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L'Agéncia Valenciana del Turisme dirigeix la seua activitat a I'execucié de quatre grans
linies d’actuacié que repercuteixen directament en el sector turistic a través de cada una
de les seues arees i de la Subdireccié General de Turisme, per aix0 el contingut d’aquesta
memoria d’activitat de 2015 s’estructura en quatre grans apartats dedicats a I'esmentada
subdireccio general i a cada una d’aqueixes arees de gestio:
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1- SUBDIRECCIO GENERAL DE TURISME

1.1. ACTIVITATS DEL SERVEI D’ORDENACIO | TRAMITACIO TURISTICA
* 1.1.1. NORMATIVA
e 1.1.2. REGISTRE D’EMPRESES
» 1.1.3. GESTIO DE PROCEDIMENTS ESPECIALS
* 1.1.4. TRAMITACIO DE RECURSOS
e 1.1.5.NOVES TECNOLOGIES APLICADES A LA TRAMITACIO TURISTICA
e 1.1.6. PROFESSIONS TURISTIQUES. GUIES DE TURISME
e 1.1.7. ASSISTENCIA A  ASSOCIACIONS  PROFESSIONALS |  EMPRESES
RELACIONADES

1.2. ACTIVITATS DEL SERVEI D’ASSISTENCIA | INSPECCIO TURISTICA
e 1.2.1.PREVENCIO | PROTECCIO CONTRA INCENDIS
e 1.2.2.CONTROL|COMPLIMENT DE LA NORMATIVA TURISTICA
e 1.2.3.DECLARACIONS D’INTERES TURISTIC
e 1.2.4. DECLARACIONS DE MUNICIPI TURISTIC

2- AREA DE FOMENT DE LA COMPETITIVITAT TURISTICA

2.1. ACTIVITATS DEL SERVEI DE DESENVOLUPAMENT | PLANIFICACIO TURISTICA
e 2.1.1. ACCIONS DE CONSOLIDACIO DE L’EXCEL-LENCIA | DESENVOLUPAMENT
SOSTENIBLE DEL TURISME DE LA COMUNITAT VALENCIANA
e 2.1.2. ACCIONS DE SUPORT A LES DESTINACIONS TURISTIQUES
e 2.1.3. GENERACIO I DIFUSIO D’INFORMACIO ESTADISTICA: ESTADISTIQUES
DE TURISME DE LA COMUNITAT VALENCIANA
e 2.1.4. CENTRE DE DOCUMENTACIO
e 2.1.5. ESTUDISIINVESTIGACIO
e 2.1.6. TRANSFERENCIA DE CONEIXEMENTS TURISTICS
e 2.1.7. ACCIONS DE SUPORT A LES ACTUACIONS DE POLITICA TURISTICA

2.2. ACTIVITATS DEL SERVEI D’INFRAESTRUCTURES TURISTIQUES
e INFRAESTRUCTURES DE LITORAL
e 2.2.2.INFRAESTRUCTURES EN EDIFICIS DE L’AGENCIA: CDT, INVATTUR, OIT
e SENYALITZACIO TURISTICA
e PIP: PROGRAMA DE SUPORT A LA INVERSIO PRODUCTIVA
e ACTUACIONS EN CENTRES BTT
e EDIFICI MULTIFUNCIONAL DESTINAT A MERCAT AMB OFICINA D’INFORMACIO
TURISTICA A ALGEMESI
e ASSESSORAMENT | INFORMACIO TECNICA

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




0

ot

. CENERALITAT
\\\ VALENCANA ~ LSRESME

2.3. ACCIONS D’INNOVACIO TURISTICA — INVAT-TUR
e 2.3.1.INTEL-LIGENCIA COMPETITIVA | VIGILANCIA TECNOLOGICA
e 2.3.2.SUPORT A L'EMPRENEDORIA EN TURISME — INVAT-TUR EMPREN
e 2.3.3. PROJECTES I+D+l
e 2.3.4. LABORATORI DE CUINA
e 2.3.5.COMUNICACIO | TRANSFERENCIA DE RESULTATS

3- AREA DE FORMACIO TURISTICA

3.1. QUALIFICACIO CONTINUA

3.2. FORMACIO PER A L’OCUPACIO

3.3. CoTJoss: PORTAL D’OCUPACIO TURISTICA
3.4. CANAL CpT TELEVISIO

3.5. SUPORT A INICIATIVES DE PROMOCIO | DIFUSIO

4- AREA DE MARQUETING | COMUNICACIO TURISTICA

4.1. ACTIVITATS DEL SERVEI DE PROMOCIO | PUBLICITAT

e ACTUACIONS DIRIGIDES A PUBLIC FINAL

e ACTUACIONS DIRIGIDES A PROFESSIONALS DEL SECTOR

e ACTUACIONS DE PROMOCIO EN LINIA EN MERCATS EMISSORS (DIGITAL
MARQUETING)

« ACTUACIONS GENERIQUES DE PRODUCTE

e TURISME CULTURAL | RUTES TURISTIQUES

e TURISME FAMILIAR

e TURISME NAUTIC | BUSSEIG

« TURISME D’INTERIOR, ACTIU | DE NATURALESA

e TURISME ORNITOLOGIC

e CICLOTURISME | BBT

e TURISME D’INCENTIUS, REUNIONS, CONGRESSOS | ESDEVENIMENTS (MICE)

* TURISME DE GOLF

e TURISME ACCESSIBLE

e TURISME LGBT

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




0

7k

< GENERALITAT \..
\\\ VALENCANA ~ LSRESME

4.2. ACTIVITATS DEL SERVEI DE MARQUETING EN LiNIA, COMUNICACIO | INFORMACIO
TURISTICA
e 4.2.1.PUBLICITAT TURISTICA

. Col-laboracié amb entitats en la promocié de productes, destinacions i en
I’execucid d’actuacions de marqueting en mercats d’interés prioritari
. Realitzacié de campanyes i actuacions de publicitat

e 4.2.2. MARQUETING EN LiNIA

. Portal turistic comunitatvalenciana.com

. Xarxa de Blogs

. Mobile marqueting, video marqueting i altres desenvolupaments
. E-marketing, campanya de comunicacié global

. Accions fora de campanya

J Tavel Open Apps 2015
e 4.2.3. COMUNICACIO FORA DE LINIA (OFF LINE): PUBLICACIONS | CONTINGUT

GRAFIC
. Reimpressions i nova edicions
. Creacio grafica
. Altres activitats
e 4.2.4. PROGRAMA XARXA D’OFICINES D’INFORMACIO TURISTICA
. Cobertura de la xarxa i indicadors de servei
. Orientacio al client: el Pla de qualitat
J XIVa reunié del Comité de Qualitat de la Xarxa Tourist Info
. Assistencia i suport a les destinacions, empreses i entitats
. Col-laboracié amb els centres formatius i les universitats valencianes
. Qualificacio de I'equip huma: el Pla de formacié
. Sistemes d’informacio turistica
. Projectes d’innovacié
. Aula Social Mitjana
. Geomarqueting i videomarqueting
. Diagnostic d’infraestructures i serveis de la Xarxa Tourist Info
. Foment de I’hospitalitat turistica
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-1- SUBDIRECCIO GENERAL DE TURISME

1.1. ACTIVITATS DEL SERVEI D’ORDENACIO | TRAMITACIO TURISTICA 2015
1.1.1. NORMATIVA

. Publicacié d’un nou Decret regulador dels establiments hotelers de la Comunitat
Valenciana (Decret 75/2015, de 15 de maig, del Consell).

Les principals novetats que va introduir el decret regulador d’establiments hotelers de la
Comunitat Valenciana sén:

1. Se substitueix I'actual sistema de classificacié dels establiments hotelers a partir de
la prestacio d’uns serveis i del compliment d’uns requisits de caracter obligatori,
pel sistema de classificacidé per punts HOTELSTAR UNION, que permet obtindre la
classificacio turistica per mitja del compliment tant d’uns requisits obligatoris com
d’altres de lliure eleccid que atenen la ubicacid de I'establiment, el tipus de client,
La demanda, I'especialitat o el mercat a que el titular pretén dirigir-se.

2. La distribucidé dels criteris per a I'obtencidé de la categoria en sis arees.

3. La possibilitat de fer Us del qualificatiu “superior”, per a establiments de tres i
quatre estreles i la de “gran luxe” per als de cinc.

4.la possibilitat que els establiments hotelers de quatre i cinc estreles, es
constituisquen en regim de propietat horitzontal o figures afins (condhotel).

5. Se suprimeix la classificacio per categories per als hostals i es contempla la
denominaci6 d’allotjament i desdejuni (Bed and Breakfast) per a les pensions que
oferisquen el servei de desdejuni.

6. Es regulen els albergs juvenils o Youth Hostels. Actualment regulats en el Decret
d’Allotjament d’Interior.

7. S’estableix el sistema d’autoavaluacio per a les persones titulars dels establiments
per a la seua inclusid en alguna de les categories establides en el projecte.

. Publicacié del Decret 6/2015, de 23 de gener, del Consell, regulador dels
campings i de les arees de pernocta en transit per a autocaravanes de la Comunitat
Valenciana

Les principals novetats que ha introduit aquest decret son les seglients:

1.- L'increment del nombre de categories en que es poden classificar els campings
passant de tres (gran confort, primera i segona) a cinc (una, dos, tres, quatre i cinc
estreles).

2.- S'estableixen com a distintiu les estreles.

3.- Es regulen per primera vegada les arees de pernocta en transit per a
autocaravanes de la Comunitat Valenciana.
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. Tramitacio de I’Ordre de modificacié de I’Ordre 2/2010, de 29 de marg, de la
Conselleria de Turisme, per la qual s’estableixen els distintius corresponents a les
empreses i els establiments turistics de la Comunitat Valenciana

En 2015 es va iniciar I'expedient per a la modificacié de I’Ordre 2/2010, de 29 de marg,
de la Conselleria de Turisme, per la qual s’establixen els distintius corresponents a les
empreses i els establiments turistics de la Comunitat Valenciana, es proporciona el
disseny de nous distintius i es remet I'esborrany al sector als efectes de formulacio
d’al-legacions.

L'ordre de modificacid, en sintesi, suposa:

¢ La creacid de tres nous distintius per a alberg urba o alberg de ciutat, arees
de pernocta en transit per a autocaravanes i turisme actiu.

¢ La modificacié del distintiu dels campings introduint les estreles (5, 4, 3, 2 i
1 estrela) amb la desaparicié de la denominacié de gran confort, primera i
segona.

e La incorporacid en el distintiu de les cases rurals de les estreles en color
verd en la part superior, i si és el cas, la mencid luxe.

e Laincorporacié en el distintiu d’hotels i hotels-apartament, del qualificatiu
gran luxe o superior.

¢ La desaparicio de les estreles en el distintiu per a hostals.

. Grup de treball. Harmonitzacié normativa

En aplicacio dels mandats de la Llei 20/2013, de Garantia de la Unitat de Mercat (LGUM),
i resultat d’acords de la Conferencia Sectorial de Turisme i meses de directors generals de
Turisme, es van constituir grups de treball per a aconseguir I’harmonitzacié normativa en
diferents arees sectorials.

Durant 2015, s’han reunit els grups de treball de les arees seglients:

e Agencies de viatges

e Restauracid

e Allotjament

e Habitatges d’Us turistic
* Guies de turisme.

. Impugnacié: comunicacié / declaracié responsable
Durant 2015 es va gestionar la impugnacio realitzada per I’Administracié central respecte

a l'article 8 de la Llei de Turisme, després de la modificacio realitzada per la Llei 7/2014,
de 22 de desembre, de Mesures Fiscals, de Gesti6 Administrativai Financera i
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d’Organitzacid de la Generalitat, i la Comissio Bilateral de Cooperacié Administracié
General de I'Estat — Generalitat va arribar a un acord perqué en el desplegament
reglamentari de 'esmentat article 8 s’opte per I'exigéncia d’'una declaracio responsable o
d’una comunicacio prévia, atés que es tracta de figures diferents, evitant aixi possibles
males interpretacions sobre el mitja d’intervencid a utilitzar.

1.1.2. REGISTRE D’EMPRESES

En la Gestido del Registre General d’Empreses, Establiments i Professions Turistiques,
s’han dut a terme les inscripcions d’altes, baixes, desistiments i dispenses seglients:

TIPUS D’EMPRESA TURISTICA NRE.
Establiments hotelers 74
Campings i arees de pernocta 15
Empreses turistiques de serveis complementaris 30
Restauracio 1.384
Turisme actiu 66
Allotjaments turistics rurals 1.103
Blocs i conjunts d’habitatges turistics 9
Empreses gestores d’habitatges turistics 156
Habitatges turistics 9.321
Agencies de viatges 201

1.1.3. GESTIO DE PROCEDIMENTS ESPECIALS
A- Accessibilitat

Amb I'objectiu final d’anar aconseguint una oferta turistica adaptada i competitiva que
permeta al sector accedir a aquest mercat, es realitzen les actuacions que figuren a
continuacio dins del concepte global de COMUNITAT VALENCIANA: TURISME PER A TOTS.

El Programa es va iniciar en 2007 amb els establiments d’allotjament hoteler de la ciutat
de Valéncia, i es van realitzar auditories que van permetre no sols conéixer el nivell de
compliment real de la normativa en matéria d’accessibilitat, sind realitzar una labor de
sensibilitzacid que, basada en les ajudes proporcionades per I’AVT, conduira a I'adaptacié
de multiples establiments.

El Pla especial d’accessibilitat en establiments hotelers va ser presentat en tota la
Comunitat. La diferent dotacié de personal técnic en els serveis territorials va determinar
gue l'execucié del programa s’anara implantant de forma gradual i ha generat
disfuncions tant en la metodologia de treball com en la interpretacid i valoracid de les
diferents situacions.

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




'l\

€& GENERALITAT x
\Q§VALENC|ANA

Les auditories realitzades en els allotjaments turistics durant I'exercici 2015 pels serveis
territorials sén les seglients:

TIPUS D’EMPRESA TURISTICA NRE.
Establiments hotelers auditats 106
Establiments hotelers adaptats 1
Establiments hotelers practicables (amb necessitat d’acompanyant) 14
Albergs rurals auditats 11

Albergs de ciutat auditats

Campaments de turisme auditats

Campaments de turisme adaptats 1
Restaurants auditats 4
habitatges turistics 35
B- DICs

Declaracié d’Interés Comunitari és el document tecnic que justifica la necessitat de la
implantacié d’activitats industrials, productives, terciaries i de serveis en sol no
urbanitzable.

Durant l'any 2015, a la Comunitat Valenciana s’han tramitat 52 sol-licituds de
declaracions o exempcid d’interés comunitari (DIC) per al desenvolupament de diferents
projectes turistics.

Respecte a les declaracions, 2 corresponen a Valéncia; 13, a Alacant i 6, a Castelld, i
respecte a les exempcions, 9 corresponen a Valéncia; 16, a Alacant i 6, a Castello.

1.1.4. TRAMITACIO DE RECURSOS

De conformitat amb els articles 114 i 115 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de
Reégim Juridic de les Administracions Publiques i del Procediment Administratiu Comu,
s’han presentat i resolt 9 recursos d’alcada contra les resolucions que afecten les
empreses i els allotjaments turistics, bé per la improcedéncia de la inscripcid, bé per la
cancel-lacié de la inscripcid i la seua baixa.

1.1.5. NOVES TECNOLOGIES APLICADES A LA TRAMITACIO TURISTICA

A.- Gestid del Programa IMI
El sistema d’informacié del mercat interior (IMI) és una eina electronica desenvolupada
per la Comissié Europea, per a l'intercanvi d’informacié entre les autoritats competents

dels estats membres, a fi de garantir la supervisid de les activitats de prestacié de serveis
i de reconeixement de qualificacions professionals, tal com si un prestador de serveis
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esta legalment establit en un altre Estat membre, si esta autoritzat a exercir una
determinada activitat, si un document ha sigut realment expedit per una autoritat
competent, etc. i para
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Amb la seua gestié es déna compliment de I'obligacié de cooperacié administrativa
establida en la Directiva 2006/123/CE, del Parlament Europeu i del Consell, relativa als
serveis en el mercat interior.

En 2015 s’han gestionat 6 expedients de consulta relacionats amb serveis d’agéncies de
viatges i 2 relacionats amb el reconeixement de la qualificacié professional de guia
habilitat de turisme, a través del programa d’IMI.

B.- Tramitacio telematica

Al llarg de I'any 2015, s’han rebut, via telematica un total de 143 sol-licituds de
tramitacié efectuades pels usuaris que utilitzen aquest servei de simplificacio
administrativa. D’aquestes 143 sol:-licituds, 15 es van realitzar incorrectament per falta de
documentacié, documentacié malament omplida o falta d’acreditacié de representacié,
la qual cosa va generar un requeriment de nova presentacié de sol-licitud de tramitacio.

Per tot aixo, les sol-licituds que han donat lloc a I'obertura d’expedient administratiu
arriben ales 128, i es distribueixen segons la seua tipologia de la manera segiient:

TIPUS DE TRAMITACIO TELEMATICA NRE.
Establiments hotelers 11
Agéncies de viatges 8
Establiments de restauracio 46
Empreses gestores d’habitatges turistics 5
Empreses de turisme actiu 10
Establiments d’allotjament rural 3
Activitat habitatges turistics 33
Municipis turistics 1
Empreses turistiques de serveis complementaris 1
Reclamacions a empreses turistiques 10

C.- Modernitzacio de I'aplicatiu informatic per a la gestié d’expedients d’empreses
gestores d’apartaments turistics

La plataforma CUVT-i és una eina informatica que facilita el procediment de comunicacié

telematica d’Us d'habitatges turistics per a les seues empreses gestores i porta
incorporats aspectes relacionats amb la Llei 11/2007, d’Accés Electronic dels Ciutadans
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notificacions telematiques amb incorporacié de firma digital i registre telematic.
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Durant 2015, un total de 137 empreses gestores d'habitatges turistics s’"han donat d’alta
en la plataforma, de les quals 76 corresponen a Alacant; 42, a Castell6 i 19, a Valéncia.

Respecte a les altes i baixes d'habitatges, generades al llarg de I'any, s’"han comptabilitzat
un total de 1.339 baixes i 3.749 altes. Quant a les baixes, 785 s’han produit a Alacant, 432
a Castelld i 122 a Valéncia, i amb referéncia a les altes, 1.950 van ocdrrer a Alacant, 1.323
a Castelld i 476 a Valéencia.

D.- Modificacié d’aplicacions adaptacié nous decrets

La revisié constant de procediments a fi de simplificar-los i reduir la seua carrega
documental és tasca habitual en el Servei. S’hi elaboren els models normalitzats dels
documents a utilitzar per les persones administrades, aixi com els utilitzats pels serveis
territorials en la tramitacié dels procediments d’inscripcid i baixa en el registre, canvis de
titularitat, de capacitat, de periodes de funcionament, etc.

Una vegada elaborats, en col-laboracié amb el Servei d’Informatica de I’Agéncia
Valenciana del Turisme, es redissenyen les pantalles, Ilistats i circuits de tramitacio de les
aplicacions Mastin i Gesturnet. La recent publicacié dels decrets reguladors del sector
d’allotjament, esta suposant una important labor d’adaptacio dels procediments i circuits
de tramitacié actualment utilitzats.

Respecte de la Plataforma CUVT-i, creada per a la gestid dels habitatges turistics
vacacionals, el Servei, també en col-laboracié amb el d’Informatica, presta assisténcia
tant als serveis territorials com als seus usuaris (empreses gestores).

Es molt important indicar que I'entrada en vigor a finals de 2016 de la Llei 40/2015, d’1
d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public i de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, de
Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques, exigira un important
esfor¢ d’adaptacio dels procediments administratius actualment existents.

E.- Atencié a la persona usuaria: web / guies de turisme

Es té a disposicio dels usuaris la web institucional de I’Agéncia Valenciana del Turisme,
per la qual a través del correu electronic contacta turisme@gva.es es reben consultes,
peticions i sol-licituds que son tractades pel departament corresponent segons la seua
tipologia. En concret, I'any 2015, el Servei d’Ordenacio i Tramitacid Turistica ha rebut un
total de 164 consultes i sol-licituds que han sigut ateses.

Pel que fa als guies o les guies de turisme, s’han estat atenent sol-licituds d’informacid
sobre noves convocatories de proves d’habilitacid, i el nombre de persones interessades
en una proxima convocatoria arriba a 63 persones.
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1.1.6. PROFESSIONS TURISTIQUES. GUIES DE TURISME

Junt amb les oficines, els guies o les guies de turisme juguen un paper fonamental en els
processos d’acollida al visitant i, especialment, en la interpretacid dels recursos
patrimonials com a via essencial per a la seua valoracid turistica.

e Convocatoria de proves. Després de la celebracid, durant 2014, de les ultimes
proves convocades per a I'habilitaci6 de guia de turisme de la Comunitat
Valenciana, d’ampliacié d’idiomes per als guies o a les guies ja habilitats per la
Comunitat Valenciana i d’aptitud per als ja habilitats en paisos de la Unié Europea
i Espai Economic Europeu, al febrer de 2015, el director general de Turisme va
resoldre I’habilitacié de 508 nous guies de turisme que se sumen als 600 habilitats
gue ja comptava la Comunitat Valenciana, per la qual cosa el nombre de guies de
turisme puja en I'actualitat a 1.108, de qué un 83,84% estan habilitats en I'idioma
anglés, un 41,61% en francés, un 13% en alemany i un altre 20,76% en italia, i un
10,36% correspon a altres idiomes com a hebreu, japonés, arab, romanés, rus...

* Noves habilitacions. Amb [I’habilitaci6 de les noves persones aspirants s’ha
procedit a I'elaboracié, emissié i enviament de les acreditacions d’habilitacio
corresponents, com a guia de turisme de la Comunitat Valenciana, a un total de
497 persones declarades aptes (ja que 11 estan pendents de presentar
I'hnomologacié del titol), i s’han realitzat diversos duplicats per perdua o furt
produits en els ultims mesos de 2015.

e Renovacions. Aixi mateix, durant el transcurs de I'any 2015, s’han realitzat
renovacions d’acreditacié de guies habilitats en anteriors convocatories, atés que
I'acreditacié s’ha de renovar, en tot cas, cada cinc anys des de la seua obtencid i,
també, sempre que es produeix una modificacié en les dades que continga. Per
tal circumstancia s’han realitzat 25 renovacions d’acreditacid, i diversos duplicats
per perdua o furt com ocorreguera amb les persones habilitades en I'tltima
convocatoria.

D’altra banda, amb I'entrada en vigor de la Llei de Garantia d’Unitat de Mercat, que
arreplega el principi d’eficacia d’acreditacions, actes d’habilitacid i semblants emesos per
una comunitat autonoma en tot el territori nacional, durant I'any 2015 s’han emés 8
certificats d’habilitacié de guia de turisme de la Comunitat Valenciana.

1.1.7. ASSISTENCIA A ASSOCIACIONS PROFESSIONALS | EMPRESES RELACIONADES

e Hotels: jornades sobre nou decret. La publicacié del decret regulador dels
establiments hotelers, Decret 75/2015, de 15 de maig, del Consell, ha suposat un
gran canvi en el procediment de classificacid. De la declaracié responsable de la
persona interessada de complir tots i cada un dels requisits obligatoris continguts
en l'anterior normativa, s’ha passat a un sistema d’autoavaluacié per mitja del
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qual el titular s’autoclassifica després de comprovar el compliment d’uns requisits
minims obligatoris i altres de lliure eleccié que li permeten enfocar la seua oferta
d’allotjament cap a sectors determinats préviament seleccionats per ell.

Aquest canvi substancial de procediment va generar nombroses sol-licituds d’assisténcia i
orientacid tant per part de particulars com d’associacions, i és una de les jornades més
significatives la celebrada en el CdT de Castelld, amb gran assisténcia de participants.

Agencies de viatges: reunions, modificacié del Decret 20/1997, d’11 de febrer. En juliol
de 2015, la Llei de Jurisdiccié Voluntaria modifica I'article 163 del text refés de la Llei
General per a la defensa dels consumidors i usuaris d’obligada observanca en tot el
territori nacional en el sentit de:

1. Substituir el terme “fianga” pel de “garantia”, segons pareix il-limitada.
2. Exigir que la “garantia” se subjecte al que estableix la Llei de Garantia de la
Unitat de Mercat, és a dir, a I’'harmonitzacié normativa.
. Desvincular I'execucié de la garantia de la resolucié judicial ferma i de
3. D lar I’ de | tia de | | dicial f del
aude arbitral, i intentar simplificar i agilitzar la seua execucid.
laud bitral tent lif litzar |

Aquestes importants modificacions han d’incorporar-se al Decret 20/1997, citat, com
més prompte millor, si bé comporten una gran complicacid. Es tracta de trobar una
férmula entre totes les comunitats autonomes, les companyies asseguradores i les
agencies de viatges que permeta complir amb les exigencies del nou article 163 del text
refds de la Llei General per a la defensa dels consumidors i usuaris.

En aquest context, durant 2015 es van mantindre reunions amb el sector d’agencies de
viatges valencia per a trobar una férmula que, sense perjudicar els seus interessos,
permeta complir amb les modificacions introduides en el vigent text de I'Estatut dels
Consumidors i amb les que comporte la incorporacid al dret intern espanyol del
contingut de la nova directiva reguladora dels viatges combinats i dels serveis de viatge
vinculats.

e Campings i arees de pernocta en transit per a autocaravanes: Congrés Campings.
El Decret 6/2015, de 23 de gener, va incrementar el nombre de categories en qué
es poden classificar els campings (de 3 a 5 categories), a més d’introduir com a
distintiu les estreles; i també modificar els requisits a complir per a optar a una o
altra classificacio.

A més, atenent la demanda del cada vegada més gran nombre d’usuaris de les
autocaravanes, es van regular per primera vegada les arees de pernocta en transit per a
aquest tipus de vehicles.

Per a donar a conéixer el contingut d’aquesta nova norma, es va celebrar el 1r Congrés

de Campings de la Comunitat Valenciana, on els agents publics i privats del sector van
posar de manifest les possibilitats d’innovacié i bon fer en aquest tipus d’allotjament.
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En el Congrés van participar representants d’altres comunitats autonomes que van
exposar com millorar la competitivitat dels campings utilitzant com a eina el marc
normatiu i la situacié del sector en els seus respectius territoris, aixi com empresaris i
representants de les principals guies europees que van traslladar a les persones
assistents les idees sobre com millorar el producte a través de la diferenciacid i la
innovacio i les tendéencies dels mercats i dels canals de comercialitzacio.

e Consolidacié de normes fins a la seua publicacié i edicié de textos de
noves normes. Un dels objectius en 2015 va ser facilitar a empresaris i
usuaris dels serveis prestats per aquells el coneixement de les normes que
els afecten.

Es va editar el text del Decret 6/2015, de 23 de gener, del Consell, regulador dels
campings i de les arees de pernocta en transit per a autocaravanes de la Comunitat
Valenciana, amb motiu del Congrés anteriorment citat, i es van dur a terme les gestions i
els treballs necessaris perque es publiquen els textos consolidats, de caracter informatiu
pero sense valor juridic, de la resta de normes en vigor.

1.2. ACTIVITATS DEL SERVEI D’ASSISTENCIA | INSPECCIO TURISTICA

1.2.1. PREVENCIO | PROTECCIO CONTRA INCENDIS

Les actuacions de prevencié i proteccid contra incendis s’han dirigit als establiments
d’allotjament turistic.

La dotacid pressupostaria disponible en I'exercici 2015 per a aquest programa, ha
donat origen a la realitzacio de 38 visites en tota la Comunitat Valenciana, i I'obtencié
dels resultats seglents:

TIPUS INSPECCIO Alacant Castello | Valéncia Total
Inspeccions incendis favorables 4 3 11 18
Inspeccions incendis no favorables 12 4 4 20
Total 16 7 15 38

En 2015 s’ha continuat amb la campanya d’inspeccié en materia de prevencio i
proteccié contra incendis en els establiments d’allotjament turistic, transcorreguts
cinc anys des dels primers dictamens positius, i la inspeccié realitzada pels enginyers
habilitats ha comprovat que els establiments mantenen en ordre les mesures de
seguretat contra incendis, tant del conjunt d’instal-lacions tecniques en I'edifici, com
del seu manteniment i disponibilitat permanent, aixi com del seu maneig, formacio i
organitzacié del seu personal.
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La gestid del programa consisteix en la realitzacié de visites d’inspeccid pels esmentats
enginyers habilitats ordenades des del Servei d’Assistencia i Inspeccid Turistica, per tal
de garantir la seguretat de les persones com a objectiu de I"'administracid turistica a
través del certificat d’acreditacio favorable.

En un futur, es preveu traslladar la responsabilitat del compliment de la normativa
vigent en mateéria de seguretat als responsables de les empreses i administracions
competents per rad de la materia.

1.2.2. CONTROL COMPLIMENT NORMATIVA TURISTICA

Amb l'objectiu d’elevar la qualitat de |'oferta existent assegurant lI'esmena de les
possibles deficiencies o irregularitats que pogueren sorgir, aixi com garantir I'adequat
compliment de les obligacions amb els usuaris i detectar les activitats que operen en la
clandestinitat, durant I’exercici 2015 s’han realitzat les accions seglients:

-Gestio de reclamacions: s’han rebut i tramitat 1.773 reclamacions d’usuaris turistics amb
el balang seglient: a Alacant 946 (Benidorm inclos) a Valencia 538 i a Castellé 289.

-Inspeccions: respecte a I'activitat inspectora, s’han realitzat 2.789 actuacions, que s’han
repartit com s’indica a continuacié: a Alacant 797 (Benidorm inclos), a Castell6 911 i a
Valéncia 1081.

Des dels serveis centrals anualment es dissenyen els plans d’Inspeccié d’acord amb les
necessitats de cada activitat turistica i els recursos personals disponibles, i es destaca la
campanya especial de sensibilitzacié contra I'intrusisme en apartaments turistics amb
accions centrades principalment en actuacions de la inspeccid en linia relacionades amb
els grans portals de reserves, nacionals i internacionals.

Els plans es divideixen en dos parts, una general dirigida a I'elaboracié d’informes,
alcament d’actes i comprovacié de reclamacions; i una altra amb actuacions concretes
dissenyades per a sectors d’activitat especifics, que s’executen de manera coordinada en
les tres provincies de la Comunitat.

1.2.3. DECLARACIONS D’INTERES TURISTIC

De conformitat amb el Decret 119/2006, de 28 de juliol, del Consell, regulador de les
declaracions de festes, itineraris, publicacions i obres audiovisuals d’interés turistic de la
Comunitat Valenciana, en |'exercici 2015 s’han declarat les festes d’interés turistic

seglients que a continuacié es detallen:

S’han concedit un total de 14 declaracions per a festes, de les quals 6 sén festes d’Interés
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Turistic Autonomic, 7 son festes d’Interés Turistic Provincial i 1 és festa d’Interés Turistic
Local, i s’ha concedit 1 declaracio per a una publicacio.

FESTES

D’Interés Turistic Autonomic

* Romeria de la Virgen de las Nieves d’Aspe i el Fondo de les Neus (Alacant).
Declarada Festa d’Interés Turistic Autonomic de la Comunitat Valenciana
per Resolucio del secretari autonomic de I’Agencia Valenciana del Turisme,
de data 20 d’octubre de 2015 (DOCV de 29/10/2015).

e Escenificacié de la Troballa de la Mare de Déu del Sufragi de Benidorm
(Alacant). declarada Festa d’Interés Turistic Autonomic de la Comunitat
Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia, Industria, Turisme i
Ocupacio, de data 10 de mar¢ de 2015 (DOCV de 16/03/2015).

* Falles Torrent (Valéncia). Declarada Festa d’Interés Turistic Autonomic de
la Comunitat Valenciana per Resolucié del conseller d’Economia, Industria,
Turisme i Ocupacio, en data de 2 de marg de 2014 (DOCV de 13/03/2015).

* Festa de San Gil Enguera (Valéncia). Declarada Festa d’Interés Turistic
Autonomic de la Comunitat Valenciana per Resolucid del conseller
d’Economia, Industria, Turisme i Ocupacid, de data 20 de maig de 2015
(DOCV 09/06/2015).

* Passié de Crist Borriol (Castelld). Declarada Festa d’Interés Turistic
Autonomic de la Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller
d’Economia, Industria, Turisme i Ocupacid, de data 14 de gener de 2015
(DOCV de 10/02/2015).

D’Interés Turistic Provincial

e Associacido Cultural La Jira d’Aspe (Alacant). Declarada Festa d’Interés Turistic
Provincial de la Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia,
Indldstria, Turisme i Ocupacid, de data 28 de gener de 2015
(DOCV de 24/02/2015).

e la Passio d’Elx (Alacant). Declarada Festa d’Interés Turistic Provincial de la
Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia, Industria, Turisme
i Ocupacié, de data 25 de marg de 2015
(DOCV de 30/03/2015).

e Misteri dels Reis Mags Gata de Gorgos (Alacant). Declarada Festa d’Interés
Turistic Provincial de la Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller de

Economia, Industria, Turisme i Ocupacid, data de 16 de desembre de 2015
(DOCV 29/05/2015).

e Setmana Santa de Castellé. Declarada Festa d’Interés Turistic Provincial de la
Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia, Industria, Turisme
i Ocupacid, de data 19 de febrer de 2015 (DOCV de 04/03/2015).

e Sant Antoni de Vilanova d’Alcolea (Castellé). Declarada Festa d’Interés Turistic
Provincial de la Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia,
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Inddstria, Turisme i Ocupacio, de data 3 de mar¢ de 2015
(DOCV de 02/07/2015).

e La Corda d’Alaquas (Valéncia). Declarada Festa d’Interés Turistic Provincial de la
Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia, Industria, Turisme
i Ocupacio, de data 10 d’abril de 2015
(DOCV d’11/05/2015).

e Setmana Santa de Xativa (Valéencia). Declarada Festa d’Interés Turistic Provincial
de la Comunitat Valenciana, per Resolucié del secretari autonomic de I’Agéncia
Valenciana del Turisme, en data 14 de juliol de
2015 (DOCV de 24/07/2015).

D’Interés Turistic Local

e Fira Gastronomica i Artesanal de Tarbena (Alacant). Declarada Festa d’Interés
Turistic Local de la Comunitat Valenciana, per Resolucié del conseller d’Economia,
Inddstria, Turisme i Ocupacio, de data 20 de mar¢ de
2015 (DOCV de 09/04/2015).

PUBLICACIONS

* Almoradi, un recorrido histérico, Almoradi (Alacant). Publicacié declarada de
caracter autonomic, pel conseller d’Economia, Industria, Turisme i Ocupacio, de
data 20 de gener de 2015 (DOCV de 09/02/2015).

1.2.4. DECLARACIONS DE MUNICIPI TURISTIC

L’any 2015 no s’ha declarat cap municipi com a municipi turistic, tnicament ha hagut tres
declaracions provisionals per als municipis segiients de la provincia de Castello:

e Atzeneta del Maestrat, el 12 de maig (DOCV de 10-06-2015).
e Cervera del Maestre, el 30 de novembre (DOCV de 10-12-2015).
e Torralba del Pinar, el 21 de desembre (DOCV de 15-01-2016).

Aquests municipis estan a lI'espera de la seua declaracié definitiva, com a municipi
turistic.

Per aix0 a la Comunitat Valenciana hi ha 229 municipis turistics classificats, segons les
vies d’accés, de la manera segiient:

VIA D'’ACCES A LA DECLARACIO NRE. MUNICIPIS TUR
DESTINACIO TURISTICA 4
DESTINACIO VACACIONAL 59
ATRACCIO TURISTICA 166

TOTAL 229
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La seua classificacid per la ubicacié geografica és la seglient:

ZONA TURISTICA NRE.MUNICIPIS TURISTICS

INTERIOR ALACANT 42
INTERIOR CASTELLO 60
INTERIOR VALENCIA 73
LITORAL ALACANT 20
LITORAL CASTELLO 15
LITORAL VALENCIA 19

TOTAL 229
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-2 AREA DE FOMENT DE LA COMPETITIVITAT TURISTICA

[Des de I'L de desembre de 2015, aquesta area va passar a denominar-se AREA DE
COEIXEMENT | INTEL-LIGENCIA TURISTICA]

2.1. DESENVOLUPAMENT | PLANIFICACIO TURISTICA

2.1.1. ACCIONS DE CONSOLIDACIO DE L’EXCEL-LENCIA | DESENVOLUPAMENT
SOSTENIBLE DEL TURISME DE LA COMUNITAT VALENCIANA

La difusié entre els agents turistics de la cultura de I'excel-léncia i d’'un comportament
respecte i sensible amb el medi ambient s’instrumentalitza a través del Programa
Qualitur. Les actuacions desenvolupades en el marc de Qualitur es contextualitzen en el
Pla Estratégic Global del Turisme de la Comunitat Valenciana 2010-2020, i estan
associades principalment als eixos seglients:

- eix 2 “Cooperacio publica i privada”
- eix 3 “Competitivitat empresarial”

- eix 4 “Capital huma”.

- eix 5 “Sostenibilitat”.

Qualitur reforga les linies d’actuacié en materia de modernitzacié empresarialment i
especialment en el certificat de sistemes de gestié de la qualitat, medi ambient i
accessibilitat.

Les actuacions realitzades en Qualitur al llarg de 2015 es concreten principalment en els
programes seglients:

- Programa A. Extensio del Sistema Integral de Qualitat Turistica en Destinacions
(SICTED) Comunitat Valenciana 2012-2015.
- Programa B. Programa Consolidacid i promocié de Qualitur Club.
- Programa C. Programa Impuls a la normalitzacid i certificacié en el sector turistic.

A més d’aquests programes, en el 2015 s’han realitzat projectes especifics detallats en el
Programa D.

A. Programa d’Extensido del Sistema Integral de Qualitat Turistica en Destinacions
(SICTED) Comunitat Valenciana 2012-2015

El SICTED, metodologia de la Secretaria d’Estat de Turisme, té com a objectiu
homogeneitzar els nivells de qualitat en els serveis que es presten al turista/visitant en
una destinacio turistica.

La Comunitat Valenciana va llancar el projecte I'any 2012, després de la firma d’un
Conveni de col-laboracié entre I’Agéncia i la Secretaria d’Estat de Turisme, sense
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Per a la implantacié del projecte, I’Agencia Valenciana del Turisme va firmar el 7 d’agost
de 2015 un Conveni de col-laboracio amb el Consell de Cambres de Comerc¢ de la
Comunitat Valenciana, pel qual les cinc entitats de cambres prestaven [’assisténcia
tecnica necessaria perque les empreses i entitats de destinacions SICTED pogueren
obtindre el distintiu Compromis Qualitat Turistica.

Al llarg de 2015 les accions desenvolupades en el marc d’aquest programa han sigut:

- Reunions amb els nous representants institucionals de les destinacions SICTED
per a donar-los a conéixer el SICTED i explicar, si és el cas, els passos que s’ha de
seguir per a la continuitat del projecte.

- Suport en el llancament del SICTED en les destinacions participants, per mitja de
I'assisténcia a les jornades de sensibilitzacido d’alts carrecs de I'Agencia i de
tecnics especialitzats.

- Curs de Formacid a Formadors d’ambit nacional que es va realitzar al setembre
de 2015 en el CDT de Valéncia per a qualificar nous gestors, formadors, assessors
i avaluadors, agents estrategics en el SICTED; entre els assistents es trobaven
tecnics de les cambres de Comerg.

- Dotacid de recursos tecnics perque les destinacions poden implantar la
metodologia en la seua oferta turistica, a través del conveni anual subscrit amb el
Consell de Cambres.

- Participacié com a vocals en les meses de qualitat creades en les 24 destinacions
SICTED CV per a proposar les empreses/entitats a distingir.

- Participacié en els actes de lliurament de distintius que es realitzen en els
municipis.

- Coordinacié amb la Secretaria d’Estat de Turisme per a representar els interessos
de I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana en el marc del projecte.

Addicionalment en I’exercici 2015, en el marc de FITUR es va fer lliurament d’un distintiu
als representants institucionals de les destinacions participants.

Aixi mateix, es van contractar els serveis d’'una empresa perque produira suports que
difongueren la imatge de qualitat en les destinacions SICTED de la Comunitat Valenciana,
i es va permetre disposar d’un banc d’imatges i filmacions de les 24 destinacions
participants.

Atenent les xifres cal assenyalar que I'evolucié del projecte ha sigut més que
satisfactoria, tal com mostren els grafics segiients, de manera que s’ha tancat I'exercici
2015 amb 24 destinacions SICTED i 539 distingits, i s’ha posicionat la Comunitat
Valenciana en la comunitat que més increment ha experimentat en nombre de distingits
des de 2012.
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Grafic: Distribucié del nombre de distingits per destinacions SICTED de la CV
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Grafic: Evolucid anual de destinacions SICTED adherides i d’entitats distingides a la
Comunitat Valenciana
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B. Programa consolidacié i promocié de Qualitur Club

Qualitur Club és el col-lectiu d’empreses i entitats turistiques de la Comunitat
Valenciana que disposen d’algun certificat de qualitat, medi ambient i/o accessibilitat
reconegut per I’Agencia Valenciana del Turisme. L'Agéncia reconeix els models
seglients:

L Abast
Materia . = —
Internacional Europeu Nacional Autonomic
Qualitat IS0 9001 Q Qualitat
Turistica
Medi Ambient 1SO 14001 Reglam. EMAS Parcs n.aturals de !a
Ecolabel Comunitat Valenciana
Accessibilitat UNE 170001
UNE 170002

Actualment, Qualitur Club esta integrat per 314 membres que representen un total de
475 certificats i el 67% d’aquests és especific de qualitat, el 29,3% de medi ambient i la
resta d’accessibilitat. El certificat en gesti6 de la qualitat pel qual ha optat
majoritariament I'oferta turistica és la “Q” Qualitat Turistica que atorga I'Institut de
Qualitat Turistica Espanyola — ICTE i que representa el 41,6% dels certificats.

Per a reconéixer I'esfor¢c que aquest col-lectiu fa en favor de I’excel-léncia, a través de
la web www.qualitur.gva.es es proporciona informacid especifica de les
empreses/entitats certificades a través d’un buscador; aixi mateix es publiquen
periodicament notes de premsa amb la informacié més rellevant en la matéria.

En I'exercici 2015 es va realitzar I'acte de lliurament de banderes QUALITUR, que va
congregar, el 15 de juliol en el CDT de Castelld, 37 municipis costaners de la Comunitat
gue comptaven amb alguna de les 183 platges certificades de la Comunitat
Valenciana.

C. Programa impuls a la normalitzacio i certificat en el sector turistic

Entre les actuacions de Qualitur destaca la participacidé en estructures organitzatives de
qualitat, com els comités técnics de Normalitzacié (CTNs) i de Certificacié (CTCs), amb
I'objectiu de vetlar pels interessos de la Comunitat Valenciana i representar la
idiosincrasia de la seua oferta turistica a nivell nacional.

Els comités tecnics de Normalitzacidé sén els encarregats de I'elaboracié i la revisié de les

normes turistiques nacionals en qualitat i estan liderats per AENOR. L’Agéncia Valenciana
del Turisme va participar durant 2015 en els seglients:
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- CTN 167 per a restauracio

- CTN 182 per a hotels i apartaments turistics

- CTN 184 per a campings i ciutats de vacances

- CTN 187 per a serveis municipals (subcomités de platges i oficines
d’informacio turistica)

- CTN 188 per a instal-lacions nautiques i esportives i turisme actiu.

Els comités técnics de Certificacid, liderats per I'ICTE, sén els organs en que s’estudien,
debaten i, si és procedent, aproven els expedients de I'oferta turistica per a I'obtencié de
la “Q” Qualitat Turistica.

L’Agéncia Valenciana del Turisme va participar en :

- CTC d’hotels i apartaments turistics
- CTCde platges.

En aquest marc es contextualitza la campanya de difusié de la Q, amb I'eslogan “Tria
Qualitat”, en el qual I’Agéncia va col-laborar amb I'ICTE, junt amb huit comunitats més, i
I'objectiu del qual era difondre la marca Q com a garantia d’excel-léncia en el servei. Els
suports es van publicar en els periddics Expansion, El Mundo i Marca en el mes
d’octubre.

-D- Projectes especifics

a) Diagnostic del grau de qualitat en la prestacid de serveis turistics per les empreses
de turisme actiu de la Comunitat Valenciana i propostes de millora

En 2015 es va contractar I'’elaboracié d’un estudi per a mesurar el grau de satisfaccié de
les expectatives dels turistes que consumeixen els serveis de les empreses de turisme
actiu de la Comunitat Valenciana, aixi com facilitar informacié quantitativa i qualitativa
actualitzada sobre el model de gestid d’aquestes i les propostes de millora per al sector
(configuracid del producte, professionalitzacié de la gesti6 empresarial, posada en
mercat de |'oferta...).

Per a aixo, es van visitar 50 empreses de turisme actiu ubicades en l'interior de la
Comunitat Valenciana i es van entrevistar els seus gerents.

b) Diagnostic mediambiental de I’oferta de campings de la Comunitat Valenciana

Amb el proposit de millorar el coneixement del grau d’incorporacié d’infraestructures,
equipaments i serveis sota criteris de sostenibilitat ambiental, en la modalitat de
campings, es va contractar I'elaboracié d’un diagnostic precis i actualitzat de la situacid
en que es troba el conjunt dels campings de la Comunitat Valenciana, i es va aportar amb
aixo informacioé quantitativa i qualitativa a I’Ageéncia Valenciana del Turisme que facilitara
I'orientacio de la seua estrategia turistica en I'ambit de I'impuls al turisme sostenible. Per
a aixo es treballa sobre una seleccié de parametres extreta de la Decisio de la Comissio,
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de 9 de juliol de 2009, per la qual s’estableixen els criteris ecologics per a la concessid de
I’etiqueta ecologica comunitaria al servei del camping.
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El diagnostic es va realitzar a partir d’entrevistes amb la geréncia de tota lI'oferta
d’allotjament de campings de la Comunitat Valenciana.

2.1.2. ACCIONS DE SUPORT A LES DESTINACIONS TURISTIQUES

L’Agéncia Valenciana del Turisme es planteja entre els seus objectius la modernitzacid i
diversificacié de I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana i l'increment de la
competitivitat de les destinacions turistiques.

Per a contribuir a aconseguir aquests objectius i en col-laboracid amb les entitats locals
de la Comunitat Valenciana, en 2014 s’han articulat tres programes de suport a entitats
locals tendents a potenciar la col-laboracié amb aquestes entitats des de la perspectiva
del foment de la cooperacié interadministrativa, la millora de la competitivitat del sector
i la contribucié al desenvolupament sostenible de I'activitat turistica en el territori.
L’execucio de les tres linies d’ajuda en I'exercici 2014 ha sigut la seglient:

-A- Convenis per a la compensacio financera

La seua finalitat és compensar I'esfor¢ financer addicional realitzat pels ajuntaments dels
municipis turistics en les partides establides en el Decret 71/2000, que patisquen
increments que no puguen ser costejats per mitja de tributs, i sempre que l'increment en
dites partides haja sigut generat pel caracter turistic del municipi. D’acord amb I'article 8
del Decret 71/2000, la Presidéncia de I’Agéncia Valenciana del Turisme és I'0rgan
competent per a resoldre sobre la quantia de la compensacid corresponent a cada un
dels municipis que han subscrit el conveni, aplicant el percentatge que determina la llei
a la quantia establida en cada un d’aquests com a component addicional. La quantitat
resultant és liquidada als ajuntaments respectius al llarg de I’any.

D’'una banda, en 2015 I'Agencia Valenciana del Turisme ha materialitzat I'ajuda als
municipis turistics de la Comunitat Valenciana, amb els quals va firmar convenis en 2014
per tal de compensar I'esforg financer derivat de les despeses addicionals en qué van
incorrer en I'exercici anterior —2013— en els conceptes de prestacié de serveis turistics,
manteniment dels recursos i seguretat, generats pel caracter turistic del municipi.

Convenis firmats en 2014 a carrec pressupost 2015 NRE. MUNICIPIS
Municipis provincia d’Alacant 39
Municipis provincia de Castelld 33
Municipis provincia de Valéncia 45
TOTAL 117

D’altra banda, en aquest mateix exercici s’han gestionat les sol-licituds de subscripcio per
a la firma de convenis en 2015 a carrec dels pressupostos de I'exercici 2016-, en els quals

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




2 GENERALITAT *
& VAIENCIANA

els municipis —han sol-licitat la compensacié financera de les despeses que hagen
suportat durant 2014. D’un total de 90 sol-licituds, s’han firmat 78 convenis en 2015,
s’han desestimat 4 sol-licituds per no aconseguir les despeses minimes per a la
compensacio, 2 sol-licituds es van presentar fora de termini, i 6 no han pogut firmar-se
per no completar la documentacié requerida.

El nombre de convenis firmats en 2015, segons la distribucié per provincies és la
seglient:

Convenis firmats en 2015 a carrec del pressupost 2016 NRE. MUNICIPIS
Municipis provincia d’Alacant 30
Municipis provincia de Castelld 19
Municipis provincia de Valéncia 29
TOTAL 78

-B- Ajudes dirigides a entitats locals de la Comunitat Valenciana
-1- Programa d’adequacid i millora de recursos turistics

El programa té com a objectiu donar suport a |'esfor¢ que les entitats locals de la
Comunitat Valenciana realitzen en projectes d’inversio en el seu municipi i que suposen
una millora competitiva de les destinacions turistiques de la Comunitat Valenciana, a
través de la modernitzacio, millora i posada en valor turistic dels seus recursos.

El programa s’ha centrat en el suport dels projectes que es detallen a continuacio:

a) Inversié en equipament d’espais d’us turistic del litoral o de I'interior de la Comunitat
Valenciana, zones recreatives, paisatgistiques i naturals d’interés turistic: 17 sol-licituds.
b) Interpretacié turistica dels recursos per mitja de la instal-lacid in situ de panells o
cartells explicatius, plagues amb codis QR, material audiovisual i multimédia, pantalles
tactils, audioguies, utilitzacid de sistemes basats en les noves tecnologies de la
informacid i comunicacio: 29 sol-licituds.

c) Adequacié de les condicions d’Us turistic dels recursos per persones discapacitades
per mitja d’equipaments especificament dissenyats per al seu Us per aquest col-lectiu,
com ara la instal-laci6 de rampes, plataformes elevadores, eliminacié d’obstacles,
equipament multimedia especific, maquetes i models a escala, sistemes interpretatius
adaptats per a disminuits sensorials, etc., 6 sol-licituds

d) Projectes de senyalitzacié turistica de recursos, direccional o de situacid, 46
sol-licituds.

e) Creacid de productes turistics, i s’entendra per aquesta actuacio la de posar en valor
turistic un recurs que, en |'estat previ a l'actuacié, no siga susceptible d’us per la
demanda turistica. Els productes turistics poden estar basats en recursos naturals, com a
sendes guiades, sendes ecoturistiques, observatoris d’avifauna, o culturals com ara rutes
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per a promoure la interpretacié del patrimoni, el desenvolupament del producte turistic
industrial o els itineraris tematics: 13 sol-licituds.
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A la convocatoria 2015 es van presentar un total de 149 projectes d’ajuntaments i
patronats municipals de la Comunitat Valenciana amb la distribucié per provincies
seguent:

PROVINCIA 2015
CASTELLO 49
VALENCIA 62
ALACANT 38

TOTAL 149

El balang de les sol-licituds rebudes és:
- Resoltes desfavorables: 31
S’han donat dos suposits per als motius de denegacio:
e Per no correspondre el projecte amb |'objecte o les actuacions
subvencionables establides en la convocatoria d’ajudes: 21
e Per ser el cost subvencionable inferior a 3.000 euros, import minim
establit en la convocatoria perque I'actuacié siga subvencionable: 10

- Desistides: 7

- Avaluades per ser conformes amb |'objecte de la convocatoria: 111; d’aquestes,
22 sol-licituds es van denegar per falta de crédit, per la qual cosa el nombre total
de sol-licituds resoltes favorablement ha sigut 89.

-2- Programa d’'impuls de la imatge de les destinacions turistiques de la Comunitat
Valenciana

Aquest programa d’ajudes iniciat en 2014, té com a objectiu donar suport a I'esfor¢ que
les entitats locals de la Comunitat Valenciana, organismes autonoms i ens publics que en
depenguen realitzen per a difondre la imatge de les seues destinacions i de la seua oferta
a través d’accions de comunicacié vinculades a esdeveniments i festes declarades
d’interés turistic.

Les persones beneficiaries del programa 2015 han sigut ajuntaments i patronats
municipals de turisme de la Comunitat Valenciana.

Les actuacions i projectes subvencionables han sigut:
* Campanyes de publicitat en mitjans de comunicacié en linia i fora d’aquesta
vinculades a les festes i als esdeveniments esmentats: (costos relatius a la

creativitat i produccié de suports i a la planificacid i compra de mitjans i espais
publicitaris) i altres suports de difusio.
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e Despeses d’organitzacid dels esdeveniments fins a un 20% del cost
subvencionable.

A la convocatoria 2015 es van presentar un total de 113 propostes d’ajuntaments i
patronats municipals de la Comunitat Valenciana amb la distribucid per provincies
seglient:

PROVINCIA 2015
CASTELLO 29
VALENCIA 47
ALACANT 37

TOTAL 113

El balang de les sol-licituds rebudes és:

Resoltes desfavorables: 25 pels motius seglients:
* Per no correspondre el projecte amb [|‘objecte o les actuacions
subvencionables establides en la convocatoria d’ajudes: 10 sol-licituds.
* Per ser el cost subvencionable inferior a 3.000 euros, import minim
establit en la convocatoria perque l'actuacid siga subvencionable: 14

sol-licituds.
* Per no poder ser beneficiaria la persona sol-licitant de I'ajuda: 1 sol-licitud.
- Desistides: 2

Avaluades per ser conformes amb |’objecte de la convocatoria: 86.

El programa s’ha centrat en el suport dels projectes que es detallen a continuacio:

Esdeveniments culturals / festes i costums Esdeveniments cultural / religids
Esdeveniments culturals / artesania Esdeveniments gastronomics
Esdeveniments culturals / musical Esdeveniments esportius

Esdeveniments oci

El tipus d’actuacido més sol-licitada va ser les festes i els esdeveniments culturals i
d’artesania i els gastronomics.

De les 86 sol-licituds avaluades per ser conformes amb I'objecte de la convocatoria es
van resoldre favorables inicialment els 52 projectes, i es va ampliar a 54 per desistiment
d’'una persona sol-licitant i la resta de sol-licituds sén desestimades per falta de

consignacio pressupostaria.
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-C- Programes d’ajuda a empreses turistiques de la Comunitat Valenciana

El Pla Estrategic Global del Turisme de la Comunitat Valenciana 2010-2020 té com un dels seus
pilars estratégics afavorir la competitivitat de les empreses turistiques valencianes, promoure el
seu desenvolupament tecnologic i la prestacié de serveis diferenciats al turista per tal d’aportar
major valor afegit a la nostra oferta i contribuir tant a la seua diferenciaci6 com a la
desestacionalitzacié de I’activitat en el conjunt del nostre territori.

Per a contribuir a aconseguir aquests objectius, I’Agencia Valenciana del Turisme va convocar en
2015 una linia d’ajudes a empreses turistiques de la Comunitat Valenciana entorn dels programes
Foment de la gesti6 empresarial innovadora i Prestacid de serveis innovadors de base
tecnologica, que persegueixen la consecucio dels objectius segiients:

e Impulsar la racionalitzaci6 del consum de recursos naturals, aixi com la
minimitzacido dels impactes ambientals generats pels establiments turistics
valencians sobre el seu entorn.

* Fomentar I'Us dels establiments turistics en condicions tendents a la igualtat de
totes les persones amb discapacitat, siguen quines siguen les seues limitacions,
per mitja de la incorporacié de tecnologies dirigides a atendre la diversitat
funcional, fisica, visual, auditiva, intel-lectual i organica dels clients.

* Facilitar I'accés a les ultimes aplicacions tecniques utilitzables en la industria
turistica, impulsant aixi la innovacié en els processos de negoci i |'exercici
d’activitats d’|+D+l.

e | promoure l'accés a segments especifics de la demanda turistica, dissenyant la
prestacio de serveis de base tecnologica ajustats a les seues expectatives, aixi

com la millora de la seua posada en mercat i comercialitzacio.

El balang de la convocatoria ha sigut:

eSol-licituds presentades: 78

PROVINCIA 2015 SOL-LICITUDS PER PROGRAMA 2015
CASTELLO 25 PROGRAMA 1 42
VALENCIA 18 PROGRAMA 2 36
ALACANT 35 TOTAL 78

TOTAL 78

oSol-licituds desisitides: 12
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*Sol-licituds avaluades: 66, desfavorables: 32 favorables 33 i desistides: 1

DESFAVORABLES TOTAL FAVORABLES TOTAL
PROGRAMA 1 13 PROGRAMA 1 19
PROGRAMA 2 19 PROGRAMA 2 14

TOTAL 32 TOTAL 33

Les desfavorables en els dos programes ho han sigut:

ePer no correspondre el projecte amb I|'objecte o les actuacions subvencionables
establides en la convocatoria d’ajudes.

ePer ser el cost subvencionable inferior als imports minims establits per a despeses
d’inversio o despeses corrents en la convocatoria perque I'actuacid siga subvencionable.

ePer no ser beneficiaria la persona sol-licitant de I'ajuda.

2.1.3. GENERACIO I DIFUSIO D’INFORMACIO ESTADISTICA: ESTADISTIQUES DE TURISME
DE LA COMUNITAT VALENCIANA

Ubicada en la web institucional de I’Agencia Valenciana del Turisme, la seccid
denominada Estadistiques de  turisme de la Comunitat  Valenciana
(http://estadistiguesdeturisme.gva.es), és una eina d’analisi, planificacid i seguiment de
I'activitat turistica, I'objectiu de la qual és facilitar la presa de decisions encaminades a la
millora de la competitivitat del turisme valencia.

La informacio difosa és fruit de la col-laboracié de I’Agéncia Valenciana del Turisme amb
els responsables de les estadistiques oficials de turisme: Institut Nacional d’Estadistica i
Turespana, la Direccié General d’Economia, agents turistics de la Comunitat Valenciana,
aixi com de fonts i estudis propis.

La seccid Estadistiques de turisme de la Comunitat Valenciana ofereix informacié
detallada de la Comunitat Valenciana, aixi com de les seues distintes zones turistiques,
per mitja de la publicacié en 2015 d’anuaris, informes, estudis i altres productes
d’interés, seguint un calendari preestablit, amb una disminucié del -6,85% en el nombre
de documents publicats respecte a 2014; aix0 és a causa del transvasament d’operacions
estadistiques Frontur/Egatur i Familitur des de Turespafia a I'INE, la qual cosa ha suposat
una disminucié de la informacid disponible per a la seua redaccié. Tots els documents
son de descarrega lliure (no requereix cap subscripcid) i gratuita.
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ESTADiSTIQUES DE TURISME EN XIFRES
Visites 6.402

90 Informes de conjuntura

136 4 Balangos
Publicacions 5 Anuaris
27 Informes de mercat
3 Informes de producte
7 Altres informes

-A- Programa estadistic

La seua finalitat és aportar informacio qualificada, de tipus quantitatiu i qualitatiu, en la
qual donar suport a les actuacions de I’Administracidé publica i d’entitats privades en
mateéria turistica, i possibilitar un coneixement estadistic detallat del mercat turistic de la
Comunitat i dels elements de I'entorn que influeixen en aquest.

La linia de treball esta basada tant en fonts propies com externes, per tal de
mantindre i ampliar I'explotacié dels principals indicadors turistics en I'ambit de la
Comunitat Valenciana.

-A.1- Fonts propies:

Analisi de I'evolucié de la temporada turistica estiu 2015 aixi com de l'ocupacié
d’establiments turistics durant ponts i festes nacionals d’interés per a I'activitat turistica
de la Comunitat, per mitja d’'una enquesta telefonica a una mostra de l'oferta per
tipologies i zones turistiques, i si és el cas amb la participacio d’associacions del sector.
Analisi de la demanda de la Xarxa Tourist-Info 2015 en col-laboracié amb el Servei de
Comunicacid, Producte i Informacid Turistica. Des del Servei de Desenvolupament i
Planificacié Turistica s’ha realitzat I'informe general de resultats de I'enquesta d’estiu a
partir de I'explotacio dels qiestionaris omplits pels usuaris de la xarxa en les mateixes
oficines (7.737 qlestionaris en 2015).

Actualitzacié d’informacié sobre I'oferta turistica de la Comunitat a 31 de desembre, a
partir del Registre d’Empreses, Establiments i Professions Turistiques.

-A.2- Col-laboracié amb altres organismes i altres fonts externes:

* Amb data 30 de desembre de 2015 s’ha firmat un Conveni de col-laboracié entre
I'Institut Nacional d’Estadistica, la Conselleria d’Economia Sostenible, Sectors
Productius, Comerc i Treball de la Generalitat i I’Agencia Valenciana del Turisme
en materia d’estadistiques de turisme, amb el proposit d’establir els compromisos
de coordinacié técnica i suport metodologic per a 'ampliacié de la mostra de les
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operacions estadistiques FRONTUR | EGATUR a la Comunitat Valenciana, per a
disposar de grandaries mostrals suficients que permeten desagregar les
estadistiques per provincies, aixi com per a Benidorm i la ciutat de Valéncia
(vigéncia: 4 anys —2019- i es podra prorrogar anualment per acord exprés de les
parts).

Els acords i convenis de col-laboracié en mateéria estadistica en vigor durant 2015 han
sigut:

* Conveni de col-laboracié en materia d’execucié d’operacions estadistiques, entre
I'Institut de Turisme d’Espanya i I’Agencia Valenciana del Turisme, de data 16 de
desembre de 2013 (vigencia fins al 31 de desembre de 2014, renovada fins al 31
de desembre de 2015).

* Acord marc de col-laboracié entre l'Institut de Turisme d’Espanya i I’Agéncia
Valenciana del Turisme, de data 1 de desembre de 2014 (vigéncia de 3 anys amb
possibilitat de prorroga anual per a 3 anys més).

-A.2.a- Col-laboracié amb Turespaiia:

El desenvolupament del Conveni de col-laboraci6 en materia d’execucié d’operacions
estadistiques ha permés en 2015 la integracié de I"'ampliacié de mostra de FRONTUR-
EGATUR i FAMILITUR en la mostra nacional.

A I'abril 2015 va finalitzar el contracte d’ampliacié de mostra de FAMILITUR (un mes
abans del que preveu) a causa del transvasament de 'operacié des de Turespafia a I'INE,
en consequéncia no es va tramitar la prorroga prevista.

Amb data 7 de maig es va firmar un annex al contracte pel qual es prorroga la
contractacié de I'ampliacié de mostra de FRONTUR-EGATUR (lot 1) fins al 31 de maig de
2016.

D’altra banda, I’Acord marc amb Turespafia en materia d’analisi d’informacié turistica té
com a objectiu avancar en la coordinacié i I'optimitzacio de recursos i en la identificacié
de linies d’investigacid d’interés mutu; tot aixo, amb I'objecte de comptar amb la major
desagregacio territorial i sectorial possible de resultats, basant-se en les fonts
estadistiques oficials d’oferta i demanda turistica. Aquest acord comporta, entre altres, la
redaccié per part de Turespafia de les distintes notes mensuals i trimestrals de
conjuntura relacionades amb les enquestes a la demanda (FRONTUR, EGATUR i
FAMILITUR) i I'ocupacio; aixo incideix en una major immediatesa en la difusié de dades,
especialment en els informes trimestrals referits a les provincies i zones turistiques de la
CVv.

Des del Servei de Planificacié i Estratégia Turistica es realitza el tractament i I'analisi dels
fitxers de resultats, la qual cosa ha permés realitzar una minuciosa investigacio, i
desagregar territorialment la informacié de la demanda turistica, tant resident a Espanya
com a l'estranger, en tot tipus d’allotjament, per provincies i per a les destinacions
Benidorm i Valéncia ciutat.
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-A.2.b- Col-laboracié amb I'INE:
Anualment es realitzen diferents peticions d’informacié continua a I'INE treballant
mensualment el tipus d’informacié seglient:

¢ Indicadors de I'enquesta d’ocupacioé hotelera:
-Variables de demanda segons el pais d’origen per a I'ambit provincial.
-Indicadors d’oferta per zones i punts turistics.
-Indicadors de rendibilitat hotelera (ADR i Revpar) per provincies i destinacions Benidorm
i Valéncia ciutat.

* Indicadors de I'enquesta d’ocupacio extrahotelera:
-Desagregacié mensual de les dades de demanda (viatgers i pernoctacions) segons el pais
d’origen per a 'ambit provincial en les modalitats de campings i apartaments turistics.

e En 2015 s’ha materialitzat el transvasament d’estadistiques oficials a la demanda
turistica des de Turespana a I'INE. En aquest nou marc ha sigut necessari el tramit
d’un nou conveni de col-laboraciéo entre I’Agéncia Valenciana del Turisme, I'INE i
la Conselleria d’Economia, per a continuar amb I'ampliaci6 de mostra a la
Comunitat Valenciana de les operacions FRONTUR-EGATUR (moviments turistics
en fronteres i despesa turistica), en aquest cas s’ha dut a terme una integracié
mostral d’ambdds operacions, de tal forma que la mostra d’'EGATUR és una
submostra de FRONTUR. L'operacié FAMILITUR, ara ETR-FAMILITUR (enquesta de
turisme de residents) ha experimentat canvis metodologics que no han permés
continuar amb I"'ampliacié de mostra dissenyada per a la Comunitat Valenciana.
Després de la firma del Conveni, I’Agéencia Valenciana del Turisme accedira
mensualment als fitxers de microdades amb els registres de viatges amb origen i
destinacio a la Comunitat Valenciana, incloent-hi, en el cas de FRONTUR-EGATUR,
I"ampliacié de mostra.

e En 2015 s’ha comencat a treballar en la sistematitzacié del procés de tractament
dels nous fitxers de microdades per a l'analisi de resultats en I'ambit de la
Comunitat Valenciana, que es prolongara durant 2016.

-A.2.c- Col-laboracié amb la Direccié General d’Economia
Aquesta col-laboracid s’articula a través del Servei d’Estadistiques Economiques,
Demografiques i Socials:

* Explotacio de I'EPA per al sector turistic per provincies.

e Recepcid mensual d’'una part dels directoris de les enquestes d’ocupacié en
allotjaments turistics de I'INE, amb informacié sobre places oferides i periode
d’obertura.

e La Conselleria d’Economia assisteix técnicament I’Agencia Valenciana del Turisme
en I'ampliacié de mostra de les operacions estadistiques oficials de I'INE.
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e Estudi de modelitzacié de seéries de viatges dels espanyols amb destinacid a la
Comunitat Valenciana. Amb ['assisténcia tecnica del Servei d’Estadistiques,
Economiques i Socials s’ha contractat amb la Universitat de Valéncia,
departament de metodes quantitatius, un estudi per a avaluar la possibilitat de
modelitzar les séries disponibles per a reduir la caréncia en la disponibilitat de
dades de 3 mesos a 1 mes respecte al periode de referencia; aixo amb I'objecte
de solucionar el retard en la disponibilitat de resultats sorgit en desaparéixer
I'avanc mensual després del transvasament de FAMILITUR a I'INE.
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-A.3- Altres fonts
Seguiment i analisi periodica (quinzenal/mensual/trimestral) d’indicadors difosos per
altres fonts oficials, com ara:

e Tresoreria de la Seguretat Social: peticié continua de caracter mensual per a
obtindre el nombre d’afiliats en les branques d’hostaleria i agéncies de viatges.

e Hosbec: ocupacio hotelera, en apartaments i campings.

¢ Aena: flux de passatgers en els aeroports valencians.

* Exceltur: informes de perspectives i barometres de rendibilitat.

e CEHAT (Confederacido Espanyola d’Hotels i Allotjaments Turistics): analisi de la
industria hotelera nacional.

e En 2015 s’ha contractat amb GFK un estudi de seguiment de I'evolucié dels
paquets turistics en tres mercats: Regne Unit, Holanda i Italia, basat en la
metodologia panell, en el qual participen turoperadors i agencies, tant fora de
linia com en linia.

-B- Operacions en el marc del prorrogat Pla valencia d’estadistica 2007-2010

Col-laboraci6¢ amb el Pla valencia d’estadistica, que és el responsable del
desenvolupament de les operacions relatives a:

- L’Oferta Turistica Municipal i Comarcal 2014.

- L’enquesta turistica 2014, ( desagregacido per zones turistiques de I'evolucio
d’establiments hotelers)

- Els indicadors de demanda del sector turistic 2014 (desagregacio per a la
Comunitat Valenciana, provincies i destinacions Benidorm i Valéncia ciutat, dels
turistes en tot tipus d’allotjament).

-C- Sistema d’Informacio Turistica de la Comunitat Valenciana (TURPENTAHO)
En 2015, en col-laboracié amb el Servei de Sistemes d’Informacié i Organitzacié, s’ha
finalitzat amb el projecte de migracié entre I'antic sistema de datawarehouse (SITVAL) i
el nou, TURPENTAHO. Aix0 ha suposat el manteniment i actualitzacié d’ambdds sistemes

durant uns quants mesos de I'any per a validar el nou.

Turpentaho esta basat en programari lliure, amb millors possibilitats per a I'accés en
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linia. En el mes d’octubre es va passar a treballar Unicament amb el nou sistema de
carrega i explotacié de dades estadistiques, obtenint com a millores:
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* larapidesa i més seguretat en la carrega de dades.

e La possibilitat de disposar de séries de més variables de dades.

e La possibilitat de realitzar consultes personalitzades de dades de conjuntura
turistica seleccionant entre unes opcions de consulta previament fixades en el
menu Conjuntura en linia del portal turisme.gva.es. Com a resultat, es poden
consultar en linia dades de:

- Demanda en allotjament col-lectiu.

- Evolucié de la demanda nacional.

- Evolucié de la demanda estrangera.

- Evolucié territorial (provincia d’Alacant, Castell6é i Valéncia) dels principals
indicadors de demanda.

2.1.4. CENTRE DE DOCUMENTACIO

El Centre de Documentacié Turistica ha continuat en 2014 amb les labors
d’actualitzacié i manteniment del fons documental de I’Agencia. Des del Centre s’ha
gestionat, d’'una banda, la informacié provinent de les adquisicions, tant de llibres com
de revistes especialitzades, i, d'una altra, la busca, localitzacié i tractament
documental dels estudis i els informes divulgats per les webs més importants
d’investigacio turistica nacionals i estrangers.

Des del dit centre, adscrit a la Xarxa de Biblioteques i Centres de Documentacio de la
Generalitat (BEGV), s’ha continuat treballant amb el programa Techlib que permet la
gestid en linia del material bibliografic, coordinant els treballs de catalogacio i registre
dels documents entre Invattur i la seu central i facilitant la gestidé conjunta del fons
documental. Encara que la totalitat dels documents estan ubicats en la seu de
I'Invat-tur, la recepcid i catalogacidé de les publicacions periodiques s’ha portat des de
la seu central, i la resta de documents és gestionat indistintament des d’ambdds
departaments

D’altra banda, s’ha continuat utilitzant el programa gestor de llocs web ubicat en el
servidor turdocsOl.gva.es, per a la descarrega, custodia i posterior gestido dels
exemplars electronics rebuts. Tot aixo0 encaminat a la futura configuracié d’una
biblioteca digital que permeta una major difusio, tant interna com externa, del
coneixement turistic.

2.1.5. ESTUDIS | INVESTIGACIO
A través d’aquest programa en 2015 s’ha donat suport al disseny d’estrategies i a la presa
de decisions, tant per part de les administracions turistiques com de les empreses del

sector, per mitja de la realitzacio d’estudis i investigacions que permeten el seguiment
actualitzat i continu de les tendéncies de I’activitat turistica a la Comunitat Valenciana.
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Alguns dels principals valors diferencials d’aquests estudis sén, a més del grau
d’actualitzacio, objectivitat, varietat i rigor de les fonts empleades, el nivell detallat de
desagregacio territorial que aconsegueixen i el seu enfocament especific a les
caracteristiques del sector turistic valencia.

Tot el procés de produccié dels estudis descrits (analisi, redaccid en castella i valencia,
disseny de formats, edicid, publicacié i difusid) es realitza integrament des del Servei de
Planificacid i Estratégia Turistica.

Els estudis realitzats en 2015 son:

e El Turisme a la Comunitat Valenciana 2014, on s’ha treballat en I'ampliacié dels
temes d’analisi, la desagregacio territorial de resultats i I’actualitzacié de les series
temporals. L'Oferta turistica municipal i comarcal 2014 (enguany s’ha ampliat el
contingut de la publicaci6 de dades amb wuna analisi d’evolucid).
Perfil del turista allotjat en oferta reglada 2014.

* Perfil del turista que visita la Comunitat Valenciana 2014, que inclou el perfil del
turista para per provincies.

e Perfil del turista usuari de la Xarxa Tourist Info 2014.

e 4 balangos conjunturals.

e 27 informes de mercats emissors, que incorporen les principals regions emissores
de cada pais i amb un nou format més visual.

¢ 3informes sobre productes turistics.

e 7 informes complementaris.

* Diagnostic de situacié de les platges de la Comunitat Valenciana.

* Analisi de les dotacions i equipaments existents en platges turistiques d’Espanya i
el mediterrani aixi com el seu grau d’aplicabilitat i requisits per a aixo en les
platges de la Comunitat Valenciana.

e Propostes per a I'impuls del turisme cultural en I'interior de la provincia d’Alacant.

e Compliment del Pla d’espais turistics en I'interior de la provincia de Valéncia.

* Diagnostic de situacidé i propostes per al desenvolupament turistic rural de la
provincia de Castelld.

e Perfil del creuerista estranger que realitza escala en els ports de la Comunitat
Valenciana.

e Configuracid d’un producte turistic basat en el patrimoni paleontologic de la
Comunitat Valenciana.

* Configuracié d’un producte turistic basat en la figura dels pontifexs vinculats amb
la Comunitat Valenciana: Benet Xlll i la familia Borja.

* Adequacié del Codi Etic Mundial per al Turisme de 'OMT a I’Agéncia Valenciana
del Turisme.

« Aixi mateix, s’ha col-laborat amb I’Area de Marqueting i Comunicacié Turistica de
I’Agencia, en la realitzacid d’un estudi de demanda turistica en I'aeroport de
Castello.
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2.1.6. TRANSFERENCIA DE CONEIXEMENTS TURISTICS

El seu objectiu és millorar la competitivitat del turisme a la Comunitat Valenciana per
mitja de la transferéncia de coneixement en gestid estratégica al sector turistic valencia a
través d’accions de difusié i divulgacié d’informacio.

Entre les actuacions que s’han dut a terme en 2015 destaquen:

A- XVIII Forum Internacional de Turisme de Benidorm i 7é Concurs d’ldees Pedro
Zaragoza

El Forum Internacional de Turisme de Benidorm és una activitat divulgativa de
consolidada trajectoria dirigida als professionals del sector turistic de la Comunitat
Valenciana. De caracter bianual, en 2015 celebra la seua XVIII edici6 amb el titol “Smart
beaches”, avancant aixi cap a la seua especialitzacié entorn de la tematica de
destinacions intel-ligents.

Les activitats realitzades en 2015 comprenen el llangament del 7é Concurs d’ldees Pedro
Zaragoza, emmarcat en aquest forum, i la publicacio i difusié de les bases reguladores al
novembre de 2015 a través de la web http://invattur.gva.es/fitb/ , aixi com les tasques
relatives a I'organitzacid de les jornades del Forum que tindran lloc a I'octubre de 2016.

El concurs esta dotat amb 4.000 € destinats a premiar les dos millors propostes que
faciliten I'evolucié intel-ligent de les platges a Benidorm, amb I'objectiu d’estimular la
generacié d’idees i projectes innovadors en aquest ambit i ajuden a reforcar la
competitivitat d’aquesta destinacio.

La participacié de I’Agencia en aquest projecte s’articula a través d’un Conveni de
col-laboracid subscrit entre Agencia Valenciana del Turisme, I’Ajuntament de Benidorm, i
la Universitat d’Alacant a través de la Catedra Pedro Zaragoza. El 7é Concurs d’Idees es
regeix pel que estableix el document Bases reguladores, publicades a través de la web
d’INVAT-TUR al novembre de 2015.

-B- XVIII Congrés Internacional de Turisme Universitat i Empresa

El Congrés de Turisme Universitat i Empresa organitzat per la Fundacido Universitat i
Empresa (FUE) de la Universitat Jaume | és un esdeveniment de caracter anual dirigit
principalment al sector academic i els investigadors en turisme de I'ambit nacional i
internacional. La seua XVIII edicié va tindre lloc el 22 i 23 d’abril de 2015 en la seu de la
FUE a Castellé amb el titol “Turisme i mobilitat: interrelacions i noves oportunitats”. Les
dues jornades presencials que conformen el congrés compten amb una completa
programacié de ponéncies, panells d’experts i presentaci6 de comunicacions
d’investigadors en turisme, i inclou una publicacié que agrupa aquestes ultimes, aixi com
un premi per a la millor d’aquestes.
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El Congrés es va articular per mitja d’'un conveni entre la Diputacié de Castelld, a través
del Patronat Provincial de Turisme, I’Agéncia Valenciana del Turisme, la Universitat
Jaume li la Fundacié Universitat Jaume | — Empresa.

-C- Papers de turisme

Es tracta d’una revista en linia I'accés del qual és gratuit. En 2015 s’ha dut a terme la
publicacid del seu numero 57, edicié especial REDINTUR (Xarxa universitaria de postgraus
en turisme) i del niUmero 58.

Es tracta d’una revista editada semestralment que es dirigeix especialment a academics i
investigadors, professionals del sector turistic, centres de documentacid especialitzats en
turisme, institucions dedicades a la planificacid i gestid turistica, empreses del sector i
estudiants universitaris.

Els seus objectius s’orienten a fomentar una investigacié de qualitat i contribuir a la seua
divulgacid, per a convertir-se en punt de trobada internacional per a I’estudi del turisme
des de multiples disciplines, aixi com un forum de reflexié entorn del turisme i un vehicle
de transmissio de les Ultimes i més interessants investigacions.

-D- Curs d’Especialitzacié en Turisme Cultural Cafiada Blanch

Aquest Curs d’Especialitzacié en Turisme Cultural dirigit a professionals del sector turistic
va celebrar en 2015 la seua XIV edicié. El curs va tindre una duracid de 60 hores
distribuides en 10 sessions entre octubre i desembre de 2015 que van combinar sessions
presencials en la seu de la Fundacié Cafiada Blanch a Valéncia, i visites de camp als
municipis de Segorbe, Benidorm, Dénia i Requena.

La participacié de I'Agencia es va instrumentalitzar per mitja d’'un Conveni de
col-laboracid entre I’Agencia Valenciana del Turisme i la Fundacié Cafiada Blanch.

-E- Primer Congrés de Campings de la Comunitat Valenciana

L'Agencia Valenciana del Turisme, en col-laboracié amb la Federacié de Campings de la
Comunitat Valenciana, va organitzar aquesta trobada sectorial el 24 d’abril de 2015 en la
ciutat de Valéncia, amb el proposit de difondre les noves oportunitats que brinda a
empreses i destinacions el Decret 6/2015, de 23 de gener, del Consell, regulador dels
campings i de les arees de pernocta en transit per a autocaravanes de la Comunitat
Valenciana, aixi com de compartir les iniciatives que s’estan desenvolupant des dels
ambits de I'oferta i la demanda per a fer mes atractiva aquesta singular modalitat
d’allotjament turistic.
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-F- Jornades de formacié turistica per a equips de govern local de la Comunitat
Valenciana

Activitat formativa composta per jornades dirigides a gestors de destinacions |'objectiu
de les quals és contribuir a millorar el coneixement, per part dels responsables de les
politiques turistiques municipals i dels seus equips de gestid. Aquesta actuacié s’ha
realitzat en col-laboracié amb la Universitat de Valéncia per mitja de sessions formatives
presencials en els seglients municipis i dates:

e Cullera30/10/2015

¢ Benicassim 11/11/2015
¢ Cofrentes 13/11/2015
* Morella27/11/2015

¢ Villena2/12/2015

e Xabia 15/12/2015

-G- Altres activitats de difusio
e Distribucié mensual a la direccié de I’Agéncia i al Gabinet de |la Conselleria:

- Fitxes resum Conjuntura Turistica Comunitat Valenciana.
- Fitxes resum Conjuntura Turistica provincia d’Alacant.

- Fitxes resum Conjuntura Turistica provincia de Castello.
- Fitxes resum Conjuntura Turistica provincia de Valencia.

¢ Edicié de dos noves publicacions encaminades a difondre de forma clara i resumida
una visio general de la informacié estadistica:

- El Turisme a la Comunitat Valenciana 2014. Principals resultats: 16 pagines que
expliquen de forma resumida, per mitja de text, quadres i grafics, els resultats
estadistics de 2014.

- El Turisme a la Comunitat Valenciana 2014 (Infografia): per mitja d’un disseny
eminentment visual que facilita la comprensié immediata, es mostren les dades
basiques del turisme en la Comunitat durant 2014.

¢ Difusid d’una publitramesa setmanal amb els ultims informes estadistics publicats
en I'apartat d’Estadistiques de turisme, dirigit a 235 destinataris:

e 25 federacions i associacions empresarials.

* 11 organismes de I’Administracio publica.

e 15 representants de subsectors turistics.

e 37 representants de subsectors relacionats amb activitats complementaries.
* 7 representants de les cambres de Comerg de la Comunitat.

e 27 consultores turistiques.

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




I\

&7 CENERALITAT
& VALENCIANA

e 47 investigadors turistics.
e 49 tecnics turistics municipals.
e 17 destinataris interns de I’AVT.
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e Edicié d’una seccié dedicada a les novetats d’Estadistiques de turisme en la web de
I'Invat-tur (www.invattur.org) dins de cada un dels seus 19 butlletins de novetats,

aixi com la publicacié de 29 apunts (posts) en el seu blog.

* Preséncia en Twitter (@TuriStatCV), iniciada en 2012 i mantinguda al llarg de 2015,
comptant a data 14-01-2016 amb 464 seguidors. En 2015 es van publicar 224
piulades (tweets), que alerten de les novetats estadistiques disponibles en la pagina

institucional.

* Gestio de peticions externes relacionades amb indicadors de I'activitat turistica a la
Comunitat Valenciana. D’aquesta manera i donant resposta principalment a través
de I'adreca de correu electronic estadistigues turisme@gva.es, en 2015 es van

gestionar 67 sol-licituds d’informacio.

2.1.7. ACCIONS DE SUPORT A LES ACTUACIONS DE POLITICA TURISTICA

-A- Suport a I’elaboracié d’estrategia turistica i sectorial

Amb l'objectiu d’intensificar les linies de treball entorn del turisme sostenible i
responsable de la politica turistica de la Generalitat Valenciana, en 2015 I'Agéncia
Valenciana del Turisme tramita la seua afiliacid a I'Organitzacié Mundial del Turisme

(OMT), i amb aix0 s’adhereix al Codi Etic Mundial per al Turisme.

L’Agéncia Valenciana del Turisme completa les seues publicacions sobre politica
estrategica i en 2015 edita el Cataleg de serveis dirigits als municipis de la Comunitat
Valenciana i recopila les actuacions realitzades per I’Agéncia per a donar suport al

desenvolupament turistic dels municipis de la Comunitat.

L’Agéncia Valenciana del Turisme (Area de Foment de la Competitivitat Turistica)
col-labora amb altres departaments de la Generalitat en la redaccié d’estrategies
sectorials que afecten I'ambit turistic. Aixi, en 2015 s’ha participat, en representacio

de la Direccié General de Turisme, en els grups de treball segilients:

¢ Mesa de Coordinacié Interdepartamental d’Actuacions Territorials Estrategiques.
En 2015 s’ha remés la documentacio sobre 4 projectes, un dels quals ha sigut
declarat ATE pel Consell i s’han mantingut reunions amb els promotors de 2

propostes de projecte.

e Comissid Interdepartamental de Coordinacié de Politiques de Prevencié davant
del Canvi Climatic de la Comunitat Valenciana. En 2015 s’ha remés informacié
sobre compliment, en 2014, dels indicadors relacionats amb el sector turistic i

inclosos en I'Estrategia Valenciana davant del Canvi Climatic.
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e Elaboracio d’informes per a la Direccié General d’Avaluacié Ambiental i Territorial
en diferents projectes. En 2015 s’ha remés informacid relacionada amb les
declaracions d’Interés Comunitari elaborades pel Servei d’Ordenacid i els plans
especials de Planejament i plans urbanistics del Servei d’Infraestructures.
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-B- Suport tecnic a la Presidencia i a la Direcci6 de I’Agencia

En compliment de la Resolucié d’Organitzacié de I'Entitat dictada pel seu president a
I'abril de 2014, des de I'’Area de Foment de la Competitivitat Turistica s’ha prestat el
suport seglient:

1. Informes per al disseny de programes i plans d’Actuacié de I’Agéncia, elaboracio de
materials per a la seua divulgacio en els mitjans de comunicacié, memories i informes de
gestio, resposta a sollicituds d’informacié, contestaci6 a preguntes dels grups
parlamentaris en temes relacionats amb turisme, elaboracié de candidatures per a
premis, etc. En 2015 s’han realitzat:

* 236 informes municipals i comarcals sobre les actuacions turistiques.

e 296 informes per a actes del conseller, el secretari autonomic i del director
general. (S’hi inclouen les 120 respostes a preguntes parlamentaries)

e 1 candidatura als Premis Destinacions Europees d’Excel-leéncia (EDEN)

2. S’han presentat 2 candidatures de la Comunitat a les medalles i plaques al Merit
Turistic de Turespafia per a 2015, i no han rebut cap guardo.

3. S’ha col-laborat en els actes del Dia Mundial del Turisme 2015 el lema dels quals ha
sigut “Mil milions de turistes, mil milions d’oportunitats”, a través de |'organitzacio de
I’acte de declaracid institucional realitzat pel secretari autondmic de I’Agencia. En aquest
marc s’han organitzat activitats relacionades amb el gaudi de recursos i ofertes
relacionades amb la comunitat local (productes autoctons, entorn, etnologia, tradicions,
etc.) a través de la Xarxa Tourist Info. Per aquest motiu, i dins de la campanya “Turisme
som tots, tot és turisme”, s’ha oferit a ciutadans i visitants un programa d’activitats de
portes obertes en tota la Comunitat Valenciana perquée experimenten ser turista en la
seua ciutat; fomentar I'hospitalitat turistica i difondre la importancia del sector en el
desenvolupament social i economic local.

4. Al setembre de 2015, coincidint amb el Dia Mundial del Turisme, es van atorgar els
premis Turisme Comunitat Valenciana 2014, corresponents a la primera edicio, les bases
reguladores dels quals van ser fixades per resolucié del president de I’Agéncia al
novembre de 2014. Aquests premis, de caracter no econdomic, expressen el
reconeixement de I’Administracio turistica de la Generalitat a les persones i institucions
distingides per la seua labor a favor del turisme de la Comunitat Valenciana en 2014
sobre 7 modalitats:
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1. Institucid publica o privada, associacio o col-lectiu

2. Treballador o treballadora pertanyent al sector turistic valencia.
3. Alaformacio, investigacid i innovacio turistica.

4. A 'la promocio i la comunicaci6 turistica.

5. A I'excel-léncia turistica.

6. A la revitalitzacio de destinacions turistiques.

7. Per extraordinaris serveis prestats al turisme de la Comunitat.

2.2. ACTIVITATS DEL SERVEI D’INFRAESTRUCTURES TURISTIQUES
2.2.1. INFRAESTRUCTURES DE LITORAL

La finalitat del programa és dotar les platges de la Comunitat Valenciana
d’infraestructura publica, per mitja del subministrament als municipis de diversos
elements que milloren les condicions per a I’Us turistic de les seues platges, per mitja de
la instal-lacié de llavapeus ecologics (utilitzant aigua tractada de mar), papereres, grups
de papereres per a recollida selectiva de residus, passarel-les rigides d’ample especial,
passarel-les desmuntables, jocs infantils i juvenils, arees esportives, etc.

En els altims anys s’ha millorat I'oferta d’infraestructura lddica per mitja de la instal-lacio
d’arees biosaludables que permeten, sense la necessitat de monitor, la realitzacié
d’exercicis a persones de totes les edats.

A pesar que molts dels elements abans citats han sobrepassat en molt les seues
expectatives de vida util, i encara que durant tots aquests anys s’han adquirit i col-locat
nous elements, l'agressivitat del medi en qué aquests estan instal-lats, aixi com la
viruléncia d’alguns temporals i avingudes d’aiglies torrencials per pluges han incrementat
la perdua o avaria de molts d’aquests. Aquesta situacié ha motivat la conveniencia d’una
constant renovacié de I'esmentada infraestructura turistica instal-lada en les platges de
la Comunitat Valenciana.

Aquesta situacido motiva I'existéncia en 2015 de dos linies d’actuacié que estan exigides
per la realitat existent i abans descrita, a saber:

A. Actuacions conduents al manteniment i la reparacié de les instal-lacions higieniques i
ludicoesportives de les platges de la Comunitat Valenciana. Per a aixd, en 2015, es va
proposar la firma de 43 acords d’encarrecs de gestié amb els distints ajuntaments que
posseeixen infraestructura litoral pertanyent a I’Agéncia Valenciana del Turisme.
Finalment, es van firmar un total de 42 acords d’encarrec de gestid en renunciar el
municipi de Sagunt, i aquest va ser atés directament des de I’Agencia Valenciana del
Turisme, igual que Valéncia capital.
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Altres actuacions de manteniment i reparacio de la infraestructura de litoral han sigut:
- Trasllat i reparacié de 2 xarxes estructurals, inclosa la seua fonamentacié a Alacant i
Orihuela.
- Desmuntatge de 10 jocs infantils i juvenils en 7 municipis de la CV.

B. Actuacions durant el 2015 de subministrament i instal-laci6 de nous elements
d’infraestructura turistica, a fi de reemplacar material danyat pel pas del temps, per
temporals de mar:

& Subministrament i instal-lacié de 3.000 m lineals de passarel-la de fusta rigida
d’ample especial (accessibles), 240 cm per a les platges de la CV.

& Subministrament i instal-lacié de 10 arees de jocs infantils per a les platges de la
CV (5 amb estructura de fusta i 5 en inoxidable).

& Subministrament i instal-lacié de 10 jocs juvenils del tipus xarxa estructural per a
les platges de la CV.

* Subministrament i instal-lacié de 500 bases/fonaments per a elements higiénics
(Ilavapeus).

= (Canalitzacid de canonades per als llavapeus de les platges d’Altea i Sueca
2 Subministrament de 18 bombes d’impulsié d’aigua de mar per a llavapeus.

2 Subministrament d’escales d’alumini i portes per a millorar I'accés i la seguretat a
les 70 estacions de bombament.

2 Recrescut per a elevacié i refor¢ estructural de I'estaci6 de bombament de la
platja de la Cala a Benidorm.

* Execucié de 5 pous verticals per a la seua connexid a estacions de bombament.
& Subministrament i instal-lacié de 5 portes per a estacions de bombament.

& Subministrament de diversos elements per a la senyalitzaci6 turistica de la CV,
(safates, pictogrames, ancoratges etc.).

» Redaccio del Projecte de substitucié de 4 estacions de bombament en la provincia
d’Alacant.
2.2.2. INFRAESTRUCTURES EN EDIFICIS DE L’AGENCIA CpT’s, INVAT-TUR, OIT’s
Actuacions de millora de les instal-lacions, I'adequacio i actualitzacié normativa de les
instal-lacions perque els CdT’s de Castelld; Valéncia; Gandia; Dénia; Benidorm; Alacant i
Torrevieja, i continuen sent un referent del sector turistic, i mantenen les condicions de
seguretat.

A. Reparacio d’enrajolats interiors dels CdT de Valéncia i Dénia.

B. Ancoratge de pedres del Bateig, paraments interiors, planta semisoterrani, i zona de
recepcié del CdT de Valencia.
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C. Altres actuacions realitzades en els CdT’s han sigut:

e Subministrament i muntatge de lones per a la terrassa del restaurant,
subministrament i instal-lacié del la porta de la central de compres i
subministrament i muntatge del sostre de la caseta de transformacié del CDT
Benidorm.

e Millora de I'eficiencia energetica de I'enllumenat del CDT Alacant (restaurant i
garatge).

e Reparacid del grup de bombament d’aiglies residuals en el CdT de Torrevieja.

* Altres actuacions.

2.2.3. SENYALITZACIO TURISTICA

El seu objectiu consisteix a introduir factors d’identificacié i diferenciacié de la Comunitat
Valenciana i articular el territori, a través d’una senyalitzacié homogenia en tot I'ambit
autonomic i singular en cada destinacio turistica. Pretén, també, donar a conéixer i
integrar en destinacid els distints elements que conformen el producte turistic valencia:
recursos, oferta i serveis turistics, serveis publics, etc.

En I'actualitat, hi ha instal-lats més de 1.800 senyals en tots els accessos als 542 municipis
de la Comunitat, incloent-hi els seus nuclis menors de poblacié. Durant 2015 s’han
realitzat actuacions puntuals de manteniment i conservacid de la dita senyalitzacio
turistica ja instal-lada.

Les actuacions més significatives durant el 2015 han sigut:
* Subministrament de diversos elements per a la senyalitzacio turistica de la CV
(safates, pictogrames, ancoratges etc.).
e Substitucio del cartell de benvinguda de I'aeroport de Manises
e Reposicié del vistarama turistic de la Vila Joiosa AP7.
e Redaccié del projecte per a la instal-lacié de 10 senyals SISTHO per a cinc
municipis de la CV.

2.2.4. PIP: PROGRAMA SUPORT A LA INVERSIO PRODUCTIVA

En el marc del Pla especial de suport a la inversié productiva de la Generalitat dirigit als
municipis, des del Servei d’Infraestructures Turistiques durant el 2015 s’ha destinat una
partida pressupostaria a fi d’atendre les sol-licituds dels distints ajuntaments que
compleixen els requisits per a autoritzar els projectes.

Durant I'exercici 2015 han conclds les obres del projecte d’lbi: construccid area de
recepcid i informacié de visitants.

2.2.5. ACTUACIONS EN CENTRES BTT’s
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La Xarxa de Centres BTT de la Comunitat Valenciana, és una iniciativa que permet amb un
mateix estandard de producte, la practica de la bicicleta tot terreny, posant en valor els
recursos turistics, paisatgistics i culturals, i permetre durant tot I'any, i principalment en
les comarques d’interior, la seua practica.

La Xarxa de Centres BTT tenia operatius al desembre de 2015 un total de 10 centres, més
de 100 rutes i 3.000 km abalisats.

Durant el 2015 s’ha realitzat una accié complementaria consistent en la senyalitzacié de
9 rutes cicloturistiques urbanes i periurbanes pel municipi de Castelld de la Plana amb un
total de 140 Km, es tracta d’una col-laboracié amb I’Ajuntament de Castellé per a la
creacio de rutes cicloturistiques.

2.2.6. EDIFICI MULTIFUNCIONAL DESTINAT A MERCAT AMB OFICINA D’INFORMACIO
TURISTICA A ALGEMESI

A Algemesi s’ha realitzat un edifici multifuncional destinat a mercat municipal i usos
complementaris en que s’inclou una oficina d’informacié turistica amb una superficie de
104,46 m2 dividits entre planta baixa, amb atencid directa al public, i planta primera, on
es troba la zona d’oficines i exposicions.

Aquesta actuacio s’ha realitzat per mitja d’'un conveni amb I’Ajuntament d’Algemesi.

2.2.7. ASSESSORAMENT | INFORMACIO TECNICA

Com a servei técnic de caracter horitzontal, s’ha col-laborat amb altres departaments de
I’Agencia per a aspectes d’aclariment d’aspectes técnics, com ara la contractacié del
subministrament de gas natural canalitzat, subministrament electric per compra
centralitzada, manteniment d’instal-lacions, supervisié d’obres i reformes, inversions i
millora d’instal-lacions, trasllat o creacido de noves oficines d’informacié turistica,
realitzacio de plans de distribucid i revisido de la construccié d’estands de les fires de
turisme, supervisio de les actuacions realitzades per altres serveis com ara distints tipus
d’ajudes a municipis, compliment de la normativa exigible a les noves construccions, etc.

Per tal de complir amb les obligacions d’informacid a requeriment de diversos
organismes, s’"han emés diferents informes preceptius d’actuacions:

e Assistencia técnica i informe d’actuacions temporals promogudes pels
ajuntaments de la Comunitat en zones de domini public maritim i terrestre.
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e A peticid de la conselleria competent en matéria d’urbanisme, i amb caracter
preceptiu, es revisen els plans generals d’ordenacié urbana municipals i se
n’emeten informes, en concret 30 en el 2015, i altres actuacions que puguen
tindre impacte turistic a la Comunitat Valenciana.
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* Informe per a la sol-licitud d’autoritzacié als serveis provincials de costes per a la
reinstal-laci6 de la infraestructura turistica i ludicoesportiva de I'Agencia
instal-lada en les platges de la Comunitat Valenciana.

e Aixi mateix, s’han emés 259 informes per als serveis provincials de costes en les
tres provincies, pertanyents al Ministeri d’Agricultura, Alimentacié i Medi
Ambient.

2.3. ACCIONS D’INNOVACIO TURISTICA — INVAT-TUR

Durant I'any 2015 l'Institut Valencia de Tecnologies Turistiques (Invat-tur), seguint en la
linia de consolidacido del centre, ha intensificat notablement la labor realitzada pel
foment de la innovacio, la investigacid i la transferéncia de coneixement a tot el sector
turistic de la Comunitat Valenciana, ampliant tant el nombre d’activitats, projectes i
estudis com les zones geografiques en qué s’han desenvolupat.

¢ Increment de I'activitat respecte a semestres anteriors.

e Obertura del “radi d’accié” de I'Invat-tur en tota la Comunitat Valenciana.

e Nombre més gran de peticions de col-laboracid des de tots els ambits:
administracid, associacions, universitats, empreses privades, centres
d’investigacio, etc.

e Continuitat de projectes 2014.

Els eixos d’actuacié de I'lnvat-tur s’Than mantingut en linia amb els establits a I'inici del
seu funcionament, amb el reforg de:

e Estudis, informes i manuals relacionats amb la gestié de la presencia en linia de
les destinacions turistiques.

e Estudisiinformes de tendéencies.

e Invat-tur Emprén: difusid6 de I'emprenedoria tecnologica en turisme i suport a
projectes emprenedors.

* Innovacio en gastronomia — Laboratori de Cuina

e Exploracid i potenciacié del marqueting en linia i el mitja social en turisme.

e Foment de la competitivitat empresarial.

e Suport a les destinacions turistiques en |'adopcid de nous sistemes i eines
innovadores i tecnologiques.

Les principals linies de treball de I'Institut durant 2015 van ser les que segueixen:
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Amb l'objectiu de continuar desenvolupant una intel-ligéncia de mercats util per a la
presa de decisions en I'ambit de la gestid turistica i facilitar I'anticipacié i adaptacié de
I’oferta turistica valenciana a les tendéncies del mercat i I'evolucié tecnologica, s’han dut
a terme els projectes seglients:

e Booking Monitor

* Jornades de tendéncies en marqueting en linia i SMM.

e Forums, jornades i seminaris sobre tendéncies de mercat.

e Butlleti Invat-tur (generic, monografics i sobre emprenedoria).

e Jornades d’l+D+i.

e Certificat AENOR com a Unitat d’Intel-ligéncia Competitiva.

e Participacié en forums d’intercanvi d’experiéncies en vigilancia competitiva.

2.3.2. SUPORT A L'EMPRENEDORIA EN TURISME - INVAT-TUR EMPREN

Les actuacions en matéria d’emprenedoria desenvolupades per I'Invat-tur persegueixen
afavorir una cultura emprenedora en materia turistica, amb especial insisténcia en el
caracter tecnologic dels projectes i idees a les quals es déna suport.

Entre les actuacions desenvolupades en 2015 destaquen:

e Formacié basica en emprenedoria turistica CdT - Invat-tur.

e Ampliacio de I'ecosistema emprenedor en turisme — Invat-tur-Emprén:

* Programa de creaci6 i impuls d’empreses turistiques: edicié Valéncia i Benidorm.

e Forumsijornades.

e Incorporaci6 de nous projectes a |'area de cotreball (coworking) i viver
d’empreses i projectes emprenedors.

e Continuitat del Programa d’assessorament a projectes i empreses.

e Sistema de suport a 'emprenedor.

2.3.3. PROJECTES I+D+l

Invat-tur desenvolupa projectes d’lI+D+i de manera autonoma o en col-laboracié amb
altres centres d’investigacid. De manera prioritaria, es plantegen projectes d’investigacié
vinculada a empreses, que garantisquen la cooperacié entre I'Invat-tur, els diferents
centres d’investigacid, els instituts tecnologics i les empreses turistiques. Entre els
projectes desenvolupats en 2015 per I'Invat-tur cal destacar:

e Suport desenvolupament de projectes d’[+D+i.

* Destinacions intel-ligents CV: projectes pilot.

* Barometre xarxes socials i destinacions.

* Nous manuals de xarxes socials i destinacions CV.

¢ Projecte SkyRoute.
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e Manual operatiu per a la configuracié de destinacions turistiques intel-ligents.

* Quadre de comandament de xarxes socials.

* Model enoturisme en linia.

e Estudi sobre dades massives (big data) i turisme.

e Estudi sobre prediccio de preus hotelers.

* Estudisobre innovacio i TIC en la internacionalitzacié de les empreses turistiques.

e Estudi sobre I'estat de I'emprenedoria turistica a la Comunitat Valenciana.

e Estudi de webs de les destinacions turistiques de la Comunitat Valenciana (3a
edicid).

* Publicacions en revistes i congressos cientifics.

e Creacié del grup de treball de centres tecnologics en turisme d’Espanya, en
coordinacié amb Thinktur — ITH

ok

2.3.4. LABORATORI DE CUINA:

Cada vegada és més evident que la fusidé entre cuina i ciéncia és un factor clau per a
innovar en els restaurants i ser o arribar a ser més competitius. Des del punt de vista
cientific, es poden abordar més facilment els fenomens que succeeixen en els foguers de
les cuines i, per tant, de millorar tecniques culinaries tradicionals, estudiar
problematiques gastronomiques, millorar textures, potenciar sabors i una infinitat més
de possibilitats. Entre les accions desenvolupades en 2015 destaquen:

- Investigacions sobre productes gastronomics de la Comunitat Valenciana.
- Aules de cuina i ciéncia.
- Expert universitari en Cuina Tecnologica.

2.3.5. COMUNICACIO | TRANSFERENCIA DE RESULTATS:

A més de realitzar una extensa activitat en diferents materies és imprescindible donar
difusid als estudis, les investigacions, els informes i les activitats que Invat-tur realitza i
impulsa, és per aix0 que I'eix de comunicacié i transferencia de resultats es considera
basic en l'activitat de I'Institut. Entre les accions desenvolupades en aquest ambit
destaquen:

- Difusié de I'activitat de I'Invat-tur en forums i jornades a través de les universitats
valencianes.

- Firma de convenis amb agents turistics.

- Participacid en programes formatius especialitzats: UMH, Fundesem, etc.

- Desdejunis Invat-tur.

- Publicacions de resultats i conclusions jornades i projectes.

- Formacid Invat-tur — Xarxa CdT: #SMTurismo (2a edicid).

- Potenciacié de la presencia de l'Invat-tur en mitjans de comunicacié generalistes i
especialitzats.
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Resum de les activitats 2015 organitzades en I'INVAT-TUR

Periode Activitats Assistents

334

305
o Jduy 23 469

Setembre 20 330
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-3- AREA DE FORMACIO TURISTICA

La formacid turistica per a l'ocupacid s’executa a través de la Xarxa de Centres de
Turisme de la Comunitat Valenciana, per mitja d’actuacions formatives i de difusio i
transferéncia de resultats.

La politica de formacié s’articula i materialitza a través dels centres de Turisme que,
vertebrats al llarg de la Comunitat Valenciana, pretenen fer accessible la formacio a tots
els col-lectius, aixi com aproximar-la als diferents territoris de la Comunitat.

La Xarxa de Centres de Turisme treballa, des dels seus inicis, en dos linies d’activitat
(formacid continua i formacié ocupacional), el que va suposar I'any 2015 un total de 953

cursos, 20.691 participants i 43.630 hores de formacié en el conjunt dels CdTs.

Les xifres totals en cada una de les linies de formacié van ser les seglients:

Formacio
per a 'ocupacié | Formacié continua Total
Nre. de cursos 470 483 953
Nre. de participants 38.660 4.971 20.691
Hores de formacié 12.371 8.320 43.630
Per provincies, I'activitat formativa es va distribuir com segueix:
Castello Alacant Valéncia Total
\Nre. de cursos 126 470 357 953
Nre. de participants 2.775 9.845 8.071 20.691
Hores de formacio 5.932 23.455 14.245 43.632

D’aquestes activitats, cal destacar que I'activitat formativa en els municipis d’interior de
la Comunitat, agrupada a través del concepte CdT d’Interior es caracteritza pel
desenvolupament de tota una série d’actuacions formatives atenent les necessitats
d’aquests espais turistics de la Comunitat Valenciana, articulant-se a través de les
sol-licituds que cursen ajuntaments, associacions empresarials turistiques i ADL’S, i déna
com a resultat la realitzacié d’actuacions formatives in situ, atenent criteris qualitatius
sobre altres de caracter quantitatiu.

L’activitat dels CdTs d’interior es resumeix en la taula seglent:

Castello Alacant Valéncia Total
Cursos 28 41 74 175
Hores 451 1.398 327 2.546
Alumnes 753 2.144 665 3.562
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Aixi mateix, i pel que fa a la formacié en linia, en 2015 es va continuar amb lI'increment
en el nombre de cursos, hores i usuaris respecte a I'any anterior, amb una consolidacié
d’aquest tipus de formacio i comptant amb I’elaboracié propia de continguts en idiomes
com ara alemany turistic i italia turistic.

Cursos Hores Participants
Cdt e-Formacio 79 1.270 2.796

3.1. QUALIFICACIO CONTINUA

Aquesta modalitat formativa té per objecte la millora de la qualificacié professional de
treballadors en actiu en el sector turistic per mitja del reciclatge i I'actualitzacié dels
coneixements inherents a cada lloc de treball, i es desenvolupa en les arees i els perfils
de cuina i rebosteria, servei, allotjament, direccid, gestio, formacid complementaria,
idiomes i informatica.

Aquesta modalitat es caracteritza per oferir cursos de curta duracié, amb un enfocament
eminentment practic i compatible amb I'horari professional, impartits per professionals
experts en el sector turistic i coneixedors, en detall, del conjunt de problemes del sector
turistic de la Comunitat Valenciana.

En 2015, en la Xarxa de Centres es van realitzar 483 cursos de formacié continua, que van
comptar amb 4.971 participants, i van suposar 8.320 hores de formacio.

3.2. FORMACIO PER A L’OCUPACIO

La formacié per a I'ocupacié esta dirigida a col-lectius de desocupats, tant de llarga
duracié (PLD’s) com d’insercié de col-lectius jovens de poblacié (1)’'s). El seu fi dltim és la
qualificacio en un ofici que facilite la incorporacié al mercat de treball d’aquests
col-lectius, i possibilitar, en ultima instancia, les vies per a la insercid professional dels
alumnes. Aquesta formacié ocupacional es caracteritza per ser cursos de llarga duracié,
d’enfocament molt practic, que es desenvolupa principalment en les arees de cuina,
servei i formacié complementaria.

En els Ultims anys s’ha apostat de manera destacada per la formacié professional per a
I'ocupacié dirigida prioritariament a persones desocupades que busquen una insercid
laboral en el sector de I'hostaleria i turisme, amb actuacions formatives ajustades a les
especialitats més demandades per les empreses, i associades a I'avaluacié i certificacié
de competéncies professionals, amb actuacions que han resultat en elevats percentatges
d’ocupabilitat i insercié laboral de les persones participants que han superat amb
aprofitament aquestes.

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




2 GENERALITAT *
VALENCIANA

ES

\\\

En 'actualitat els CdTs de la Xarxa es troben homologats pel Servei Valencia d’Ocupacio i
Formacid o en via d’aprovacié per a la imparticié dels certificats de professionalitat de la
familia hostaleria i turisme publicats, i s’ha realitzat un esfor¢ especialment intens en
aquelles qualificacions professionals la insercid laboral de les quals és més factible (cuina,
servei de bar, cafeteria i restaurant), perd també ampliant i consolidant el cataleg
d’accions formatives acords amb les necessitats professionals, continuant amb el procés
de reconeixement oficial i formal de les competéncies adquirides per les persones
participants en els cursos que s’imparteixen en els centres de la Xarxa, vetlant, d’aquesta
manera, per la millora de la formacio i professionalitat del sector turistic, per mitja de
I'obtencidé dels citats certificats de professionalitat, instrument que permet acreditar la
capacitacié per al desenvolupament d’una activitat laboral amb significacié per a
I'ocupacid, configurant un perfil professional de caracter oficial, de validesa en tot el
territori nacional i de reconeixement a nivell europeu. Aixi doncs, durant 2016 ja s’oferta
practicament tot el cataleg de certificats de professionalitat incloent els nous certificats
de nivell 3 en Gestié de Produccid en Cuina i Gestié de Processos de Serveis en
Restauracié.

Aixi mateix, la busca de la qualitat i de I'excel-léncia continua sent un objectiu prioritari
en els ambits de I'activitat investigadora i d’innovacié tecnologica, i el Programa Social
Media Strategist en Turisme, implementat en col-laboraci6 amb [I'Institut Valencia
d’Investigacions Turistiques (Invat-tur) per a formar professionals experts en xarxes
socials en turisme, n’és un bon exemple.

També durant 2015 es va posar en marxa |'Estratégia d’Emprenedoria i Ocupacio Jove,
per a donar resposta a la situacié laboral en que es troben molts jovens. En aquest
context, les diverses edicions desenvolupades en 2015 del Programa Emprén en Turisme,
dirigit a emprenedors, i posat en marxa també en col-laboracié amb Invat-tur, és una
clara aposta per aquest col-lectiu.

Durant 2015, han sigut 470 els cursos de formacid professional per a I'ocupacié impartits,
amb 38.660 participantsi 12.371 hores de formacid.

3.3. CpTJoBs: PORTAL D’OCUPACIO TURISTICA

El compromis de la Xarxa CdT no és Unicament generar i transmetre coneixement, sind
també convertir-lo en una eina per al desenvolupament social i economic per mitja de la
transferéncia dels resultats, a través de la creacié d’ocupacio, i destaca la implementacid
del portal d’ocupacié turistic CdTJobs, borsa de treball en linia dirigida a participants en
cursos de la Xarxa CdT i a empreses del sector que busquen cobrir llocs de treball, que
durant 2015 ha vist créixer de manera considerable el nombre d’ofertes de treball
introduides en el sistema i la interaccio de les persones usuaries/demandants. Les xifres a
gue han arribat al desembre 2015 és de 2.750 demandants i 265 empreses que ofereixen
treball. El nombre d’ofertes publicades supera les 83.
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3.4. CANAL CoT TELEVISIO

El Canal CdT Televisid, plataforma multimedia i canal formatiu que permet visualitzar en
directe els cursos que s’hi imparteixen, son clara mostra de l'aposta per estar a
I’'avantguarda en aquesta materia. Durant 2015 s’han incrementat les emissions a través
del dit canal de manera notable.

3.5. SUPORT A INICIATIVES DE PROMOCIO | DIFUSIO

La presencia activa de la Xarxa CdT i la seua imbricacid en el sector turistic queda
reflectida, igualment, en les actuacions complementaries a les accions formatives de la
Xarxa CdT, amb la participacio en diferents actes de promoci6 turistica, fires, aules taller
(workshops), demostracié de cuina (showcooking), etc. En definitiva, una labor de suport
a iniciatives de promocio desenvolupades per institucions i associacions empresarials de
la Comunitat Valenciana, que afavoreix I'aproximacio al col-lectiu empresarial a través de
la participacio activa dels alumnes de Formacio Professional per a I'Ocupacid. Tan decisiu
com acostar-se a I'empresa i als professionals del sector és sensibilitzar i conscienciar el
conjunt de la societat valenciana sobre la importancia d’un producte turistic de qualitat.
Jornades gastronomiques, jornades de portes obertes i esdeveniments semblants
constitueixen algunes de les iniciatives desenvolupades durant 2015, i dirigides als
diversos col-lectius socials, per tal de donar a conéixer la labor que desenvolupen els CdT
a favor de I'educacio i conscienciacié en materia turistica.
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-4- AREA DE MARQUETING | COMUNICACIO TURISTICA

L’estrategia de marqueting turistic de la Comunitat Valenciana s’executa a través del
Servei de Promocié i Producte i del Servei de Marqueting en Linia, Comunicacio i
Informacid Turistica.

4.1. ACTIVITATS DEL SERVEI DE PROMOCIO | PRODUCTE

Pel que fa a les actuacions de promocid, la dada més destacada de 2015 és I'increment
del nombre d’actuacions realitzades, que augmenten prop d’un 36% sobre les efectuades
I’any anterior.

En aquest sentit destaca el refor¢ de dos grans linies d’actuacio:

* Les actuacions destinades a la promocié de productes especifics (turisme
gastronomic, enologic, golf, esportiu, actiu, cicloturisme, turisme de congressos i
reunions, salut, golf, observacié ornitologica...).

* La intensificacié de la promocidé tant en el mercat nacional (preséncia en més
certamens turistics, campanya de street marketing...) i en mercats internacionals
clau per a la Comunitat com el mercat holandés, belga, els mercats escandinaus,
el francés o l'italia, junt amb mercats turistics emergents cap a la Comunitat, com
el rus o el polonés

L’objectiu, en tot cas, és que l'oferta i els recursos turistics de la Comunitat estiguen
presents en tots els canals (operadors, mitjans de comunicacié i client final) que
intervenen en el procés de comunicacié i comercialitzacid turistica en els principals
mercats emissors cap a la Comunitat, utilitzant per a aixo tant els mitjans presencials com
els digitals.

Efectuant una analisi més detallada d’aquestes xifres, podem agrupar les actuacions en
funcié de la seua diversa tipologia, entre:

4.1.1. ACTUACIONS DIRIGIDES AL PUBLIC FINAL

Durant 2015, s’han realitzat un total de 55 actuacions dirigides a public final. D’aquestes,
8 estaven incloses en la Campanya Global de Comunicacié, amb actuacions de street
marketing en 4 paisos europeus (Belgica, Holanda, Anglaterra, i Alemanya) i en 4 CCAA
(Pais Basc, La Rioja, Arago i Catalunya).

La resta d’actuacions, s’ha realitzat en col-laboraci6 amb Turespafia, i inclouen

participacié en distints esdeveniments promocionals en els Paisos Nordics, Franca,
Alemanya, Italia, Belgica, Polonia, Irlanda o la Republica Txeca.
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4.1.2. ACTUACIONS DIRIGIDES A PROFESSIONALS DEL SECTOR

Pel que fa a les actuacions dirigides a professionals del sector, cal destacar les realitzades
en els mercats d’origen, destinades a professionals dels principals mercats emissors, com
les realitzades en la mateixa Comunitat Valenciana i destinades al sector professional de
la Comunitat:

e ACTUACIONS DESTINADES A PROFESSIONALS DELS MERCATS EMISSORS, com
poden ser la participacido en jornades i aules taller (workshops) realitzats per
operadors turistics a Russia, Belgica o Holanda, o la participacié en les Jornades
Inverses organitzades per Turespana amb operadors britanics de turisme de golf o
de turisme cultural.

» VIATGES DE FAMILIARITZACIO PER A OPERADORS TURISTICS | MITJANS DE
COMUNICACIO (FAM | PRESS TRIPS)

En 2014, es van dur a terme un total de 51 viatges de familiaritzacid per a mitjans de
comunicacio i operadors turistics d’un total de 14 paisos, entre aquests Regne Unit,
Franca, Russia, Paisos Escandinaus, Alemanya, Belgica, Holanda, EUA o Xina

Cal destacar I'organitzacio de viatges de familiaritzacié destinats a operadors o mitjans
especialitzats en productes. A titol d’exemple, podem mencionar els destinats a
operadors de turisme linglistic nord-americans, de segment Premium suissos o
alemanys, o de turisme esportiu o de golf britanics entre altres; aixi com els organitzats
per a mitjans especialitzats en turisme urba de Bélgica o Alemanya o de gastronomia
noruecs o francesos.

* FIRES | CERTAMENS TURISTICS

La presencia en fires i certamens turistics ha registrat un notable augment respecte a
I’any anterior, amb assisténcia a un total de 47 certamens: 21 en territori nacional i 26 en
altres paisos. A¢o suposa un increment del 57% respecte a les 30 fires de 2014.

En aquest apartat, cal subratllar:

e D’una banda, I'assistencia habitual a les principals fires del sector, com la World
Travel Market de Londres, la ITB de Berlin o Fitur a Madrid, amb estand propi o
espais singulars en I'estand de Turespafa.

e El refor¢ de l'assistencia a certamens turistics a Espanya (Barcelona, Bilbao,
Saragossa o Valladolid), que, combinats amb la campanya de street marketing i de
publicitat reforcen la promocid turistica en el mercat nacional, i en determinats
mercats internacionals amb creixements en les xifres de turisme cap a la
Comunitat, com els Paisos Escandinaus o Franca.
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e Dos en producte, tant a nivell nacional com internacionals en determinats
productes, com poden ser el cicloturisme (Unibike a Madrid), el turisme
d’incentius, congressos i esdeveniments (Imex a Las Vegas o Frankfurt i EIBTM a
Barcelona), el el golf (Salon du Golf de Paris o de Madrid, IGTM a Portugal) o la
connectivitat aeria (Routes Europe a Marsella), o el turisme ornitologic a Caceres.
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4.1.3. ACTUACIONS DE PROMOCIO EN LINIA EN MERCATS EMISSORS (DIGITAL
MARQUETING)

Finalment, i en consonancia amb la rapida digitalitzacié del sector turistic i la creixent
influéncia de les xarxes socials, durant 2015 s’han incrementat les actuacions de
promocio que utilitzen els mitjans en linia, moltes d’aquestes realitzades en col-laboracio
amb Turespafa. Aixi, han tingut lloc accions com la Setmana de la Comunitat Valenciana
en Facebook a Belgica, I'organitzacié de blogtrips en el mercat italia o actuacions de
promocié en linia de I'oferta de golf a Suecia.

4.1.4. ACTUACIONS GENERIQUES DE PRODUCTE
Cataleg d’ofertes turistiques de la Comunitat Valenciana 2015

Atesa la bona acollida de les anteriors edicions del Cataleg d’ofertes turistiques de la
Comunitat Valenciana, tant a nivell de public com de sector, es va decidir donar
continuitat a la iniciativa amb I'elaboracié de la tercera edicié del cataleg, tant en versid
impresa com digital. El cataleg representa una via per a reforgar la politica de producte,
impulsant I'estructuracid, la promocid i comercialitzacio dels diferents productes que
integren I'oferta turistica.

Aquesta edicid va incloure 278 experiencies de vacances per a gaudir de la Comunitat
Valenciana, agrupades en 12 productes turistics: platges i cales, ciutats, turisme cultural,
salut i benestar, turisme rural, campings, gastronomia, enoturisme, turisme actiu,
activitats nautiques, golf, i oci i diversio.

Aquest cataleg representa un valuds instrument per a I’Agencia Valenciana del Turisme,
ja que possibilita la difusid d’ofertes turistiques d’empreses en les diferents actuacions
promocionals i esdeveniments en que participa, i impulsa d’aquesta manera la
comercialitzacio. A més, la informacié recopilada s’utilitza per a reforgar campanyes en
determinades epoques, com es va fer en 2014 amb la confeccié d’una fullet per a Falles
gue incloia activitats turistiques a Valéencia i el seu entorn, o amb la difusié en el portal de
les ofertes vigents en Setmana Santa.

Assisténcia tecnica
Des de la Unitat de Productes Turistics es presta assistencia tecnica a empreses,

fonamentalment sobre normativa, creacié d’empreses, possibilitats de comercialitzacid i
promocio.
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Aixi mateix, es presta assisténcia a municipis. Durant 2015 s’ha participat en grups de
treball multidisciplinari amb uns quants ajuntaments.

4.1.5. TURISME CULTURAL | RUTES TURI’STIQUES
A. Col-laboracié en festivals i esdeveniments

Alguns esdeveniments musicals i esportius s’estan posicionant com un element de gran
atractiu turistic amb amplia repercussié i impacte mediatic pel que constitueixen una
eficac plataforma de difusio publicitaria.

La vinculacio de la marca Comunitat Valenciana a determinats esdeveniments, esportius
o musicals, de gran repercussié mediatica i d'important afluéncia de public permet
impulsar el posicionament turistic de la Comunitat Valenciana. A més d’aconseguir la
difusid d’un determinat producte turistic i la potenciacio de la imatge d’una destinacid,
s’aconsegueix la vinculacié de determinats segments poblacionals al nostre territori.

Concretament enguany, en 2015, des d’aquesta unitat s’ha col-laborat amb els
esdeveniments seglients: Low Festival (Benidorm 24 a 26 juliol), Festival de les Arts
(Valéncia, 5 i 6 de juny), VIII Festival Internacional de Migmetratges de Valéncia, La
Cabina (5-15 novembre), Valéncia Triatlé (5 i 6 setembre 2015) i Torneig Internacional
Cotif Youth Cup Gandia, 24 al 28 de juny.

B. Curs de turisme cultural

Quant a accions especifiques de turisme cultural cal destacar la col-laboracié en el Curs
d’Especialitzacié en Turisme Cultural, organitzat per la Fundacié Cafada Blanch, que en
2015 ha celebrat la seua quinzena edicié. El curs, que es va posar en marxa gracies a
I’Agencia Valenciana del Turisme, persegueix el desenvolupament del turisme cultural
per mitja de la professionalitzacio, i també aportar formacio turistica als gestors culturals
i formacio de contingut cultural a professionals del turisme. Entre els assistents destaca
la presencia de tecnics d’ajuntaments.

A més d’estar en el comité tecnic, definint continguts i visites tecniques, I’Agencia
assumeix una part del cost.

C. Ruta de la Seda

L’Agéncia Valenciana del Turisme contempla com un dels seus objectius I'impuls al
turisme cultural, i posa en valor la historia, les festes i tradicions i el patrimoni de la
Comunitat Valenciana de manera que es constituisquen en referents de la nostra oferta
turistica.

Convé recordar que en 2015 Espanya ha passat a formar part del Programa de la Ruta de

la Seda de 'OMT i, d’altra banda, la ciutat de Valéncia ha sigut designada Focal Point del
Programa d’UNESCO de Plataformes de la Ruta de la Seda.
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El passat mes de juliol tots els grups de les Corts van firmar una declaracié institucional
en que insta el Consell a sol-licitar al govern d’Espanya la declaracié de Valencia ciutat de
la Seda 2016, Estrategia de la Comunitat Valenciana en la Ruta de la Seda 2016-2020. Aixi
mateix, s’insta el Consell a impulsar a través de les TIC's projectes basats en intel-ligéncia
turistica Internacional per a posicionar Valéncia com a ciutat de la seda en el Mediterrani
occidental i a realitzar la dotacid pressupostaria corresponent. El Consell va canalitzar
aquesta iniciativa a través de turisme.

En aquesta linia, I'’Agéncia Valenciana del Turisme ha comencat a dissenyar una
estrategia dirigida a la creacio i I’estructuracio d’una oferta sobre la tradicio sedera i dels
recursos patrimonials existents, a través de diferents accions d’investigacid, creacio de
rutes o itineraris, i difusié i promocid.

S’ha considerat que la forma idonia per a treballar aquest tema és a través de la maxima
coordinacid entre els distints agents institucionals. Per aix0, s’ha elaborat un esborrany
de protocol, en el qual s’inclouen els principals agents, que es troba en fase de
tramitacié.

| Trobada d’Ambaixadors de la Ruta de la Seda

El Centre UNESCO Valéncia/Mediterrani ha promogut la participacié d’Espanya i la
Comunitat Valenciana en els dos programes mencionats, i és un agent essencial en el
desenvolupament de projectes turistics vinculats a la ruta de la seda.

Entre les activitats planificades per a potenciar la visibilitat de Valencia i la celebracié del
20é aniversari de la Declaracié de la Llotja de la Seda com a Patrimoni de la Humanitat
per part de la UNESCO, aquesta entitat va organitzar una trobada a Valéncia, el dia 8
d’octubre de 2015, amb els ambaixadors dels paisos integrants dels programes de la
Ruta de la Seda acreditats davant del Regne d’Espanya per a presentar-los la iniciativa
Estrategia Valéncia Ciutat de la Seda 2016. L’Agencia va col-laborar amb el centre
UNESCO/Valéncia en l'organitzacié del dit esdeveniment, i va assumir els costos
d’organitzacié i comunicacié, aixi com els mitjans tecnics necessaris per al bon
desenvolupament de la trobada.

MULTAQA de les tres cultures

Aixi mateix, es va col-laborar amb el Centre UNESCO Valéencia/Mediterrani en la
celebracid de la XI Multaga de les tres cultures que amb el lema “Sericum Occidentali
Viam. Valéncia en la ruta occidental de la seda”, es va desenvolupar a Valéncia durant els
dies 19, 20i 21 de Juny.

L’Agéncia va gestionar i va assumir economicament totes les despeses d’hospitalitat
(esmorzars, visita turistica, desplacaments) aixi com els técnics, quant a personal i
mitjans, per al desenvolupament de la Conferencia durant els tres dies.
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4.1.6. TURISME FAMILIAR

Conscients de la importancia dels distints segments turistics, i en concret del turisme
familiar, durant I'any 2015 s’ha incidit de forma especial en el seu desenvolupament.

S’ha col-laborat amb Aturfam en la creacié del Club de Producte familiar de la CV
Tour&Kids, que representa la integracio amb un mateix concepte tematic de distints
serveis turistics.

En 2015 es va col-laborar amb Aturfam en I'organitzacio d’un acte consistent en I'entrega
de diplomes a municipis turistics familiars. A més, s’ha col-laborat, a peticié d’Aturfam,
en el | Congrés Internacional de Turisme Familiar, que va tindre lloc els dies 12 i 13 de
novembre en el Centre de Convencions de Port Aventura (Tarragona).

A més d’aconseguir presencia d’imatge en tota la difusid del Congrés, aquesta unitat va
moderar una taula redona sobre “El valor de la intermediacié en turisme familiar”.

Aixi mateix, s’ha col-laborat amb ells en I'organitzacié dels premis de turisme familiar de
la CV, i forma part del jurat i facilita |la logistica de I'acte en el CDT.

Finalment, es va elaborar un text sobre turisme familiar a la Comunitat Valenciana per a
la seua publicacid en un especial d’Hosteltur sobre aquest tema.

4.1.7. TURISME NAUTIC | BUSSEIG

Durant 2015, es va participar en la fira Dive Travel Show la principal fira espanyola
dedicada al busseig, que va tindre lloc a Madrid, el 7 i 8 de febrer.

A més, en turisme nautic també es va assistir al certamen Valencia Boat Show, que va
tindre lloc en aquesta ciutat del 16 al 19 d’abril.

D’altra banda, durant 2015, es van actualitzar les guies de busseig i d’activitats nautiques

4.1.8. TURISME D’INTERIOR, ACTIU | DE NATURALESA

En 2015 s’ha treballat en col-laboracié amb la Conselleria de Medi Ambient en la posada
en marxa i difusié dels seus projectes relacionats amb turisme en espais naturals
protegits: xarxa de parcs naturals, xarxa PANAMU (paratges naturals municipals) i també
amb la Marca Parcs Naturals.

4.1.9. TURISME ORNITOLOGIC

Durant 2015, s’ha reforcat la promocido d’aquest producte turistic a la Comunitat
Valenciana per mitja de I'assistencia durant el mes de febrer a la Fira Internacional de
Turisme Ornitologic d’Extremadura acompanyant el Patronat de Turisme de Valencia i

I’Ajuntament de Cullera.

A més es va realitzar un viatge de familiaritzacid per a operadors britanics especialitzats
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en aquest producte, aixi com es va participar en la British Birdwatching Fair, la principal
fira del sector, celebrada a Rutland, Regne Unit, del 21 al 23 d’agost.
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4.1.10. CICLOTURISME | BBT’s

Durant 2015, s’ha incrementat la difusié del producte cicloturisme a la Comunitat
Valenciana, per mitja de la realitzacié de diverses actuacions promocionals que
sintetitzem a continuacio:

A.1. Difusio en linia:

e Preséncia en xarxes socials i portals: Facebook, Twitter i Wikiloc

Facebook: http://www.facebook.com/centresBTT

En aquest moment la Xarxa de centres BTT supera els 4.850 seguidors, i s’"ha configurat
com una comunitat activa i participativa per mitja de la publicacio de noticies i continguts
promocionals diversos (fotos, videos, enllacos, etc.) i la difusio d’articles (posts) de blogs
especialitzats en bicicletes tot terreny i cicloturisme. L'index de publicacio és de dos o
tres microarticles diaris aproximadament.

Wikiloc: http://es.wikiloc.com/wikiloc/user.do?name=centresBTT

Pujada de tracks, textos i fotografies de les rutes que formen part de cada un dels centres
BTT, atenent els suggeriments, dubtes i problemes dels usuaris de les dites rutes a través
del compte de correu centresBTT@gmail.com

Blog especialitzat en BTT (http://blogs.comunitatvalenciana.com/btt/?k=5), en el qual
s’ofereixen propostes i consells en relaci6 amb aquesta activitat a la Comunitat
Valenciana, augmentant la difusié dels articles publicats a través de les xarxes socials
facebook i twitter http://www.facebook.com/centresBTT i
http://twitter.com/centresBTT

Amb aix0 s’ha incidit en la promocid i el posicionament del producte en les xarxes socials,
gue genera continguts atractius per als usuaris.

e Suport a través de les xarxes socials (facebook i twitter) en la difusid
d’esdeveniments esportius, marxes i circuits BTT que se celebren a la
Comunitat Valenciana, organitzats per clubs ciclistes i empreses
especialitzades en 'organitzacié d’aquest tipus de competicions.

e Ampliacid, revisi6 i millora dels continguts del microsite
http://comunitatvalenciana.com/que-hacer/btt
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A.2. Difusio fora de linia:

e Publicacions especifiques de producte BTT: revisié dels continguts i
elaboracié de fullet-planol del Centre BTT Costa de Azahar, amb
I"'aportacio de textos, informacid i fotografies.

e Col-laboracié amb els clubs ciclistes i empreses especialitzades en la
celebracid d’esdeveniments esportius (marxes BTT, circuits, etc.) per mitja
de I'enviament de material: fullets i articles promocionals del producte
BTT.

e -Participacio en diversos certamens turistics.

-UNIBIKE (Madrid). La participacio en aquest esdeveniment ha sigut
amb estand propi on ha estat representada |'oferta de la Xarxa de Centres BTT CV. Han
participat les marques turistiques: Costa Blanca, Castellén Mediterraneo i Valéncia Terra i
Mar, per mitja de I’'enviament de material turistic i inclds, Costa Blanca amb mostrador
en I'estand i I'oferta d’empreses turistiques que comercialitzen el producte.

-VALENCIA BIKE’S. La participacié ha sigut amb un estand propi per
a promocionar la Xarxa de Centres BTT, del producte turisme esportiu en general, aixi
com de la totalitat de I'oferta de rutes i recursos turistics de la Comunitat Valenciana.

4.1.11. TURISME D’INCENTIUS, REUNIONS, CONGRESSOS | ESDEVENIMENTS (MICE)

Respecte al turisme d’incentius, reunions, congressos i esdeveniments (MICE), s’han
realitzat un gran nombre d’actuacions promocionals durant 2015, entre les quals cal
destacar les seglients:

e Participacio en els certamens especialitzats segilients: Meedex, celebrat a
Paris el 24 i 25 de marg; IMEX, que va tindre lloc a Frankfurt, del 19 al 21
de maig; IBTM Ameérica, que va tindre lloc a Chicago, EUA, del 9 a I'11 de
juny; IMEX AMERICA , de Las Vegas, EUA, del 13 al 15 d’octubre; IBTM
WORLD, celebrat a Barcelona del 17 al 19 de novembre; o en jornades de
Mice com la celebrada a Amsterdam al desembre. L'objectiu de la
participacidé en aquests certamens és la promocio del producte MICE en
alguns dels principals certamens especialitzats en mercats importants per
a aquest tipus de turisme com sén el mateix mercat nacional, el mercat
europeu, en especial en francés, alemany, anglés, belga i holandés o el
mercat nord-america, especialment actiu en matéria d’esdeveniments i
grans congressos.

e D’altra banda, durant 2015 s’han realitzat diversos viatges de
familiaritzacié destinats a agents especialitzats en producte MICE de
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mercats com ara el britanic, I'alemany, el francés o el nord-america, per la
qual cosa aquests agents han pogut conéixer de primera ma I'oferta MICE
de la Comunitat.

e A més, s’ha dut a terme la recopilacié de dades i preparacié d’'una guia i
presentacio digital que arreplegue I'oferta MICE de la Comunitat perque
estiga preparada durant 2016.

4.1.12. TURISME DE GOLF

Respecte al turisme de golf, també s’han dut a terme un bon nombre d’actuacions
promocionals durant 2015, entre les quals cal destacar:

e La participacio en certamens com ara Madrid Golf, del 8 al 10 de maig, el
torneig KLM Open de Golf, que es va celebrar en la localitat holandesa de
Kennemer Zanvoort al setembre; o en la gran fira especialitzada en el
turisme de golf, IGTM que va tindre lloc a Tenerife, del 5 al 8 d’octubre.

e D’altra banda, durant 2015 s’han realitzat diversos viatges de
familiaritzacié destinats a agents especialitzats en producte Golf en
mercats com el britanic, escandinau, holandés o alemany. Mercats tots
aquests emissors de turistes de golf cap a la Comunitat.

4.1.13. TURISME ACCESSIBLE

Encara que es tracta d’'una actuacié transversal que comprén altres serveis i
departaments de I’Agéncia, també s’ha iniciat en el segon trimestre de 2015 una linia de
treball per a aprofundir en la presentacié de la Comunitat Valenciana com a destinacié
accessible, per mitja de la publicacié d’un fullet sobre la mateéria i diverses reunions amb
associacions i col-lectius del sector com Predif o Cocemfe.

4.1.14- TURISME LGBT

Una altra de les linies de treball iniciades durant 2015 és la promocié de la Comunitat
com a destinacié de turisme LGBT. Per a aix0, s’ha donat inici a certes linies d’actuacid
durant el segon semestre de I'any per al seu aprofundiment i seguiment durant 2016:

* Creacié d’una creativitat especifica i marca destinats al segment LGBT.

e Creacid d'un fullet especific destinat a I'esmentat segment.

e Sol-licitud d’admissié de I’Agencia Valenciana del Turisme com a membre de la
IALGT.

* Participacié amb estand propi en I'espai LGBT de la fira FITUR.

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




7k

< GENERALITAT
\\\ VALENCANA ~ LSRESME

4.2. ACTIVITATS DEL SERVEI DE MARQUETING EN LiNIA, COMUNICACIO | INFORMACIO
TURISTICA

L’estrategia de comunicacio turistica s’articula en funcié dels diferents canals o suports
complementaris entre si, a la tradicional linia de comunicacié basada en publicacions
impreses se suma cada vegada amb més forca la comunicacié a través d’Internet com
una via efica¢c de promocionar la Comunitat Valenciana.

A aixo cal afegir la publicitat a través de campanyes de comunicacio o insercions directes
en mitjans de comunicacié6 com a refor¢ en periodes prevacacionals. Aixi mateix, es
vertebra a través de la col-laboraci6 amb diverses entitats per a actuacions de
marqueting turistic.

4.2.1. PUBLICITAT TURISTICA

Les actuacions per a reforcar el posicionament de |'oferta turistica de la Comunitat
Valenciana preveuen dos grans grups d’accions de comunicacio:

A. Col-laboracié amb entitats en la promocié de productes, destinacions i en I’execucio
d’actuacions de marqueting en mercats d’interés prioritari

Per mitja de convenis amb associacions sectorials i convenis per a la promocié de
productes i destinacions turistiques es ddna suport a actuacions que tenen com a
objectiu la difusid i promocié de productes turistics, de destinacions de la Comunitat
Valenciana i a aquelles altres de marqueting dirigides a mercats d’interés prioritari per a
les associacions que ho promouen.

Beneficiaris de les linies nominatives creades en el cap. IV a carrec dels pressupostos
2015 consignats a I’Agencia Valenciana del Turisme i amb els quals s’ha signat un conveni
de col-laboracié:

e Associacido Empresarial Hostalera de Benidorm, Costa Blanca i Comunitat
Valenciana, Hosbec

e Associacio Valenciana per al coneixement i reconeixement d’auténtiques paelles
de la CV

* Ajuntament de Gandia

* Ajuntament deTorrevieja

* Associacio xarxa de Ciutats AVE

* Federacié de Campings de la CV

e Federacié Empresarial d’Hostaleria de Valéncia

e Federacio de Falles Seccio Especial

* Fundacid Turisme de Benidorm

* Confederacié Empresarial d’Hostaleria i Turisme de la CV
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* Turisme Valencia Convention Bureau
B. Realitzacié de campanyes i actuacions de publicitat:
B.1. Campanya final d’any 2015 i reforg de Fitur 2016
B.1.1. Campanya final 2015 (i Fitur 2016)

Amb ['objectiu de promoure la desestacionalitzacié durant les ultimes setmanes de
I’'any es va iniciar la tramitacié d’'una campanya de planificacié, difusié i compra de
mitjans publicitaris. A més, la campanya buscava reforcar la presencia de I'oferta
turistica de la Comunitat en la Fira Internacional de Turisme de Madrid, FITUR 2016.

Després del concurs public, a qué van concorrer un total de cinc empreses, el
contracte es va adjudicar a HAVAS MEDIAPLANNING, perqué va presentar la proposta
economica més avantatjosa.

Els suports en qué s’ha planificat son:

- Premsa Comunitat Valenciana per a 2015 i Comunitat Valenciana i Nacional
per a FITUR 2016

- Radio Comunitat Valenciana

- Diaris digitals Comunitat Valenciana

- Agencies de Viatge en linia (OTA’s) per al periode de 2015

B.1.2. Creativitat

Per a la realitzacié d’una nova creativitat ad hoc a la campanya de cap d’any i Fitur
2016 es va contractar amb I'agencia de publicitat Rosebud, on se’ls va facilitar el
brifing que permetera produir una creativitat ajustada a les necessitats de
comunicacio de I’Agencia Valenciana del Turisme.

D’aquest procés va resultar el concepte creatiu al voltant del qual girava la nova
campanya de publicitat, tornar a I'essencia, al Mediterrani, al que fa que el turista se
senta a gust durant I'experiéncia turistica, a les sensacions que aporten un valor unic.
Per aixo el reclam o lema de campanya, és “Comunitat Valenciana. Es hora de tornar-
hi”.

Amb una imatge grafica centrada en aspectes autéentics i singulars, propis de la
Comunitat, amb preséncia de la variada oferta de productes turistics de les tres
provincies, i la llum mediterrania propia que defineix la nostra terra.

A través d’aqueix concepte la campanya invita els turistes a gaudir de les destinacions
i productes turistics valencians suggerint-los abandonar certs habits que impedeixen
endinsar-se en |'experiencia turistica i per descomptat a tornar a viure eixes
sensacions a la Comunitat Valenciana:
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“Massa dies pendents del cel. Es hora d’oblidar-se de I’'home del temps. Comunitat
Valenciana. Es hora de tornar-hi.”

“Es hora de sentir que NO necessites res més. Comunitat Valenciana. Es hora de
tornar-hi.”

“Massa temps sense sentir-se com un xiquet. Es hora de viure com en un conte”

“Es hora de vindre a I’nic lloc en qué amards la paraula DIETA”

El contracte va incloure la realitzacio de grafiques amb noves fotografies, falca per a
2015 i especifica per a FITUR i baners per a la seua insercié en mitjans.

La grafica de campanya es va adaptar també als panells de I'estand de la Comunitat
Valenciana en FITUR 2016.

Aquesta grafica s’utilitza també per a insercions fora de campanya fins que es
produisca la nova creativitat per a I'any 2016.

B.2. La campanya de comunicacio global 2013-2015

Després del procés de licitacid i adjudicacié d’una nova campanya per al periode 2013-
2015, el projecte es va adjudicar a la UTE formada per les empreses Engloba - Publip,s -
Havasmedia. La vigéncia del contracte ha sigut de 24 mesos a partir de la data de la seua
signatura, i va concloure en el mes de setembre de 2015.

L’eslogan de la campanya va ser: Vacacionisme és Comunitat Valenciana

La campanya de comunicacid global sobre I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana
durant 24 mesos, estava composta per tres tipus d’actuacions:

e accions de publicitat
e accions de marqueting en linia
* accions dirigides al public final.

El plantejament de la campanya va desenvolupar una estrategia de marqueting mix
atenent totes les linies d’actuacid, com a parts d’un tot, a través d’'una estratégia
multicanal i amb un missatge coherent i constant en les diferents plataformes i aparadors
on la marca va estar present.

Respecte a les accions de publicitat, en 2015 es van dur a terme les actuacions segilients:
e Campanya Fitur 15 (insercions en premsa, radio i en linia amb motiu de Fitur)
e Campanya Setmana Santa 15 (emissio d’espots en TV i baners en mitjans en linia)
e Campanya Estiu (emissio d’espots en TV i baners en mitjans en linia)

Es van produir a l'inici del contracte 5 espots de 10 segons (un per marca turistica), 2

espots de 30y 2 espots de 50 per al seu Us en webs i RRSS. També s’han produit 5 falques
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de radio i 11 creativitats grafiques per al seu Us en premsa, revistes i baners.

ES

Pel que fa a eficacia, els resultats de la campanya han superat les estimacions realitzades
pels adjudicataris.

B.3. Campanya de comunicacio d’ambit autonomic de promocid i difusié de la xarxa de
Centres de Turisme de la Comunitat i la seua oferta formativa i de serveis.

Davant dels bons resultats i expectatives de creacié d’ocupacid en el sector, es va decidir
donar a conéixer amb una campanya de comunicacio dirigida tant al propi sector turistic
com als futurs potencials treballadors del sector en general els diversos serveis que es
presten des de la xarxa de Centres de Turisme de la Generalitat Valenciana, amb
I'objectiu d’aconseguir per part de totes les persones que s’incorporen al sector o tenen
I'expectativa de fer-ho, un nivell de formacié i professionalitzacié que garantisca
I’excel-lencia i la qualitat del servei de I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana.

D’ambit autonomic, es va utilitzar el reclam “Converteix-te en destinacid” i se’n van
realitzar 5 creativitats grafiques i 5 falques aixi com un video. La campanya va preveure
falques de radio, mitjans escrits i mitjans en linia, marxandatge, fullets i cartells. La
duracié de la campanya era d’un any i va finalitzar abans de I'estiu de 2015.

Les dades d’eficacia de la campanya es van situar per damunt de les estimades en la
proposta.

B.4. Campanya de comunicacio sobre I'oferta turistica de les destinacions de litoral del
nord de la provincia de Castelld.

L’amplificacié per part dels mitjans de comunicacié dels diversos moviments sismics de
2013 relacionats amb I'emmagatzematge de gas en el subsol d’'una planta ubicada en el
mar a pocs quilometres de Vinaros, va tindre un reflex negatiu en la imatge de les
destinacions turistics ubicades a la zona dels sismes pel temor que va generar entre la
poblacid i els potencials turistes a que es reproduiren. Per aix0, I’Agéncia Valenciana del
Turisme va dur a terme una campanya per a sensibilitzar els potencials visitants de la
seguretat i tranquil-litat que ofereixen les destinacions del litoral nord de Castello.

D’ambit autonomic i nacional, en els principals mercats emissors de turistes (Madrid,
Catalunya i la propia Comunitat Valenciana) es, van produir creativitats grafiques, falques
de radio i baners per a la seua emissié en premsa, radios i mitjans en linia en epoca
preestival. Tot aix0 sota el missatge “Esplaiar-se, és gaudir cada instant a les platges de
Castello”.

La campanya que amb un any de duracié va finalitzar en juliol de 2015 va millorar quant a

eficacia les estimacions realitzades per I'empresa adjudicataria en la seua proposta
inicial.
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B.5. Insercions publicitaries

L’Agencia insereix publicitat i publireportatges al llarg de I’any en tot tipus de mitjans de
comunicacio: escrits -revistes del sector i diaris tradicionals i en linia-, radio i televisio.
Sén actuacions puntuals, com determinats programes o suplements especials sobre la
nostra oferta, aixi com programes d’informacio turistica.

Durant 2015 s’han realitzat insercions en diversos mitjans de comunicacio.

-23 insercions en un total de 19 revistes en linia i fora de linia.

-24 insercions en un total de 9 diaris de premsa en linia i fora de linia
-5 contractacions amb 5 emissores de radio.

-3 contractacions amb 3 TV de la Comunitat Valenciana.

Aquestes insercions i les adaptacions de la grafica, fora de campanya, han atés al reforg
comunicatiu en diferents periodes de I'any, en els quals no hi havia campanya de
publicitat en determinats mitjans, com durant la Setmana Santa en diaris de premsa
escrita, reforg de publicitat en periodes previs a festivitats com les Falles, la Magdalena,
les Fogueres, i I'tltim trimestre de I’any després del final de la campanya de publicitat, en
el periode previ a la campanya de cap d’any, amb publireportatges destinats a fomentar
la desestacionalitzacid i I'eleccio de les destinacions de la Comunitat Valenciana de cara
als ponts de I'Gltim trimestre.

A carrec d’aquest apartat pressupostari es va realitzar un video de la Ruta de la Seda per
a la presentacié a Pequin, de Valéncia com a ciutat seu de la Ruta en 2016.

B.6. Banc d’imatges, videos de I'oferta turistica i adaptacions de grafiques gran format
per a suport al departament de promocid en l'assisténcia a fires i esdeveniments
promocionals de I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana

Durant 2015, s’ha continuat la politica d’atencié a les peticions de material tant en
suports analogics com digitals.

Les tasques realitzades en el pla audiovisual tenen com a fi satisfer la demanda de
material tant d’empreses turistiques com de respondre a les necessitats de la mateixa
Agéncia en I'elaboracié de material especific, concret per a un mercat emissor de turistes
estrangers, per a la realitzacio d’actes publics, etc.

Els videos s’editen amb material procedent del banc d’imatges de |'oferta turistica de la
Comunitat Valenciana que es nodreix dels diferents rodatges realitzats per a les diverses

campanyes realitzades per I’Agéncia.

Com a reforg a les actuacions promocionals que ha desenvolupat I’Agéncia Valenciana
del Turisme, s’han editat videos promocionals especifics per a diverses actuacions, s’han
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adaptat videos ja existents o s’han facilitat bruts d’imatges per a I'edicio dels dits videos i
s’han adaptat amb la grafica publicitaria a formats de grans mides per a les diferents fires
i actes promocionals organitzats per I’Agencia Valenciana del Turisme.
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4.2.2. MARQUETING EN LiNIA
A. Portal turistic comunitatvalenciana.com

El portal turistic de la Comunitat Valenciana va rebre en 2015 un total de 3.689.441
visites (segons dades de Google Analytics) la qual cosa que suposa un lleuger ascens
(3.4%) respecte a 2014.

En les dades en linia continua sent palés el transvasament de trafic des de les webs
institucionals a les xarxes socials, perquée les millores en SEO i funcionament del portal
han sigut notables durant 2015 i només han suposat I’exigua millora esmentada.

Pel que fa a la procedencia de les visites, Espanya suposa el 59%, seguit del Regne Unit
amb el 9%, Alemanya amb el 6,7%, Franca amb el 6,7% i Bélgica amb el 3,1%, amb trafic
procedent de fins a un total de 196 paisos. Durant I'Ultim any els esforcos en SEO han
millorat els resultats a nivell nacional i per al mercat francés.

Si estudiem les pagines vistes per idiomes i no per procedéncia, els resultats de les
versions idiomatiques son els seglients:

e Espanyol 69%

* Anglés 13,5%
e Francés 8,5%
e Alemany 7,5%
e Valencia 1,5%

Un any més la seccio del portal més visitada ha sigut la xarxa de webcams (51%), seguida
per I'agenda d’esdeveniments (11.7%), la informacié meteorologica (7.9%), platges,
turisme rural i propostes de viatge.

També és molt destacable I'evolucié de I'is dels dispositius mobils. Durant 2015 ha
continuat I'augment del seu Us enfront de I'ordinador tradicional, que ha perdut més
d’un 8% de les sessions del portal. A canvi els mobils han augmentat un 35% i les tauletes
un 12% respecte a 2014, la qual cosa suposa que els dispositius mobils acumulen el 42%
de les sessions al portal.

Durant 2015, s’han continuat els treballs de la millora del posicionament del portal

turistic, tant a nivell técnic com també en la millora de continguts i serveis del portal
comunitatvalenciana.com.
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Tots aquests canvis s’han introduit a fi de millorar el posicionament natural i han
comportat molts canvis per a adaptar-se a les noves restriccions que estableix en nou
algoritme de Google.

Els canvis han afectat des de I'arquitectura de la plataforma (incloent ara servidors
estatics en paral-lel per a la descarrega de fitxers), canvis en |'arquitectura de les pagines
(canvis en la jerarquia H1, h2..., canvis en versions idiomatiques, en url amigables i el seu
funcionament i un llarg etcetera), canvis en les metaetiquetes del portal (eliminacié de
keywords i canvis en tots els metatitles). Tots aquests canvis també s’han encaminat a
una millora notable en el rendiment de la plataforma i en la seua usabilitat.

Aixi mateix durant 2015 s’han introduit millores a nivell funcional i de serveis tant en el
portal com en el Geoportal. En el portal podriem citar la inclusié de llistats d’oferta
turistica de TOAPS actualitzats diariament amb enlla¢ a la reserva directament, millores
en la visualitzacié de les webcams (canvis en el visor que impedeixen mostrar imatges
buides i augment de la grandaria de les imatges), etc.

Amb aquests canvis el portal ha continuat la seua senda com a entorn promocional,
orientat al consumidor final, on l'usuari pot accedir de manera agil i atractiva a la més
completa informacié sobre I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana, les seues
destinacions, els seus recursos i suggeriments de viatge, al mateix temps que interactuar
i enriquir els continguts amb la seua participacio.

A nivell de continguts s’ha mantingut la publicacié setmanal de noticies i propostes de
viatge en 5 idiomes. També s’ha treballat en I'actualitzacié de continguts, per a la qual
cosa s’ha realitzat un important esforg en la revisio sistematica de tots els continguts, les
seues dades de contacte i traduccions, creant nombroses versions idiomatiques de qué
mancavem.

També s’han reestructurat altres seccions com les publicacions, ara molt més
organitzades i que inclou totes les noves publicacions i les seues versions flipbook.

Una altra important linia de treball durant 2015 ha sigut la creacié d’una versid per a
mobils del portal turistic, aguesta versid només s’ha publicat en beta a final d’any i es

promocionara en el primer trimestre de 2016, coincidint amb la segona release.

Evolucio Geoportal:

En el Geoportal s’han introduit importants canvis que permeten mostrar informacié
meteorologica en temps real geoposicionada i adaptada al nivell de zoom, també s’han
introduit capes d’ofertes per a allotjament, restauracié i activitats amb la informacié de
TOAPS i que permeten la seua reserva des del mateix geoportal.

Aquest desenvolupament del sistema d’informacié turistica ha permés incrementar el
nombre d’elements geoposicionats, que supera en I'actualitat els 15.000 recursos.
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Aquesta informacid s’actualitza diariament i permet fins i tot el geoposicionament
d’agendes d’actualitat.

En 2015 s’ha continuat amb la gestid dels elements del portal i el manteniment dels
nombrosos serveis disponibles per al turista, entre altres:

- Xarxa de webcams amb 75 equips ubicats en llocs emblematics de la Comunitat.
S’ha continuat amb la migracié de linies, abandonant la tecnologia VPNIP per
una més economica basada en ADSL residencial.

- Informacié meteoroldgica amb més de 150 previsions i informacié en temps real
de 24 estacions meteorologiques.

- Un total de 155 Noticies d’Actualitat publicades i traduides a 5 idiomes, aixi com
quasi 160 propostes de viatges i enviament setmanal del newsletter turistic,
CVNewsletter, a més de 15.000 usuaris registrats.

- Agenda de festes i esdeveniments actualitzada per les més de 180 oficines de la
xarxa Tourist Info Comunitat Valenciana.

- Microsites de més de 125 municipis i zones turistiques.

- Publicacions en linia per a la seua descarrega gratuita des del portal en format
PDF i publicacié de flipbooks de totes les noves publicacions.

B. Xarxa de blogs

En 2015 també s’ha continuat amb la gestio de la xarxa de blogs, incloent-hi
I'actualitzacié a una nova versié de wordpress, en aquest cas es va tractar de
I'actualitzacié a wordpress 4.2. La xarxa de blogs ha superat les 231.000 visites, la qual
cosa suposa un increment del 29% respecte a 2014.

Pel que fa a continguts s’ha continuat amb la publicacié de 5 blogs d’activitats esportives
i un d’aprendre espanyol.

C. Mobile marqueting, video marqueting i altres desenvolupaments

En 2015 s’han realitzat un nou desenvolupament per a dispositius mobils consistent en
una webapp de les platges de la Comunitat Valenciana, aquesta aplicacié té un caracter
plenament postvenda perque principalment ofereix informacié meteorologica de les
platges, que mostra la previsio fins i tot de I'estat del mar.

En 2014 iniciem la creacié d’una serie de videos en format timelapse que durant 2015
s’ha continuat amb 14 nous audiovisuals, 13 corresponents a destinacions de la
Comunitat i un aplicant la tecnologia hyperlapse sobre la ciutat de Valéncia.

En 2015 <s’ha evolucionat i publicat el banc multimeédia Turisteca
<http://turisteca.comunitatvalenciana.com> on posa a disposicié de mitjans, OTAS i tot
tipus d’usuaris material grafic i multimedia de la Comunitat per al seu uUs. D’aquesta
manera incrementarem la propensié dels operadors a publicar continguts de la

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




I\

&7 CENERALITAT
& VALENCIANA

Comunitat Valenciana gracies a la facilitat amb que aconsegueixen materials de qualitat.
S’ha procedit a una carrega de més de 500 imatges amb tota la seua informacié
(descripcio, geoposicionament, etc.)

ok

D. E-marqueting, campanya de comunicacio global

Durant la primera part de I'any i a través de la campanya global de publicitat s’han
realitzat nombroses accions publicitaries en mitjans d’Internet, amb excel-lents resultats.

Dins de la campanya podem destacar les accions seglients:

D.1. Facebook

S’han realitzat campanyes en la xarxa social per a aconseguir diversos objectius, per un
costat s’ha pretés augmentar 'abast a través de posts patrocinats. S’han realitzat un total
de 5 apunts patrocinats que han obtingut un abast de 262.834 usuaris.

També s’han difés les accions de concurs d’Abuela Vuela i Palco Beach: per a Abuela
Vuela s’han llancat més de 13 milions d’impressions aconseguint 16.466 clics. Per a Palco
Beach es van destinar quasi 5 milions d’impressions, amb 15.797 clics.

També es va realitzar una campanya de captacié de fans amb 1.4 milions d’impressions,
aconseguint 19.570 clics i un CTR mig de 1,40%.

D.2. Video en linia

S’ha realitzat una campanya de video en linia a Youtube per a incentivar els visionats dels
videos de campanya i dels realitzats sota l'accié especial amb videobloggers. S’han
obtingut un total de 163.902 visualitzacions, de les quals 81.603 van ser completes al
100%.

D.3. Concursos en xarxes socials
En el 2015 s’han dut a terme 2 concursos en xarxes socials: Abuela Vuela (Facebook) en
el mes d’abril i Palco Beach (Facebook i Twitter) en el mes de juliol.

* Abuela Vuela va aconseguir 140 participants i 5.400 visitants en el concurs.

e Palco Beach, va tancar a Facebook amb 4.221 nous fans gracies a |’accid, una
participacié mitjana de 2.624 persones, un abast de més de 400K i un CTR mitja
de 0,13%. Mentre que a Twitter, I’hashtag #QuieroUnPalcoBeach va tindre un
abast de 114.295 impressions, amb 10.972 interaccions i 310 participants.

D.4. Campanya Display Internacional i Nacional

Es va realitzar la campanya de display internacional per mitja de RTB i per mitja de la
xarxa Affiperfen el mes de juny amb 19 milions d’impressions i 9.882 clics i un CTR mitja
de 0,05%. Aquesta campanya segmentava per paisos i la keyword valéncia per a usuaris
majors de 18 anys.

A causa de I'alt rebot detectat es va decidir canviar I'estrategia usant sites concrets de
viatge (OTAS) amb planificacio a CPM per paisos per a controlar les taxes de rebot. La
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campanya es desenvolupa del 23/07 al 10/08. També es va modificar la landing de
destinacid. S’han servit més de nou milions d’impressions, amb 25.767 clics (CTR mig de
0,27%, per damunt de la mitjana de mercat).
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Aquesta modificacié va aconseguir reduir els percentatges de rebot, situant-los en xifres
proximes al 84%.

A nivell nacional també s’ha desenvolupat una estratégia combinada de compra RTB en
Affiperf i planificacio a CPM en OTA’s nacionals de primera linia: Rumbo i Atrapalo. La
campanya ha obtingut un CTR mig del 0,13%, servint més de 13 milions d’impressions
amb 16.830 clics.

D.5. Accions especials
En els mesos de la campanya s’han realitzat dues accions especials:

La segona edici6 de I'lgerstrip amb uns resultats de 184 imatges pujades i un abast de
541.600 seguidors.

La gravacio d’uns videos de producte, duta a terme per videobloggers. S’han realitzat
6 videos amb més de 300.000 visualitzacions.

D.6. Gestio de xarxes socials en campanya
En aquest periode s’han aconseguit els resultats seglients:

Facebook: augment de la comunitat de 36.000 nous seguidors

Twitter: augment en 1.552 seguidors.

Instagram: s’ha triplicat el nombre de fotos pujades respecte a 2013 i duplicat la xifra
de seguidors arribant a 5.013.

Youtube: en els mesos de campanya s’ha superat la barrera del milid de
visualitzacions i ha augmentat fins a 1.38” la duracié mitjana de visualitzacions.
Google +: des de la seua obertura s’han aconseguit 95 seguidors i 24.264 vistes.
Pinterest: s’"han publicat 6 taulers més que en 2014 amb una mitjana diaria de 310
impressions i 169 visites.

D.7. SEM
Quant al SEM, durant la campanya en 2015 s’han superat els 2,5 milions d’impressions,
registrant 111.901 clics i un total de 4,47% de CTR.

D.8. Mobile

En l'apartat de Mobile s’han dut a terme millores en I'aplicaci6 Asomate, amb la
programacié d’un gestor de continguts que permet autonomia per part dels técnics a
I’hora d’actualitzar I'aplicacid i altres millores en geolocalitzacio i aparenca grafica.

S’ha dut a terme una campanya per a incentivar les descarregues amb un total de 1.873
instal-lacions en ambdds sistemes operatius, amb un CTR mitja del 4,84%.

També es va realitzar una campanya de construccié de marca a CPC, amb un total de
7.440 clics i un CRT mitja del 5,31%.
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D.9. Campanya ‘blogging’

Al juny es va posar en marxa una campanya de blogging en la xarxa de bloggersTeads.
L’accid consistia en la compra de 30 postts en diferents blogs de tematiques turistiques,
amb un CTR total del 1,99% que va aconseguir un total de 16.034 lectures i 305 clics.

E. Accions fora campanya

Una vegada finalitzada la campanya en el mes de setembre els esfor¢os en xarxes socials
s’han centrat en el desenvolupament d’una estrategia de video marqueting utilitzant els
nous audiovisuals timelapse desenvolupats durant 2015. Aquesta estratégia s’ha
desenvolupat simultaniament en totes les xarxes que donen suport al video (incloent-hi
Vimeo). Els resultats d’aquestes minicampanyes han sigut espectaculars aconseguint en
els mesos d’octubre a desembre els resultats seglients:

Facebook: més de 10 milions d’impressions i 2 milions de reproduccions:

VIiDEO ABAST REPRODUCCIONS INTERACCIO COMPARTIT
Valéncia Monumental 5.070.230 1.421.962 176.539 39.329
Alacant la ciutat del mar 1.930.884 262.618 32.002 7.196
Morella magica 837.430 219.647 26.067 5.324
Requena, Utiel i les Gorges
del Cabriol 194.478 28.659 2.571 677
Benicassim, Orpesa i
Desert de les Palmes 473.657 47.432 5.876 1.269

En Youtube els resultats també han sigut molt positius, aconseguint unes 12.000
reproduccions, la qual cosa suposa més de 220 hores de contingut visualitzat de la
Comunitat Valenciana. També s’han aconseguit prop de 100 nous subscriptors.

VIDEO VISUALITZACIONS HORES
Valéncia monumental 3.049 64
Alacant, la ciutat del mar 2.515 56
Morella magica 3.031 49
Requena, Utiel i les Gorges del Cabriol 1.721 25
Benicassim, Orpesa i el Desert de les 1551 55
Palmes

Per al periode de tardor de 2015 una vegada finalitzada la campanya s’han dut a terme
dues accions en col-laboracié amb operadors, una de comarqueting en el mercat nacional
i una altra especifica per a la destinacié Castelld en el mercat UK.
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La campanya nacional es va dur a terme en col-laboracié amb Destinia i ha suposat un
import global de 63 milions d’impressions. Aquest tipus de campanya suposa una
col-laboracié on la Comunitat Valenciana participa en la publicitat de I'OTA de manera
gue aquesta es dedica al destinacid Comunitat Valenciana.

ok

Els resultats de la campanya van ser els seglients:

IMPRESSIONS EN LiNIA Radio
DESTINIA : Adre‘ga. CoMkt ; TOTAL
Display RRSS electronic mitians impactes
a Mkt ]
Resultats 2.262.668 |144.291 401.256 13.966.868 |46.254.410 63.029.493

La campanya en UK ha consistit en la insercid d’'un baner en la pagina d’inici de Ryanair
per al mercat UK. Aguest baner durant tota la vigéncia de la campanya ha suposat més
de sis milions d’impressions, que han aconseguit un CTR del 0.25% i 16.131 clics.

També en aquests mesos s’han continuat les accions en xarxes socials, i se’n detallen els
resultats a continuacio:

Facebook:www.facebook.com/comunitatvalenciana

Publicacid de noticies i continguts promocionals diversos (fotos, videos, enllacos...) i
difusid d’altres iniciatives com blogs i campanyes de video. Actualment compta amb més
de 130.000 seguidors o fans, la qual cosa suposa que des de la finalitzacié de campanya
s’ha continuat 'augment de fans a bon ritme, amb 10.000 nous fans en I'Ultim trimestre.
Aguesta mateixa estrategia s’"ha dut a terme per al mercat internacional amb una versid
en anglés amb la pagina facebook.com.com/ValenciaRegion que compta amb prop de
2.300 seguidors.

Twitter:www.twitter.com/c valenciana

Participacié en la conversacid, seguiment de comptes rellevants, generacié de twitts,
replies, RTs amb efecte viral. També s’ha realitzat un seguiment i publicacid de
continguts en anglés. Aixi mateix s’han creat comptes especifics per a la publicacié de
noticies d’agenda, propostes de viatge, noticies d’actualitat i altres serveis RRSS del
portal.

L'increment en el nombre de seguidors durant aquest ultim trimestre també ha sigut
notable, amb 4.500 nous seguidors.

Instagram: www./instagram.com/comunitat_valenciana

Una vegada finalitzada la campanya s’ha continuat amb el treball en aquesta xarxa,
incloent-hi també la publicacié de videos i aconseguint molt bons resultats en els ultims
mesos. S’ha superat la xifra dels 7.000 seguidors, la qual cosa significa que en els ultims
tres mesos s’acumulen 2 mil nous seguidors.
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Xarxes socials complementaries i seguiment
Manteniment de Pinterest i google +, difonent I'oferta turistica de la Comunitat
Valenciana.

Totes aquestes accions comporten també una tasca continuada de monitoritzacié de
I'activitat social i mesurament de resultats que ens permeten avaluar I’evolucio del Social
Meédia Pla i realitzar els ajustos necessaris a través d’una série d’indicadors que, a més
dels parametres tradicionals (visitants Unics, duracid visites, enllacos entrants, pagines
vistes, taxa rebot...), incorporen parametres 2.0 directament relacionats amb I’activitat
social tant en la comunitat interna del portal com en les comunitats disperses.

A través d’aquestes iniciatives s’ha incidit en la promocid i posicionament de la destinacié
en les principals xarxes socials, la generacié de continguts dels usuaris (UGC) i la
participacié dels internautes en la configuracio dels serveis en linia, actuant
principalment a través de widgets i RSS.

F. Travel Open Apps 2015

Dins del marc de la contractacié per al desenvolupament de la plataforma Travel Open
Apps (expt. 13/12), per a les anualitats 2013-2014, les actuacions durant I'any 2015 han
consistit en, primer, vigilar el compliment del plec de condicions tecniques, de manera
que s’incorporen les evolucions proposades en aquest; i en segon lloc, la captacié del
nombre més gran possible d’empreses turistiques.

Atés que en 2015 s’ha procedit a I'Gs de la primera prorroga que la contractacié
permetia, s’ha aprofundit en les linies d’actuacié que figuraven en el contracte original.

En aquest sentit, a més de captar noves empreses i operadors per a la plataforma, en
relacido amb els desenvolupaments de la plataforma s’ha treballat en:

- Evolucié del sistema de publicacié en OTA (Booking, Expedia, Hotelbeds), aixi
com la millora del sistema de politica comercials amb I'objectiu d’agilitzar la
carrega de tarifes.

- Millores en el motor de reserves (web segur https, procés de reserva 100%
responsiu)

- Creacié d'un wizard per a la carrega de l'oferta complementaria de
restaurants. Es facilita la carrega per mitja d’una serie de pantalles que van
guiant en I'alta de la tarifa.

- Millores en el CM perque les pagines web que facilitem a les empreses
turistiques siguen 100% responsives.

- Millora de les pantalles que mostren els informes del Business Intelligence
(BI), aportant més dades de negoci (tipus de reserves, comparativa amb altres
exercicis).
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En relacio amb la visibilitat de I'oferta turistica carregada en Travel Open Apps dirigida al
client final, en 2014 es va posar en marxa el web d’experiencies, i aquest 2015 s’ha
remodelat el web amb una visi6 més comercial, incloent-hi un nou motor de reserves
gue en una mateixa pantalla permet tindre 'oferta d’allotjament, restaurants i activitats
(http://experiencias.comunitatvalenciana.com).

Respecte a la incorporacid del metabuscador de Travel Open Apps, a més de les
destinacions que es van incorporar I'any passat, en aquest 2015 s’ha inclos en el web
turistic de Costa Blanca.

Aixi mateix s’ha continuat facilitant la realitzacidé de webs per a les empreses turistiques
de la Comunitat Valenciana a través de Travel Open Apps. | també la implantacio dels
motors de venda per a facilitar la reserva directa des del mateix web d’eixes empreses
turistiques, extensiva a tot tipus d’empreses (allotjament, agéncies de viatges, turisme
actiu, restaurants, etc.).

Les dades de 2015 mostren que 91 empreses han sol-licitat I'alta en la plataforma
enguany. El volum de reserves de Travel Open Apps se situa durant I'lany 2015 en 53.287
reserves i el volum de negoci generat per aquestes reserves ha sigut de més de 26
milions d’euros.

En el marc del projecte TourismLink, el mes de juny de 2015, es va firmar I'acord de
cessié de I’Agencia Valenciana del Turisme a la Comissid Europea de la llicencia del
programari Travel Open Apps.

4.2.3. COMUNICACIO FORA DE LINIA: PUBLICACIONS | CONTINGUT GRAFIC

En el marc de les accions per a la comunicacié de la marca Comunitat Valenciana, durant
I'exercici 2015, dins del programa de Publicacions i Multimedia s’han dut a terme
diferents actuacions amb I'objectiu d’assegurar la major difusié i coneixement d’imatge
turistica.

Per a atendre les necessitats dels serveis d’informacié al visitant en destinacié i promocio
de I'oferta turistica de la Comunitat Valenciana en fires, esdeveniments i promocions tant
nacionals com internacionals s’ha procedit a la realitzacio de les seglients accions.

A. Reimpressions i noves edicions
A final de 2014, s’ha iniciat una contractacio per mitja de concurs public (EXPT 14/14) per
a la reimpressid de diferents publicacions turistiques I'edicio de les quals es va dur a

terme durant I’exercici 2015.
Les reimpressions i tirades en diversos idiomes realitzades son les seglients:
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Guia cales i platges amb encant: 1.000 ex.
Guia golf : 2.000 ex.

Guia de busseig: 1.000 ex.

Guia generica Comunitat Valenciana: 32.000 ex.
Guia generica rus: 1.000 ex.

Guia d’Alacant: 6.000 ex.

Guia de Valéncia: 9.000 ex.

Guia de Castelld de la Plana: 2.000 ex.
Guia rutes i excursions: 2.000 ex.

Guia senderisme:1.000 ex.

Planol Valéncia: 35.000 ex.

Planol Alacant: 20.000 ex.

Planol Castellé de la Plana 17.000 ex.
Talonaris plans ciutats 13.000 ex.

L R B R B JEE ZHE N ZEE JEE R JEE R JER 2

Les primeres edicions realitzades sén les indicades a continuacio:

Separates rutes i excursions: 2.500 jocs
Separates senderisme: 2.500 jocs
Mapa Comunitat Valenciana: 25.000
Guia d’activitats nautiques: 1.000

> & & o

Aixi mateix, s’han realitzat les versions digitals de les guies i estan disponibles en versid
flipbook per a veure en linia des del web comunitatvalenciana.com.

eFullets i poster de Falles 2015

Per tercer any consecutiu, s’ha realitzat, en col-laboracié amb la Federacié Valenciana
d’Hostaleria, el disseny i la impressié de 7.000 exemplars de “Descobreix les Falles”, un
fullet d’ofertes de restauracid en la ciutat de Valéncia i contornada amb motiu de les
Falles.

Aixi mateix s’han imprés 400 posters promocionals de les Falles per a la seua ubicacié en
I’AVE Madrid-Valéncia.

ePlanol BTT Alt Millars i planol BTT Alzira

Dins de la col-leccié i com a suport als nous centres BTT posats en marxa, s’ha maquetat i
imprés els planols del Centre BTT d’Alzira i Centre BTT Alt Millars.

eFullet ordenacié campings

L’Agéncia Valenciana de Turisme disposa d’una col-leccio de fullets que es compon dels
diferents decrets que regulen I'activitat dels distints sectors turistics. L'objectiu d’aquests
és difondre la normativa turistica d’aplicacié a la Comunitat Valenciana que és de
compliment obligatori entre les empreses regulades per cada un d’aquests. El nou decret
regulador dels campings i de les arees de pernocta en transit per a autocaravanes de la
Comunitat Valenciana va fer necessaria una actualitzacid del fullet imprimint-se’n 300
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exemplars per a la seua distribucid en els serveis territorials de Turisme i com a material
de consulta per a professionals.
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oFulls de ma AVIBE

L’organitzacio d’excursions turistiques ha de realitzar-se per agéncies de viatges atés que
es tracta d’una activitat regulada per I’Administracio turistica. S’ha detectat un increment
en la zona de Benidorm d’empreses o persones fisiques que de manera il-legal intenten
captar turistes el que va motivar el disseny i edicié d’un full de ma informatiu perque els
usuaris siguen coneixedors d’aquesta realitat i puguen reconéixer aquelles empreses que
desenvolupen la dita activitat dins de la normativa establida.

L'accid es realitza en col-laboraciéo amb I’associacié d’agencies de viatges AVIBE, amb seu
a Benidorm. S’han editat 5.000 fullets distribuits integrament a Benidorm.

B. Creacid grafica

eFires nacionals i internacionals

La presencia de I’Agéncia Valenciana del Turisme en les diferents fires nacionals i
internacionals es recolza en fotografies de caracter turistic que realcen la imatge de la
Comunitat Valenciana. Per a aix0, s’han dissenyat diferents grafiques personalitzades per
a cada mercat, pais o producte en les distintes participacions a que s’ha acudit. (EIBTM,
MATKA, VLC BIKE, UNIBIKE, VAKANTIBEURS, fires de golf, ITB, etc.)

*Creacio de baners i cartells
Durant I'exercici 2015, s’han dissenyat diferents baners per a contribuir en la millora i
actualitzacio de la imatge del web turistic.

Per tal d’actualitzar el servei d’informacid turistica a I'aeroport de Valéncia es va
dissenyar un nou cartell lluminds promocional amb imatge actualitzada situat a la sala de
recollida de maletes. Aquests cartells, donen difusié a les distintes aplicacions mobils de
la Comunitat Valenciana a través d’un QR. En total se n’han col-locat 4 en tot I'aeroport.

Per sollicitud del Servei d’Infraestructures de I’Agéncia Valenciana del Turisme s’ha
dissenyat el cartell de Benvinguda a la Comunitat Valenciana situat en els accessos de
I’Aeroport de Valéncia actualitzant la imatge anterior.

ePantalles enrotllables

Per a recolzar I'assistencia a actes promocionals, presentacions o premsa, s’han dissenyat
i produit 7 pantalles enrotllables tematiques i de la marca Comunitat Valenciana i Region
of Valencia.

eDisseny de nous full de ma

L’Agéncia Valenciana del Turisme es va proposar crear una nova linia de publicacions
tematiques de caracter promocional per a ampliar les edicions vigents dels diferents
productes turistics i, d’aquesta manera, millorar el posicionament i reconeixement de la
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marca Comunitat Valenciana en els mercats arribant a nous segments turistics. Per a la
consecucio d’aquest objectiu es va encarregar el disseny del seglient material:
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- full de ma turisme accessible,

- full de ma turisme LGTB,

- full de ma turisme gastronomic,
- full de ma turisme actiu/interior,
- full de ma ruta de la seda,

- guia turisme MICE.

e Adaptacid de distintius d’empreses i establiments de la Comunitat Valenciana a la nova
normativa

L’Agéncia Valenciana del Turisme va crear, en 2009, una linia de distintius turistics per als
establiments del sector basant-se en la normativa, amb el proposit de facilitar-ne la
identificacio per part dels turistes. L'aprovacié de nous decrets que regulen els
establiments turistics va fer necessaria |'actualitzacié d’alguns distintius. Per a aix0, es va
contractar la realitzacio de modificacions de les plaques ja existents i adaptacié a nous
models aixi com modificacié de les pautes de produccio.

C. Altres activitats
C.1. Marxandatge

Amb |'objectiu de reforgar I'estratégia de comunicacio i el coneixement de la marca
turistica Comunitat Valenciana en congressos, fires i esdeveniments a que assisteix
I’Agéncia Valenciana del Turisme, s’ha procedit a la produccid dels seglients elements de
marxandatge:

e Lanyard (5.000 unitats)

* Pins platejats i colors (5.000)

e Boligraf (20.000 unitats)

e Bosses de plastic (18.7000 unitats)

C.2. Banc d’imatges turistiques

El banc d’imatges turistiques és una eina estrategica d’exit de les accions de comunicacié
del turisme i és base essencial per a la produccié dels suports de comunicacié editats per
I’Agéncia Valenciana del Turisme contribuint aixi a una promocio efica¢ dels productes i

destinacions.

Per aix0, en 2015, s’ha procedit a la realitzacié de dos reportatges i I'adquisicié de
material referent a les Falles per al seu Us en tots els suports i accions.
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Els reportatges segueixen la tendéncia actual d’estratégia de comunicacié potenciant
I’experieéncia i creant imatges amb figurants conjugant destinacié amb producte i
segments. En aquest cas es van realitzar 60 imatges amb qualitat publicitaria per a la
seua utilitzacid en tota accié promocional i en tot tipus de suport.

Aixi mateix, seguint la linia de col-laboracido amb agents externs, s’ha prestat el servei de
cessio d’'imatges a organismes i empreses del sector, aixi com a mitjans de comunicacié
especialitzats en turisme, tant dins com fora d’Espanya. També s’han atés sol-licituds
d’altres departaments de la mateixa Agéncia Valenciana del Turisme i Generalitat.

4.2.4. PROGRAMA XARXA D’OFICINES D’INFORMACIO TURISTICA

L'objectiu del Programa XARXA TOURIST INFO és oferir al turista un servei d’'informacid i
acollida i una imatge homogenia en tot el territori a través de les oficines d’informacié
turistica. Les oficines s’organitzen sota |'estructura corporativa de la xarxa Tourist Info,
gue promou i gestiona la Generalitat, a través de I’Agéencia Valenciana del Turisme, amb
oficines propies i de gestid local, incidint aixi en la satisfaccié i fidelitzacié del client i en la
millora de la gestid turistica de les destinacions.

El model de gestido es basa en serveis de qualitat, vinculats a la marca Comunitat
Valenciana; en sistemes de treball i materials homologats per a tota la xarxa i en la
qualificacid professional dels informadors que atenen de forma personal i directa el client
durant la seua estada.

L’exercici 2015 va tancar amb 21 punts d’informacié temporals i 201 oficines en
funcionament dins de la xarxa (75 a Alacant, 72 a Valéncia i 53 a Castelld) als quals se
suma un punt d’informacio a Brussel-les, gestionades en col-laboraci6 amb 148 entitats
locals i entitats turistiques.

Des de la seua integracié en 2012 en I’Area de Marqueting i Comunicacié Turistica, la
xarxa s’ha vist reforcada en la seua tasca com a eina de margueting de les destinacions.
En els dltims anys, s’ha millorat la dinamica de treball amb els agents turistics locals,
procurant I’evolucié cap a nous serveis que s’adapten millor a un mercat més segmentat i
exigent. En 2015 s’ha continuat treballant en el desenvolupament d’un projecte
d’integracié de les tecnologies de la informacid i comunicacié en la gestid i els serveis,
xarxa “Tourist Info s. XXI”, amb un avanc significatiu en la formacié i dotacié de eines
corporatives perqué les oficines participen activament en les estratégies de
posicionament en linia de les destinacions turistiques.

D’altra banda, el compliment d’objectius d’estabilitat, contencid i racionalitzacié de la
despesa publica, continua incidint en la reduccio d’horaris i temporades d’obertura de les
oficines, a causa de la reducciod de les plantilles en algunes oficines.
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A. Cobertura de la xarxa i indicadors de servei.
En 2015 s’han posat en marxa 2 noves oficines Tourist Info:

» Tourist Info Valéncia-Marina Reial Joan Carles I, a la ciutat de Valéencia,
gestionada per la mateixa Agéncia Valenciana del Turisme, en col-laboracié
amb el Consorci Valéncia 2007 que té per objecte ampliar els punts
d’informacié a la ciutat de Valencia oferint als visitants informacié de I'oferta
turistica de la Comunitat Valenciana en un punt emblematic d’expansid de la
ciutat de Valéncia.

» Tourist Info Sant Vicent del Raspeig, a la provincia d’Alacant, especialitzada en
turisme jove per a atendre la poblacié que alberga el campus universitari
d’Alacant.

Aixi mateix, s’ha traslladat I'oficina Tourist Info Ibi al seu nou emplagament a la Plaga del
Centenari, on s’ha buscat que I'oficina es vincule visualment amb el principal producte
del municipi: el joguet. L'actuacié ha consistit a dotar de mobiliari necessari per a la
prestacio del servei, zona d’acollida i recepcié al visitant de I'oficina Tourist Info Ibi, com
a coloféo a I'obra del nou edifici finangat per I’Agencia a través del Pla d’Inversio
Productiva.

Durant 2015 s’han dut a terme, a més, 30 xicotetes actuacions de millora d’imatge
corporativa i equipament. A més d’aquestes 30 iniciatives, cal destacar I'execucié de més
de 20 xicotetes intervencions en oficines de la xarxa per a la millora de les instal-lacions,
renovacio de suports, senyalitzacid, imatge, etc.

El conjunt de la xarxa va atendre en 2015 un total de 3.090.000 demandes d’informacié
en destinacid, amb prop d'un 6% de disminucid respecte a l’exercici anterior.
Aproximadament el 40% de les peticions van correspondre a turistes internacionals.

El 53% de les peticions s’atenen a la provincia d’Alacant, amb més de la mitat de les
demandes de procedéncia internacional, el 21% a la provincia de Valéncia i el 26% a
Castelld.

Pel que fa als indicadors qualitatius més significatius, I’Enquesta de Satisfaccio del Client
va processar en 2015, 7.737 qiiestionaris, que van registrar un grau mitja de satisfaccio
d’expectatives del client sobre |'oficina visitada de 9,57 punts sobre 10. Un 59,4% dels
enquestats va declarar conéixer la xarxa Tourist Info, un 48,4% va manifestar haver
visitat més d’una oficina.

Pel que fa a la valoracié del servei, la puntuacié mitjana dels aspectes avaluats ha sigut
de 9,44 sobre 10, i els millor puntuats van ser els relacionats amb els recursos humans,
aixi com amb el temps d’espera i fiabilitat/claredat de la informacio rebuda i, per davall
de la mitjana, altres relatius a instal-lacions i eines de treball.

Area de Coneixement i Intel-ligéncia Turistica © Agencia Valenciana del Turisme 2016




'l\

€& GENERALITAT x
\Q§VALENC|ANA

B. Orientacio al client: el Pla de Qualitat

A través del Pla de Qualitat, es fomenta la cultura de I'excel-léncia entre els informadors
locals i s'impulsa la implantacié de sistemes d’assegurament de la qualitat, treballant
també aspectes mediambientals, d’accessibilitat universal i de qualitat total en
destinacio.

La Comunitat Valenciana va tancar 2015 com a lider nacional en Qualitat Turistica per
comunitats autonomes, en nombre d’oficines certificades a Espanya. Al llarg de 2015 es
van superar de forma satisfactoria 72 minucioses proves d’auditoria externa: 31
certificades amb la Q de Qualitat Turistica; 6 oficines van realitzar I’avaluacié de la ISO
9.001; 2 oficines la de la norma ISO 14.001 (gestié mediambiental); 1 distingida amb la
UNE 17.001 d’Accessibilitat Integral i 32 oficines amb el Sistema Integral de Qualitat
Turistica en Destinacié [SICTED].

Segons les dades que publica I'ICTE (Institut de qualitat turistica d’Espanya) respecte a la
“Q” la Comunitat se situa per davant del Pais Basc i Andalusia: 1 de cada 4 oficines
espanyoles distingida amb la “Q” pertany a la xarxa Tourist Info.

Comité de Qualitat: I’Agencia ofereix a les administracions locals, a través de mitjans
propis, assessorament i assisténcia per als processos d’implantacid dels sistemes
(formacid, auditories internes, sistemes de documentacid, seguiment, eines
informatiques corporatives), entre les quals destaca un forum comu per a la millora
continua i la innovacid: el Comité de Qualitat i Innovacioé de la xarxa Tourist Info.

A través d’aquest comité, del qual formen part totes les certificades i en via de
certificacid, la xarxa esta també present en forums normatius d’ambit nacional, com
AEN/CTN 187/SC3 d’AENOR “Oficines d’Informacié Turistica”, i internacionals, com la
vocalia espanyola de I'ISO/TC 228 “Tourist Information Office— Tourist information and
reception services”.

A partir de 2013 el Comité va ampliar la seua comesa a experiéncies sobre projectes de
tecnologies i innovacio.

En 2015 s’ha celebrat la 19a Reunidé del Comité de Qualitat i Innovacioé de la xarxa Tourist
Info durant les XIV Jornades de la Xarxa celebrades a Sagunt el 26 de novembre de 2015.

C. XIVa reuni6 del Comité de Qualitat de la Xarxa Tourist Info
En aquesta reunid es van tractar, entre altres, els punts seglients:
* Balang de I'any 2015 dels resultats de les ultimes auditories de certificacio,

renovacio i seguiment de Norma Une-lso 14785, Norma Une 187003, Norma ISO
9001, Norma ISO 14001, Norma Une 17001, aixi com de les oficines amb el
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distintiu Compromis amb la Qualitat del Sistema Integral de Qualitat Turistica en
Destinacio.
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e RECURSOS HUMANS 2015: Assessorament per a implantacido de Norma UNE-ISO
14785. Adquisicid Norma UNE-ISO 14785:2015 per mitja de sistema en linia.

e C(Criteris de legalitat i veracitat en el tractament d’informacié privada.
Presentacié per part d’Eva Alberola, tecnica de turisme de I’Ajuntament del
Campello, del Model de declaracié responsable de Tourist Info El Campello.

D. Assisténcia i suport a les destinacions, empreses i entitats

A més de |’assistencia en materia de qualitat que ofereixen directament els coordinadors,
es va prestar suport tecnic directe a les entitats locals i a les oficines que ho van requerir
a través dels coordinadors territorials i personal de la unitat: formacié a mida, solucié
d’incidéncies, organitzacié de trobades, valoracid i propostes de millora del servei,
procediments de treball, maneig d’eines, etc.

Aixi mateix, les oficines propies de I’Agencia Valenciana del Turisme, emplagades a les
capitals de provincia, han prestat suport per a la posada en marxa de nous serveis en la
seua provincia, cobrint informativament aquelles destinacions que no compten amb
oficina propia. En 2015 es van registrar 132 accions d’assisténcia tecnica i coordinacio
amb desplacament dels coordinadors, cap de la unitat i personal propi en les tres
provincies fins a les destinacions.

D’altra banda, en 2016 s’ha recolzat distintes entitats per a la promocidé turistica en
destinacio d’esdeveniments i productes, col-laborant amb el Congrés ECOC2 2015, el
Congrés SEOR, Congrés Fundacio Conrad Adenauer, Musical SisterAct, Marxa Nacional de
Veterans, CONHOSTUR (edicio i distribucié de “Guia VLC Gastro”, Menus VLC Gastro,
Ruta del Tardeo i Campanya Assaboreix especial Falles).

A més de distintes visites guiades a les Tourist Info propies sol-licitades per a alumnes
nacionals i internacionals, s’ha participat en jornades de difusié de la xarxa, com el Curs
de Turisme Cultural de la Fundacié Canal Blanch.

E. Col-laboracié amb els centres formatius i universitats valencianes

Les oficines Tourist Info propies van rebre en 2015 un total de 23 alumnes en practiques
procedents de distints centres publics de formacié professional (modul de
Comercialitzacid i Promocioé Turistica) i universitats valencianes (grau de Turisme); i dos

alumnes que van participar en el programa de gestid, en I'equip de Seu Central.

Els alumnes que realitzen aquestes practiques participen de les tasques basiques, en els
centres on estan destinats, i reben, a través del personal de la unitat i dels cursos del Pla
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de Formacid, coneixements per a la seua capacitacié professional com a informadors o
técnics, segons la destinacio.

ES

F. Qualificacio de I’equip huma: el Pla de Formacioé

Per a garantir al visitant la millor estada, el servei s’ha d’orientar estrategicament a la
satisfaccio i fidelitzacio del turista: que torne, que ens recomane. Per aix0, la qualitat i
professionalitat dels recursos humans sén dos parametres permanents per a reforcar la
tasca que realitza la xarxa Tourist Info i, en Ultima instancia, optimitzar el consum turistic
dinamitzant la despesa en la destinacio.

Les estrategies de marqueting de I’Agéncia Valenciana del Turisme estableixen linies
d’actuacidé per a aconseguir |'excel-lencia en I'atencié al client, a través del ja esmentat
Pla de Qualitat i del Programa de Formacio de la Xarxa Tourist Info.

En col-laboracio amb empreses, administracions turistiques i altres entitats, en 2015
s’han realitzat 29 jornades formatives, amb un total de 223 hores de duracié i una
participacid de 654 assistents. Les activitats es van dur a terme sota distints formats com
viatges de familiaritzacid, jornades de destinacio, presentacions de productes, cursos,
trobades, tallers, etc., perseguint sempre reforcar les técniques professionals del
personal de frontera i mantindre al dia el seu coneixement de I'oferta. D’altra banda,
gracies la cobertura de la xarxa de CDT, s’aconsegueix acostar la formacié a les oficines,
realitzant edicions per provincia del mateix curs.

Pel que fa a continguts competencials, s’han treballat tecniques d’atencio al client, gestid
de qualitat i tecnologies, en concret tallers de Videomarketing i Geomarketing per a
informadors turistics.

Al novembre es van convocar, en col-laboraci6 amb I’Ajuntament de Sagunt, les XIV
Jornades de la xarxa Tourist Info. Amb el titol “Sagunt experiencies en linia”, que van
reunir prop de 120 informadors i tecnics municipals de 64 destinacions. Durant dos dies,
a més de conéixer de primera ma el model turistic de Sagunt, els informadors van tindre
I'oportunitat de posar en practica els coneixements adquirits en matéria de marqueting
en linia (xarxes socials, geomarqueting, videomarqueting, fotografia digital, etc).

Entre els viatges de familiaritzacid de productes i destinacions realitzats, cal destacar el
viatge de familiaritzacid a Almoradi: “La carxofa com a producte turistic”; Callosa d’en
Sarria: “Parcs naturals i tematics”; la jornada “Un dia en la ruta del vi” a la provincia de
Castelld; viatges de familiaritzacid San Jeroni de Cotanda a Gandia/Alfauir; viatges de
familiaritzacié de producte: “Tour&kids” a les provincies de Castell6 i Valencia.

En col-laboracié amb associacions professionals i representants dels distints subsectors

turistics, s’han treballat productes com el de Naturalesa, Cultural, Gastronomia, per tal
de millorar el suport a la promocid i comercialitzacié de les empreses en destinacid. En
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2015 s’ha col-laborat amb la xarxa de CDT’s, Invat.tur, Associaci6 ATURFAM,
Centre’d’educacid6 ambiental de la Comunitat Valenciana; amb establiments i
instal-lacions turistiques.

S’ha continuat treballant amb la xarxa de Parcs Naturals de la Comunitat Valenciana, a
través de la figura dels PIC (Oficines Tourist Info acreditades com a Punts d’Informacié
Col-laboradors de Parcs), aixi com en la campanya de la Direccié General de Medi Natural
“Parc Natural del Mes”, amb trobades per a recolzar des de les oficines Tourist Info el
desenvolupament turistic dels parcs naturals i els seus entorns.

G. Sistemes d’informacio turistica

Arrepleguen de forma sistematica la informacid actualitzada de |'oferta turistica amb un
doble objectiu: integrar tecnologicament la informacié generada pels diferents actors de
la destinacid en un sol contenidor i difondre I'oferta turistica al llarg de totes les oficines
de la xarxa, per mitja d’eines tecnologiques i procediments corporatius.

e WINSITUR i MANTUR (bases de dades de |'oferta turistica). Compten amb 26.519
registres, dels quals, els corresponents a oferta complementaria es mantenen de
forma descentralitzada des de les oficines, amb la supervisié de les oficines
propies. La comptabilitzacio de les operacions de validacié de dades i de transit de
documents amb informacid per a I'actualitzacié de les bases de dades sén dos de
les tasques, de les quals s’ha prescindit com a conseqiéncia del retall de personal
de la Unitat d’Informacid Turistica.

e Agenda Tourist Info (Portal Turistic comunitatvalenciana.com): les oficines
publiguen i actualitzen diariament en Internet informacio sobre els esdeveniments
culturals i d’oci que se celebren en les destinacions. Es tracta d’un contingut amb
un alt nivell de demanda. En 2015 les oficines han editat i difés, a més d’altres
continguts del portal, un total de 3.173 pagines amb informacid de festes i
esdeveniments de les seues destinacions en diferents idiomes.

e Xarxes socials: L'activitat virtual de les oficines en Facebook i en altres canals
facilita la relacid amb el turista i el sector empresarial.
Des de 2011, la xarxa Tourist Info esta present en Facebook per a comptar amb un
canal de comunicacié que reforce la difusi6 de I’Agenda de Tourist Info i la
interaccio entre les oficines.

En 2015 s’ha consolidat aquesta presencia en xarxes socials i potenciat tant la
participacié de les 4 oficines propies, amb els seus perfils propis, com de les oficines
conveniades que van augmentant la seua preséncia en altres canals com Twitter, Flickr,
Foursquare, Pinterest, Instagram, Youtube.
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0 Fan Page del Tourist Info Alacant a Facebook: 1.511 seguidors (un
increment del 34% respecte de I'any anterior).

0 Fan Page del Tourist Info Castelld6 a Facebook: 3.468 seguidors (un
increment del 25% respecte de I’any anterior).

0 Fan Page del Tourist Info Valéncia a Facebook: 830 seguidors (un
increment del 75% respecte de I'any anterior).

O Fan Page xarxa Tourist Info: 3.983 seguidors (un increment del 17%
respecte de I'any anterior).

ok

H. Projectes d’innovacio

El context turistic actual requereix optimitzar les tecnologies i oportunitats del nou
entorn en linia, facilitant I'evolucié de les oficines Tourist Info cap a noves tendencies,
serveis, coneixement del client i, en definitiva, major preséncia de la xarxa Tourist Info en
les estratégies de marqueting de les destinacions.

Dins dels objectius estratégics del programa, el projecte “xarxa Tourist Info del s.XXI”
pretén, entre altres accions, el desenvolupament de tota una seérie de solucions
tecnologiques per a la modernitzacid de les oficines que faciliten la prestacié del servei
per part dels informadors a través de noves tecnologies, perquée els turistes puguen
obtindre la informacio sol-licitada, tant a través de suports tradicionals com dels sistemes
d’informacié més moderns.

D’altra banda, la xarxa Tourist Info és la plataforma de col-laboracid institucional que
permet a la Generalitat sumar esfor¢os amb els ajuntaments per a millorar, dia a dia,
I'acollida i els serveis que reben els turistes durant la seua estada a la Comunitat
Valenciana.

Aixi mateix, per la seua gran capacitat territorial de gestid turistica i captacio de dades
sobre la demanda, resulta necessari millorar els processos de treball de la xarxa Tourist
Info i automatitzar el sistema d’arreplegada de registres estadistics i opinié del client, que
en l'actualitat es duen a terme per procediments manuals, i la seua integracid
informatica en temps real.

En aquesta linia en 2015 s’ha completat I'adquisicid d’algunes experiéncies pilot com el
subministrament de 100 tauletes tactils i teclats sense fil i subministrament i muntatge
de 20 pantalles multitactils per a la xarxa Tourist Info.

Les 100 tabletes tactils es destinaran a les oficines de |la xarxa Tourist Info, com a element
de suport del servei en el taulell, per a les funcions segiients:

e Presa de dades (estadistiques) de peticions en el taulell, telefoniques i en linia en

suport sobretaula.
¢ Ompliment d’enquestes directament pel client en ma amb cable de seguretat.
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e Aparador d’informacio (material grafic, audiovisual, portal web, etc.) i full de
consulta per a I'atencié del turista en el taulell.

o

Pel que fa als 20 dispositius multitactils, I'objectiu és introduir un nou instrument de
marqueting dinamic que atorgue major abast a les accions promocionals a través de
canals propis en el territori. Les pantalles tactils amb tecnologia multitactil es consideren
adequades per a aquests fins, ja que possibiliten la interaccié simultania de diversos
usuaris amb els continguts i, en repos, permeten difondre continguts audiovisuals,
cartelleria digital, etc.

A més, des d’'una mateixa plataforma i configuracido comuna per a tota la xarxa, permeten
adaptar els terminals a distintes funcionalitats segons els requeriments de cada oficina:

e Aparadors interactius i quioscos (mupis). Serveis d’informacio turistica 24 hores
instal-lats a I'exterior de les oficines, per a atendre el client especialment durant
I’"horari de tancament.

e Taules interactives. Elements d’autoconsulta de gran format per a dinamitzar els
espais d’acollida digital que s’estan posant en marxa en algunes oficines. Es tracta
de nous espais tecnologics en que es presenta al visitant el conjunt de I'oferta de
forma dinamica i interactiva a través de continguts multimedia i nous terminals.

I. Aula Social Meédia

L’AVT assumeix entre les linies estratégiques per a la xarxa les establides en el projecte
xarxa Tourist Info S. XXI” en col-laboracié amb Invat.tur, on entre altres objectius es
pretén millorar la preséncia en linia de la xarxa Tourist Info, la implementacié de les TIC
en la gestio i serveis que ofereixen les oficines i la potenciacié de nous canals d’atencid al
client.

En el marc d’aquests objectius, I’AVT esta treballant per a millorar el posicionament en
Internet de les destinacions de la Comunitat Valenciana a través de la capacitacié dels
informadors i técnics de la xarxa Tourist Info en estrategies de social média.

Entre altres accions, s’han desenvolupat tota una serie de materials, serveis de
microassistencia en linia i eines corporatives per a estandarditzar procediments i facilitar
I'autoaprenentatge del personal, de forma flexible per a I'informador, arribant a tot el
territori i reduint desplacaments i despeses de formacid presencial, la qual cosa ha portat
a la necessitat de crear dins de la intranet de la xarxa Tourist info (TouristNet) un nou
espai per a la difusido ordenada i didactica d’aquests materials i serveis, que supose un
accés practic i senzill per a I'informador, per la qual cosa es requereix dissenyar i posar en
explotacid un petit entorn de pagines web amb aquest fi, amb els apartats segilients:

* Pagina principal
Que és I'aula social média de la xarxa Tourist Info?
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Materies:
0 Geomarqueting
0 Videomarqueting
Seccio de videotutorials
Seccié de manuals
Noticies (concepte blog 2.0 amb comentaris de 'usuari)

L’espai compta a més amb un buscador intern i tindra la possibilitat d’integrar canals
socials (Facebook-canal d’assistencia en linia)

J. Geomarketing

A més de les accions formatives, s’han dut a terme les accions seglients:

Servei de microassistencia en linia i teleformacié sobre eines de
geoposicionament

Actualitzacié dels indicadors de la matriu de geoposicionament de la xarxa Tourist
Info, informe de resultats, comparativa 2014 i propostes de millora.

Accions de posicionament i geolocalitzacié en linia de la xarxa Tourist Info com a
marca corporativa.

Elaboracié d’una guia practica.

K. Videomarqueting

1

2.
3.

Realitzacid d’un estudi de diagnostic de I'GUs del video en linia en la xarxa i
desenvolupament d’eines d’analisi per a les oficines Tourist Info.

Elaboracié d’una guia practica i videotutorials d’Us de les principals eines.

Aquestes accions s’han completat amb la realitzacié de tallers presencials sobre
produccié de video amb smartphone i difusié de continguts audiovisuals en xarxes
socials, i serveis postvenda d’assistencia en linia als assistents.

En 2015 s’han realitzat a més les accions seglients:

Aplicacié de registre i enquestes de visitants: eina corporativa homologada per a
totes les oficines de la xarxa Tourist Info. Permetra obtindre informacié en temps
real de tot el territori i millorar el coneixement del client. En 2015 s’ha dut a terme
la fase de desenvolupament de I'eina i en 2016 es realitzara la implantacio en la
xarxa.

Disseny d’una App vinculada a la col-leccié de planols-guia de les ciutats de
Castelld, Valencia i Alacant que permeta als turistes en ruta ampliar informacio del
fullet per mitja de tecnologia de RA (realitat augmentada). En 2014 s’ha definit el
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projecte i publicat I'aplicacid per a Android, en 2015 es continuara amb el
desenvolupament, integracio amb el Geoportal i adaptacié a iOS.
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e La nova oficina Tourist Info Valéncia — Marina Reial JC | s’"ha concebut com un
model pilot per al desenvolupament de nous espais per a I'oficina del s. XXI: punts
d’atencié en illa, imatge de modernitat i tecnologia, zona d’autoconsulta,
mostradors tactils, aparadors multitactils, etc.

L. Diagnostic d’infraestructures i serveis de la xarxa Tourist Info

El creixement experimentat en els ultims anys, la varietat arquitectonica dels locals, les
diferencies en la seua intensitat d’us i afluéncia turistica, el nivell d’equipament, les
funcions dins dels equips de gestié de les destinacions, la natural rotacié del personal i
I’evolucié de I'escenari turistic, son alguns dels aspectes que dificulten cada dia més el
seguiment sistematic del parc d’oficines.

En aquest sentit, durant 2015 s’ha considerat oportu, d’'una banda, realitzar un diagnostic
sobre aspectes materials de les oficines (conéixer variables com a caracteristiques de les
instal-lacions, accessibilitat, proteccié dels edificis, plantilles, estacionalitat, horaris i
calendari d’obertura, etc.), el que ens ha permés completar i confrontar la informacié
gue ens ofereixen altres fonts de coneixement permanent del servei:

= Estadistiques de mostrador.

= Enquesta de satisfaccio del turista.

= Auditories externes de qualitat en oficines certificades.

= Estudis puntuals sobre les necessitats formatives i de millora del clima
professional de I'equip huma.

= Informes periodics dels coordinadors territorials, en les seues visites de
seguiment de la xarxa.

D’altra banda, s’ha considerat oportu, de cara a 2016, intensificar les millores en les
instal-lacions i serveis a través de programes d’ajudes complementaris al Programa de la
Xarxa Tourist Info, per a fomentar la realitzaci6 d’obres de millora i dotacid
d’equipaments singulars en les instal-lacions en les oficines, per part de les entitats locals,
permetent potenciar la seua competitivitat i capacitat com a instrument homologat de
comunicacid de marca, millorant la qualitat de les instal-lacions i la seua adaptacio a les
singularitats de cada destinacid.

M. Foment de I'hospitalitat turistica
Ciutadans i turistes de la Comunitat Valenciana van celebrar el Dia Mundial del Turisme
2015 participant amb les oficines de la xarxa Tourist Info en les prop de 60 activitats que

es van organitzar al llarg de tota la Comunitat Valenciana, amb un tema comu: “Mil
milions de turistes, mil milions d’oportunitats”.
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L’Agencia Valenciana del Turisme impulsa aquest programa de portes obertes dins de la
campanya “Sigues turista en la teua ciutat. Turisme som tots, tot és turisme”, per a
transmetre a la ciutadania, a través de les oficines locals, la importancia de I'activitat en
el progrés social i en les economies locals.

Amb aixo I’Agéncia Valenciana del Turisme pretén, a més de facilitar el coneixement i
gaudi dels nostres atractius turistics, generar afinitat amb I’activitat turistica, posar en
valor el paper socioeconomic del turisme en el progrés i potenciar I'hospitalitat i
comunicacio positiva dels residents amb els nostres visitants. En les activitats col-laboren
estretament, a més de les administracions turistiques, les empreses del sector local.

Aquest informe de gestid recull la Memoria d’Activitats de I’Agencia
Valenciana del Turisme corresponent a I’exercici 2015.

Valéncia, 31 de mar¢ de 2016

Raquel Huete Nieves
Directora de I’Agencia Valenciana del Turisme
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