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Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

El foment i la difusi6 de la cultura de
'excel-lencia, d'un comportament ambiental
respectuds amb el medi, aixi com el gaudi,
per part de tots i cadascun dels usuaris, dels
serveis i recursos turistics de la Comunitat
Valenciana s'instrumentalitza a través del
Programa Qualitur.

Millorar de forma constant i sostinguda els
serveis que s'ofereixen al turista i fer de
l'excel-lencia el senyal d'identitat del nostre
sector turistic és 1'objectiu tltim de Qualitur,
el qual reforga les linies d'actuacié en
materia de modernitzacié empresarial i de
gestio integral en destinacions turistiques.

Des de I'any 2012 Qualitur treballa en dos
planols d'actuacio:

- Qualitur Club: impulsa a les empreses i
serveis turistics de la Comunitat Valenciana
a obtenir certificats en gestié de qualitat,
medi ambient i/o accessibilitat universal, els
quals garanteixen el compliment d'uns
estandards fixats en models de reconegut
prestigi.

- SICTED - Sistema Integral de Qualitat
Turistica en Destinacions: fomenta la
col-laboracié publicoprivada, la
intersectorialitat i la col-laboracio entre
administracions amb 1'objectiu dltim de
millorar les expectatives del turista en tots
els serveis que interactuen en l'itinerari del
turista .
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1. INTRODUCCIO

Qualitur Club és el col-lectiu
d'empreses i entitats turistiques de la
Comunitat Valenciana que disposen
d'algun certificat de gestié de qualitat,
medi ambient i/o accessibilitat
reconegut per 1'Agencia Valenciana
del Turisme.

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

MODELS DE CERTIFICACIONS RECONEGUDES PER QUALITUR

Font: Agencia Valenciana del Turisme

Internacional ~ Europeu Nacional Autonomic

Qualitat 150 9001 0 Qualitat
Turistica
Medi ambient 15014001 EMAS Parcs
ECOLABEL Naturals de
laCVv
Accessibilitat UNE 170001
UNE 170002
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1. INTRODUCCIO

DISTRIBUCIO PROVINCIAL DE SERVEIS TURISTICS CERTIFICATS.
ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de base de dades Qualitur
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DISTRIBUCIO SUBSECTORIAL DE SERVEIS TURISTICS
CERTIFICATS. ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de base de dades Qualitur
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Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

L'exercici 2015 s'ha tancat amb un
total de 311 serveis turistics de la
Comunitat Valenciana que aglutinen
un total de 470 certificats.

Atenent a la distribucié provincial
Alacant és la provincia que major
nombre de serveis i recursos certificats
ostenta (135), representant el 43,4%
del total de la Comunitat Valenciana.
Li segueix la provincia de Valencia que
representa el 36,33 amb 113 certificats.
Castell6 per la seua banda, representa
el 20,25% del total, amb 63.

Atenent a la distribucié sectorial, el
sector hoteler és el més sensibilitzat
amb 1'obtenci6 de certificats en
excel-lencia, tenint una representacio
del 25,7%, seguit del de restauracié,
que representa el 23,79%.

En tercer lloc destaquen les platges i les
oficines d'informacié turistica que
representen el 36% i 31%
respectivament sobre el total; cal
assenyalar que, en tots dos casos, el
percentatge de certificats representa el
60% del seu univers.

© Agencia Valenciana del Turisme 2016



1. INTRODUCCIO

Analitzant els certificats, la tendencia
és similar a la dels serveis turistics
certificats (un servei turistic pot
disposar de diversos certificats; és el
cas de les platges que solen tenir
certificats en qualitat i al medi
ambient).

La distribucié per ambit dels models
d'excel-1éncia de referéncia, reflecteix
que dels 470 certificats existents, el
67% son relatius a gestio de la
qualitat (equivalent a 315 certificats),
el 30% representen certificacions al
medi ambient (141 certificats) i un
3% en accessibilitat (14 certificats).

Per provincies Alacant lidera el
nombre de certificats (154), que
representa al voltant del 43% de les
certificacions en gestié de la qualitat.

El sector d'hotels és el més
sensibilitzat en la certificacié de
models d'excel-lencia, tenint una
quota de participacié del 25,7%, sobre
el total d'empreses certificades a la
Comunitat Valenciana, seguit dels
restaurants 20,3%, platges (11,6%) i
oficines d'informacié turistica (10%).

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

DISTRIBUCIO DE CERTIFICATS POR AMBIT. ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de base de dades de Qualitur
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Qualitat Medi Ambient Accessibilitat

DISTRIBUCIO PERCENTUAL DE CERTIFICATS PER PROVINCIES. ANY

2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de base de dades de Qualitur
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Compromiso

«Calidad Turistica

Compromis
+Qualitat Turistica

DISTRIBUCIO SECTORIAL DE LES EMPRESES DE LA COMUNITAT
VALENCIANA CERTIFICADES. ANO 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades Qualitur
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DISTRIBUCIO PERCENTUAL SEGONS MODELS DE GESTIO DE
LA QUALITAT. ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de hase de dades de Qualitur
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Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

En el marc de gestié de la qualitat
Qualitur reconeix dos models:

- la norma internacional ISO 9001

- les normes associades a la Q Qualitat
Turistica.

Atenent al nombre de certificacions, el
sector turistic valencia aposta
majoritariament per la Q Qualitat
Turistica, representant el 63% (197
certificats) enfront del 37% (118
certificats) que opten per 1'ISO 9001.
cal destacar l'increment percentual que
s'esta produint respecte a 1'ISO 9001,
amb un augment de 2 punts per segon
any consecutiu, en contraposici6 a la Q
Qualitat Turistica.

Per provincies es manté Alacant en el
ranquing de certificats exclusivament de
qualitat, representant el 48%, seguit de
Valencia 33% i de Castell6 (19%).

Com s'ha comentat la Q Qualitat
turistica és el certificat més estés; la
Comunitat Valenciana representa el 14%
del total de certificats nacionals,
mantenint-nos en la tercera posicié en el
ranquing nacional, darrere d' Andalusia i
Galicia, amb 232 certificats.

© Agencia Valenciana del Turisme 2016



1. INTRODUCCIO

Gesti6 ambiental DISTRIBUCIO DE CERTIFICATS AMBIENTALS PER MODEL DE
Per subsectors la Comunitat CERTIFIBABII] ANY 20]5

Valenciana manté la primera posicié en Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de base de dades de Qualitur
certificats amb la Q de Qualitat

Turistica en OITs (30 certificades que B0’ 50%

representen el 24,3%), campings (9 0%

certificats representant el 37,5%), 40% Th

convention bureaux (2 certificats que 30%

representen el 22,2%) i transport 20% 0

turistic (5 certificats que representen el 1% ' 9
50%). " B
Els certificats ambientals representen a IS0 14001 Parcs Naturals EMAS Ecolabel
la Comunitat Valenciana el 30% del

total.

El programa Qualitur reconeix quatre
models de referéncia en aquesta
materia:

- Norma internacional ISO 14001

- Reglament europeu EMAs

- Ecolabel

- Parcs Naturals de la Comunitat
Valenciana.

En 2015 es mantenen xifres similars a
I'exercici anterior. L'ISO 14001
representa el 50% dels certificats
mediambientals, seguit de la marca
Parcs Naturals de la Comunitat

Valenciana (38%), Reglament EMAs g
Velenciana (35%), et DISTRIBUCIO PERCENTUAL D CERTIFICATS ANBIENTALS PER
PROVINCIES. ANY 2015

Per provincias es manté el Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de base de dades de Qualitur
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Castell6 (24,6%). 3%

20%

4%

40% 3%

25%

En el cas de les certificacions
mediambientals, les platges sén el
recurs que més aposta per aquesta 0%

materia, representant el 25,6% del total Alacant Castello Valencia
d'entitats/empreses certificades.

10%
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DISTRIBUCIO PROVINCIAL DE SERVEIS TURISTICS CERTIFICATS

EN ACCESSIBILITAT. ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades Qualitur
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DISTRIBUCIO SECTORIAL DELS SERVEIS TURISTICS
CERTIFICATS EN ACCESSIBILITAT A LA COMUNITAT
VALENCIANA. ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades de Qualitur
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Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

La modalitat d'accessibilitat, sota les
normes UNE 170001 1 170002 és 1a
menys estesa.

Els certificats en aquesta materia
representen el 3% del total i es manté
en xifres pel que fa a l'exercici 2014.

Valéncia manté el lideratge (61,5%),
seguida d'Alacant (30,7%) i Castellé
(7,2%).

Per sectors, son les platges els qui

disposen del 50% dels certificats en
accessibilitat.

© Agéncia Valenciana del Turisme 2016
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QUALITUR

L'evolucié de Qualitur Club en els
ultims cinc anys mostra variacions
interanuals molt residuals, la qual
cosa confirma que les empreses i
serveis turistics que opten per un
segell de garantia ho mantenen en el
temps i ho consideren un valor afegit
a la gestio de la seua activitat.

Com a mostra el grafic, des de 1'any
2010 s'ha experimentat un creixement
constant fins a l'any 2014, després del
qual experimenta una xicoteta
caiguda en el nombre d'empreses i
serveis pertanyents a Qualitur Club,
equivalent a 1'1,2, enfront de la
caiguda en nombre de certificats,
equivalent a 2,12.

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

EVOLUCIO DELS SERVEIS TURISTICS CERTIFICATS DE QUALITUR
CLUB

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades de Qualitur
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EVOLUCIO DEL NOMBRE DE CERTIFICATS DE QUALITUR CLUB

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades de Qualitur.
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2. SISTEMA INTEGRAL DE QUALITAT TURISTICA EN

DESTINACIONS, SICTED

PERCENTATGE PROVINCIAL DE DESTINACIONS ADHERIDES AL
SICTED. ANY 2013

Font: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria d'Estat de Turisme
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PERCENTATGE PROVINCIAL DE DESTINACIONS
DISTINGIDES. ANY 2015

Fuente: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria de Estado de Turismo
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Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

El Sistema Integral de Qualitat
Turistica en Destinacions — SICTED es
basa en la consciencia integral de
destinacions a partir de I'eix de gestio de
la qualitat. Aquest enfocament té com a
objectiu dltim harmonitzar els nivells de
qualitat dels serveis i productes que
consumeix el turista en destinacio.

Des de I'any 2012 la Agencia Valenciana
del Turisme, fomenta aquesta
metodologia a través de la qualificacié
dels agents estrategics en la metodologia,
assessorament realitzat a través de
convenis anuals amb el Consell de
Cambres de comerg, campanyes de
promocid i actes publics que difonen i
estenen el projecte sobre el territori.

Es tracta d'un projecte molt consolidat a
nivell nacional en el qual participen més
de 190 destinacions i al voltant de 5.200
serveis turistics.

La Comunitat Valenciana compte en
I'exercici 2015 amb 24 destinacions
SICTED, que representen el 12% del
total de destinacions adherides.
Concretament son:

- En la provincia d'Alacant: Alcoi,
Alacant, Benidorm, Dénia, Elx
Finestrat, Guardamar del Segura,
Oriola, Torrevieja i Villena.

- En la provincia de Castelld: Benicarld,
Benicassim, Morella, Orpesa, Peniscola,
Segorbe i Vilafamés-Les Useres.

- En la provincia de Valencia: Cullera,

Gandia, Sagunt, Utiel, Xativa i
Valencia.

© Agencia Valenciana del Turisme 2016 |



2. SISTEMA INTEGRAL DE QUALITAT TURISTICA EN DESTINACIONS, SICTEC

En el 2015 es va tancar 'exercici amb
529 distingits amb la marca
Compromis Qualitat Turistica.
Destaca la provincia d'Alacant que
representa el 54,82 del total de
distingits, seguida de Castell6 (26,27%)
i la provincia de Valencia (18,90%).

En la provincia d'Alacant, les localitats
de Dénia, Alacant, Orihuela i
Torrevieja son les destinacions més
consolidades, aglutinant més del 60%
de serveis turistics distingits.

En la provincia de Castell6 destaca
especialment Orpesa, que amb 46
distingits, lidera el ranquing a la
Comunitat Valenciana. cal remarcar
Vilafamés-Les Useres com a tinica
destinacié mancomunada que participa
i que agflutina a 7 localitats.

Finalment, Valéncia és capdavantera
en la provincia de Valencia amb 45
distingits.

Per sectors, dels 32 oficis que poden
participar, destaquen els hotels (108
distingits), restaurants (83), comergos
(55) i museus (44).

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

NOMBRE DE DISTINTIUS EN LES DESTINACIONS DE LA
PROVINCIA D'ALACANT. ANY 2015

Fuenteont: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria d'Estat de Turisme
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NOMBRE DE DISTINTIIS EN LES DESTINACIONS DE LA
PROVINCIA DE CASTELLO. ANY 2015

Font: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria d'Estat de Turisme
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NOMBRE DE DISTINTIUS EN LES DESTINACIONS SICTED DE LA
PROVINCIA DE VALENCIA. ANY 2015

Font: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria d'Estat de Turisme
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3. RESUM ENQUESTA TOURIST INFO

ALLOTJAMENT UTILITZAT DURANT L'ESTADA (EN %). ANY
2015

Font: Agéncia Valenciana del Turisme.

N.s/ne

Habitatge d'iis compartit
Alberg o residéncia

Casa rural
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Camping

Habitatge d'amics o falmiliars
Hahitatge en propietat
habitatge llogat

Hotel

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

30

L'objecte d'aquesta enquesta és
conéixer el perfil de I'usuari, esbrinar el
seu grau de satisfaccio i avaluar el nivell
de qualitat de les oficines de la Xarxa
Tourist Info durant la temporada
estival.

En el periode estival de 2015 han
participat 111 oficines i el nombre de
questionaris ha sigut de 7.737, dels
quals el 57,4% correspon a residents a
Espanya i el 42,6% a estrangers.

La demanda espanyola procedeix
majoritariament de la mateixa
Comunitat Valenciana (31,3%),
Comunitat de Madrid (23,6%) i
Catalunya (8,2%).

Dels residents en 1'estranger el grup més
nombrés procedeix de Franga (35,4%),
Regne Unit (16,3%) i Belgica (8,4%).

© Agéncia Valenciana del Turisme 2016 13
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El principal canal d'informacié sobre
la destinacio visitada ha sigut amics i
familiars (46,1%) seguit d'Internet
(39%).

Els residents en l'estranger fan un
major us d'internet per a recaptar
informacié sobre la destinacio que els
residents a Espanya enquestats (44,2%
enfront d'un 35,1%).

Per a tots els segments d'edat els
motius de visita, encara que amb
lleugera variacié en la seua ordre, son
els mateixos: platja, descans, clima,
naturalesa, cultura/festes,
gastronomia i oferta d'oci.

Realitzant 1'analisi segons 'origen de
I'enquestat, s'observa que els residents
en l'estranger presenten una actitud
més activa, ja que, encara sent la
mostra menor que la dels enquestats
que resideixen a Espanya, han aportat
un major nombre de respostes en tots
els items valorats en la pregunta, a
excepcié de visites culturals.

El 45,6% de la mostra va manifestar
coneixer l'agenda d'activitats festives i
culturals del municipi visitat; aquest
percentatge augmenta fins al 50%
entre els quals van indicar pernoctar
en el municipi.

Els enquestats realitzen el viatge
principalment amb la familia (45,3%),
en parella (33,3%) i en menor mesura
amb amics (17,8%).

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

PRINCIPALS MOTIUS DE VISITA DELS ENQUESTATS
(EN %). ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de I'explotacié de giiestionaris.
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3. RESUM ENQUESTA TOURIST INFO

SATISFACCIO D'EXPECTATIVES SEGONS UBICACIO DE I.'[lFI[IINA

(EN %). ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de I'sxplotacio de giiestionaris.
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Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de I'explotacio de giiestionaris.
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El present Informe de Resultats de
I'"Enquesta Tourist Info, aixi com d'anteriors
exercicis, es troben disponibles en el segiient
enllac:

Resultats Enquesta Tourist Info

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

El 31,9% dels enquestats van assenyalar que
era la seua primera visita a la Comunitat
Valenciana, mentre que un 65,3% del total
va indicar haver estat en més d'una ocasio.

Del total d'enquestats que té intenci6 de
tornar a visitar el municipi, el 90,9% afirma
pernoctar en el nostre territori.

Elevat index de fidelitat a la destinacié dels
enquestats ja que, tant els que pernoctan
com els excursionistes repeteixen visita en
un 62,8% 1 un 73,5% respectivament.

VALORACIO DE LA QUALITAT TOURIST INFO. ANY 2015

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de 'explotacio de giiestionaris.

Fialilitat/ claredat informacio rebuda 9,51
Horari atencio pblic 933
Oferta infomacid en idiomes 932
Imatge i estética material informatiu 9,35
Localitzacid/ accessibilitat oficina 916
Ambient de I'oficina 938
Imatge de 'oficina 934
Atencid rebuda 9,61
To de veu emprat/ amabilitat 9,65
Preséncia/imatge personal 9,62
Temps d'espera 954

89 90 91 92 93 94 95 96 97
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http://www.turisme.gva.es/opencms/opencms/turisme/va/contents/estadistiquesdeturisme/anuario/Perfil_del_turista_usuario_Red_Tourist_Info/Perfil_del_turista_usuario_Red_Tourist_Info.html

FONTS

Document elaborat per I'Area de Coneixement i Intel-ligencia Turistica de I'Agencia Valenciana
del Turisme a partir de:

Agencia Valenciana del Turisme: Base de dades Qualitur
Secretaria d'Estat de Turisme: www.calidadendestino.org
Institut de Qualitat Turistica Espanyol, ICTE

Agencia Valenciana del Turisme:

Informe de Resultats de I'Enquesta Tourist Info X VIII edicio (estiu 2015) Comunitat
Valenciana.

MES INFORMACIO

Web: estadistiquesdeturisme.gva.es
Twitter: twitter.com/TuriStatCV

Email: estadistiques_ turismeQgva.es
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