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1. INTRODUCCIO

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

El foment i la difusié de la cultura de
'excel-lencia, d'un comportament ambiental
respectuds amb el medi, aixi com el
condicionament i millora de I'equipament i
infraestructures dels serveis i recursos de la
Comunitat Valenciana per a s i gaudi de
tots s'instrumentalitza a través del
Programa Qualitur.

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

Qualitur treballa en dos planols d'actuacio:

1.-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.

2.-SICTED - Sistema Integral de Qualitat
Turistica en Destinacions: projecte de la
Secretaria de Estado de Turismo impulsat
per I'Agencia Valenciana del Turisme que
fomenta la col-laboracié interadministrativa
a tres nivells (nacional, autonomic i local)
aixi com la publica-privada i la
intersectorialitat, tot aco amb la finalitat de
millorar les expectatives i la satisfaccié del
turista en el seu itinerari turistic.
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2. QUALITUR

Qualitur Club

Es el collectiu 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.

Per materies, els models d'excel-lencia
que I'Agencia Valenciana del Turisme
reconeix son:

-En gestié de la qualitat: La norma

internacional ISO 9001 i les normes
associades a la Q Qualitat Turistica
atorgada per l'ICTE.

-Al medi ambient: La norma
internacional ISO 14001, El Reglament
europeu EMAS i l'etiqueta ecologica
europea o ecolabel aixi com la marca
autonomica Parcs Naturals.

-En accessibilitat: la norma nacional
UNE 170001/170002.

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

MODELS DE CERTIFICACIONS RECONEGUDES PER QUALITUR

Font: Agéncia Valenciana del Turisme

Ambit Abast

Internacional  Europeu Nacional Autonomic

Qualitat 1S0 9001 0 Qualitat
Turistica
Medi ambient 15014001 EMAS Parcs
ECOLABEL Naturals de
laCV
Accessibilitat UNE 170001
UNE 170002
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2. QUALITUR

DISTRIBUCIO PROVINCIAL DE SERVEIS TURISTICS CERTIFICATS.
ANY 2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades Qualitur
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Alacant Castello Valencia

DISTRIBUCIO SUBSECTORIAL DE SERVEIS TURISTICS
CERTIFICATS. ANY 2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de labase de dades Qualitur

altres 3
cases rurals 19
campings 3
T. actiu |
os 3
platgas 3%
restauracio L

hotels 81

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

Qualitur Club va tancar 1'exercici 2016
amb un total de 315 membres, és a dir
serveis turistics certificats, quatre més
que en l'exercici 2015.

Respecte a la distribuci6 provincial,
Alacant va ser la provincia que major
nombre de serveis i recursos certificats
ostentava (136), representant el 43%
del total de la Comunitat Valenciana.
La provincia de Valencia va
representar el 36% amb 113 serveis
turistics i Castelld, per la seua banda,
amb 66, representant el 21% del total
de la Comunitat Valenciana.

La distribucié sectorial mostra que el
sector hoteler és el més sensibilitzat
amb l'obtencié de certificats en
excel-lencia (25,7%) seguit del de
restauracié (23,79%) i, finalment, les
platges (11,11%) i les Tourist Info
(9.8%).
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2. QUALITUR

Si ben el col-lectiu que forma Qualitur
Club ascendeix a 315 membres, el
nombre de certificats és molt major,
ascendint en l'exercici 2016 a 472, de
fet una de cada dues empreses o
entitats turistiques certificades de la
Comunitat Valenciana disposa de
dues o més certificats. Es el cas de les
platges que solen optar per models
integrats, generalment en materia de
qualitat i medi ambient.

La distribucié per ambit dels models
d'excel-lencia de referencia, reflecteix
que dels 472 certificats existents, el
70,5% s6n relatius a gestié de la
qualitat (equivalent a 333 certificats),
el 26,5% representen certificacions al
medi ambient (125 certificats) i un
3% en accessibilitat (14 certificats).

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

DISTRIBUCIO DE CERTIFICATS PER AMBIT. ANY 2016

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

«Calidad Turistica

Compromis
+Qualitat Turistica

DISTRIBUCIO PERCENTUAL, SEGONS MODELS DE GESTIO DE LA 3 |
QUALITAT. ANY 2016 Gesti6 de la qualitat

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de dades de Qualitur En el' marc de gcistlo de la qualitat
Qualitur reconeix dos models: la norma

80% 0% internacional ISO 9001 i les normes

0% associades a la Q Qualitat Turistica. En

60% aquest sentit el sector turistic valencia

50% aposta majoritariament per la Q

40% 3 Qualitat Turistica, representant el 70%

30% (233 certificats) enfront del 30% (100

2% certificats) que opten per 1'ISO 9001.

10%

" Sent la Q Qualitat turistica el certificat
509001 0 Qualitat Turistica més estés, la Comunitat Valenciana va

representar el 14% del total de certificats
nacionals, mantenint-nos en la tercera
posiciod en el ranquing nacional, darrere
d'Andalusia i Galicia. Per subsectors la
Comunitat Valenciana va mantenir la
primera posicié a escala nacional en
certificats amb la Q de Qualitat
Turistica en OITs (24,3%), campings
(37,5%) i convention bureaux (22,2%).

Per provincies es manté la tendencia a
certificar sota el model de la Q de
Qualitat. Alacant és la provincia que
més certificats en materia de qualitat té,
representant el 46,8%, seguit de
Valencia (26.7%) i de Castell6 (26,4%).
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2. QUALITUR

DISTRIBUCIO DE CERTIFICATS AMBIENTALS PER MODEL DE
CERTIFICACIO. ANY 2016

Font: Agencia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades de Qualitur
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Gesti6 ambiental 40%
El programa Qualitur reconeix quatre 30%
models de referencia en aquesta materia: |
Norma internacional ISO 14001, 0% 8 2
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autonomica Parcs Naturals de la
Comunitat Valenciana.

Els certificats ambientals van

representar a la Comunitat Valenciana
el 26,4% del total en 2016, un 0,6% :
 orion 5015, Lo mectifionais 190 1400, DISTRIBUCIG PERCENTUAL DE CERTIFICATS AMBIENTALS PER

és 1'opcié preferida, representant el 48% PROVINCIES. ANY 2016

dels certificats ambientals, seguit de la Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de datles de Qualitur
marca Parcs Naturals de la Comunitat 5% 5%

Valenciana (41,6%), Reglament EMAs

(8%) i Ecolabel (2,4%). 0%

3%
30%

2%

Per provincies es manté el 2%
comportament general; Alacant lidera el
nombre d'empreses certificades (44,8%),

seguit de Valencia (32,8%), i Castelld 0%
(22,4%). Macant Castello Valencia

10%

En el cas de les certificacions ambientals
i atenent als diversos subsectors
turistics, les platges son el recurs que
més aposta per aquesta materia,
representant el 22,8% del total
d'entitats/empreses certificades a la
Comunitat Valenciana.
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Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de la base de dades Qualitur La modalitat d'accessibilitat, sota la
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Els certificats en aquesta materia van
representar al voltant del 3% del total i
es manté en xifres pel que fa a l'exercici
2015. En aquest cas la provincia de
Valencia Alacant Castelld Valencia va mantenir el lideratge
(57,1%), seguida d'Alacant (35,7%) i
Castell6 (7,1%).

Per sectors, sén les platges els qui
disposen del 64,2% dels certificats en
accessibilitat.
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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 tant el nombre de membres de
Qualitur Club com el nombre de
certificacions han experimentat un
creixement constant fins a l'any 2014,
després del qual s'experimenta una
xicoteta caiguda l'any 2015 que es
veu salvada l'any 2016.

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

EVOLUCIO DEIS SERVEIS TURISTICS CERTIFICATS DE QUALITUR

CLUB

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

DESTINACIONS, SICTED

PERCENTATGE PROVINCIAL DE DESTINACIONS ADHERITS AL
SICTED. ANY 2016

FONT: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria De Estado de Turismo
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El Sistema Integral de Qualitat Turistica
en Destinacions — SICTED es basa en la
consciencia integral de destinacions a partir
de l'eix de gestid de la qualitat. Aquest
enfocament té com a objectiu ultim
harmonitzar els nivells de qualitat dels
serveis i productes que consumeix el turista
en el seu itinerari en la destinacio
seleccionada.

L'Agencia Valenciana del Turisme fomenta
aquest projecte a través de la qualificaci
dels agents estrategics en la metodologia,
assessorament realitzat a través de convenis
anuals amb el Consell de Cambres de
comerc, campanyes de promocioé i actes
publics que difonen i estenen el projecte
sobre el territori.

Es tracta d'un projecte molt consolidat en
I'ambit nacional en el qual participen més
de 202 destinacions i al voltant de 5.500
serveis turistics.

La Comunitat Valenciana va explicar en
'exercici 2016 amb 24 destinacions
SICTED, que van representar 1'11,8% del
total de destinacions adherides en 1'ambit

nacional. Concretament sén:

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

-En la provincia de Castellé: Benicarlo,
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 2017 1



3. SISTEMA INTEGRAL DE QUALITAT TURISTICA EN DESTINACIONS,
SICTEC

En el 2016 es va tancar l'exercici amb
678 distingits amb la marca Compromis
Qualitat Turistica, experimentant un
creixement del 25,7% respecte a
'exercici anterior.

En la provincia d'Alacant, les localitats
d'Alacant (60 serveis turistics
distingits), Orihuela (58), Dénia (50), i
Elx (45) sén les destinacions més
consolidades, aglutinant més del 48%
dels serveis turistics distingits a la
Comunitat Valenciana.

En la provincia de Castell6 destaca
especialment Orpesa amb 47 distingits,
i Vilafamés-Les Useres com a tinica
destinacié mancomunada que participa
i que aglutina a 7 localitats.

Finalment, assenyalar que Valencia
ciutat és capdavantera a la Comunitat
Valenciana en nombre de distingits que
ascendeix a 74.

Per sectors, dels 32 oficis que poden
participar, destaquen els hotels (132
distingits), restaurants (111), comergos
(58) i museus (55), mantenint-se la
tendencia a escala nacional.

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

NOMBRE DE DISTINTIUS EN LES DESTINACIONS DE LA
PROVINCIA D'ALACANT. ANY 2016

Font: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria de Estado de Turismo

Villena 26
Torrevieja 39
Orihuela 58
Guardamar 16
Finestrat 10
Elx 45
Dénia 90
Benidorm |
Macant 60
Alcoi 32

NOMBRE DE DISTINTIUS EN LES DESTINACIONS DE LA
PROVINCIA DE CASTELLO. ANY 2016

Font: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria de Estado de Turismo

Vilafamés les Useres 15
Segorhe 13
Peniscola 2
Orpesa Y]
Morella 12
Castello 0
Benicassim 15
Benicarld 0

0 5 0 1B 20 25 30 3% 4 4 50

NOMBRE DE DISTINTIUS EN LES DESTINACIONS SICTED DE LA
PROVINCIA DE VALENCIA. ANY 2016

Font: Qualitur a partir de www.calidadendestinos.org, de la Secretaria de Estado de Turismo

Xativa 1}
Valencia "
Utiel 0
Sagunt 42
Gandia L]

Cullera ]
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4. RESUM ENQUESTA TOURIST INFO

ALLOTJAMENT UTILITZAT DURANT L'ESTADA (EN %). ANY
2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme.

N.s/ne

Habitatge d'is compartit
Alberg o residencia

Casarural

Hostal

Camping

Habitatge de amics o familiars
Habitatge 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 2016 han
participat 121 oficines i el nombre de
quiestionaris ha sigut de 6.923, dels
quals el 60,8% correspon a residents a
Espanya i el 38,5% a estrangers.

La demanda espanyola procedeix
majoritariament de la propia
Comunitat Valenciana (32,1%),
Comunitat de Madrid (23,3%) i
Catalunya (8,1%).

Dels residents en l'estranger el grup
més nombroés procedeix de paisos
europeus (93,4%), dels quals en primer
lloc figuren els residents a Franca
(39,3%) seguits de Regne Unit (19,3%) i
Belgica (8%).

© Agencia Valenciana del Turisme 2017 13



4. RESUM ENQUESTA TOURIST INFO

El principal canal d'informacié sobre
la destinacio visitada ha sigut amics i
familiars (45,2%) seguit d'Internet
(41,4%) per a tots els enquestats, a
excepcié dels europeus, que s'informen
en primer lloc a través d'Internet
(46,3%)

Per a tots els segments d'edat els
motius de visita, encara que amb
lleugera variacio en la seua ordre, s6n
els mateixos: descans, platja, clima,
naturalesa, cultura/festes,
gastronomia i oferta d'oci.

En relacio a les activitats previstes
pels enquestats durant la seua estada,
tan espanyols com europeus, tenen la
prioritat de la platja (59,6% i 78,6%
respectivament) seguida de les visites
culturals (56,2% i 53,5%
respectivament), sent aquesta tltima
activitat la primera prevista pels
americans. Destaquen també
activitats com les visites a espais
naturals i les degustacions
gastronomiques.

El 43,4% de la mostra va manifestar
conéixer l'agenda d'activitats festives i
culturals del municipi visitat.

Els enquestats realitzen el viatge
principalment amb la familia (47,2%),
en parella (30%) i en menor mesura
amb amics (14,7%).

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

PRINCIPALS MOTIUS DE VISITA DELS ENQUESTATS
(EN %). ANY 2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de I'explotacid de giiestionaris.

Ns/ne
Professionals/negocis
Turisme de salut/bellesa
Altres motius

Tinc habitatge en propietat
Visita amics o familiars
Oferta d'oci

Gastronomia
Cultura/Festes
Naturalesa

Clima

Platja

Descans

=
=3
)
=3
[
=3
e
=3
en
=3
=3
=3

[

US DE TELEFONS INTEL-LIGENTS 0 TAULETES AMB ACCES A
INTERNET DURANT LA SEUA VISITA (EN %). EVOLUCIO 2013-2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de I'sxplotacio de giiestionaris.
100

0 196
[£X)

—
(—J

3
1

b1
60
2013 204 2015 2016

men (J5 e telifons intelligents o tauletes amb accés a internet

© Agencia Valenciana del Turisme 2017



4. RESUM ENQUESTA TOURIST INFO

SATISFACCIO D'EXPECTATIVES, SEGONS EDAT DELS

ENQUESTATS. ANY 2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de I'sxplotacio de giiestionaris.

Major de 65 933
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INTENCIO DE TORNAR AL MUNICIPL. ANY 2016

Font: Agéncia Valenciana del Turisme a partir de I'explotaci de giiestionaris.
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El present Informe de Resultats de la
Enquesta Tourist Info, aixi com d'anteriors
exercicis, es troben disponibles en el segiient

enllag: Resultats Enguesta Tourist Info.

Estadistiques de Turisme de la Comunitat Valenciana

9,40

Atencién preferente

P&

El 31,7% dels enquestats van assenyalar que
era la seua primera visita a la Comunitat
Valenciana, mentre que un 66,4% del total
va indicar haver estat en més d'una ocasio.

L'index de fidelitat a la destinacio dels
residents a Espanya aconsegueix un 78,6%,
per als europeus és d'un 49,2% i els residents
a America un 32,8%.

El 88% del total d'enquestats va assenyalar
la seua intencié de tornar a visitar el
municipi, aconseguint un 91% els
enquestats residents a Espanya, seguits dels
europeus un 85,2% i els americans un 79,5%.

VALORACIO DE LA QUALITAT TOURIST INFO. ANY 2016

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

Fiablifitat/ claretat informacid rebuda
Horari atencio public

Oferta infomacid en idiomes

Imatge i estética material informatiu
Localitzacid/ accessibilitat oficina
Ambient de ['oficina

Imatge de l'oficina

Atencid rebuda

To de veu emprat/ amabilitat

954
925
9,26
930
§n
9,35
928
963

Presencia/imatge personal 9,61
Temps d'espera 954

89 80 91 92 93 94 95 96 97
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http://www.turisme.gva.es/opencms/opencms/turisme/es/contents/estadistiquesdeturisme/anuario/Perfil_del_turista_usuario_Red_Tourist_Info/Perfil_del_turista_usuario_Red_Tourist_Info.html

FONTS

Document elaborat per 1'Area de Competitivitat Turistica de 1'Agencia Valenciana del Turisme a
partir de:

Agencia Valenciana del Turisme: Base de dades Qualitur
Secretaria de Estado de Turismo: www.calidadendestino.org
Instituto para la Calidad Turistica Espanola, ICTE

Agencia Valenciana del Turisme:

iy e Resultats de I'E Tourist Info XIX edicid festin 2016 ) C tat Valenci

MES INFORMACIO

Web: estadistiquesdeturisme.gva.es

Twitter: twitter.com /TuriStatCV

Email: estadistiques turismeQgva.es
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http://www.turisme.gva.es/turisme/es/files/pdf/estadistiquesdeturisme/anuarios/ETI_2016cas.pdf
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