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Primera Ilustracion
de la Comunitat
Valenciana con

Atrapalo.

Destacado en la Display en
seccion de viajes Metabuscadores con
Logitravel. Viajes EL Corte Inglés.
Viajes Cruceros Trenes Coches Esqui Pirineos Escapadas #MusicMakesYouTravel
Descubre el
A g #MediterraneoEnVivo Publicidad de todo tipo de medios online

L)

Mas informacion >

Como Skyscanner, el Viajero de EL Pais, minube, EL Mundo Viajes, Condé Nast Traveller, VIAJAR, Grupo

Hearst (Elle, Fotogramas, Cosmopolitan, ego), Grupo PRISA (EL Comidista, de mamas & de papas, EL Motor,

Tentaciones de EL Pais).

Sol&Playa

Turismo ruraly de interior

Gastronomia y enoturismo

Fiestas y Cultura

Recomendaciones de

Rumbo.

Festivales de Masica

Turismo activo, escapadas y
planes

Mas informacion

Reserva tu hotel

Seccion fija en Doble robapaginas
Tentaciones de EL en Tripadvisor.

Pais.
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12 lugares de la Comunidad Valenciana que me
enamoraron

Tres provincias mediterrdaneas, pero cada una con sus peculiaridades. Aqui va una docena de lugares
imprescindibles para ver si viajas por la Comunidad Valenciana
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Articulo ad
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Noticia, destacado en la home y post en redes de EL Comidista. Buenos dias desde... en Viajar con menciones en FBy TW.
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Trece joyas de la Comunidad Valenciana
que no son paella

Destinos

VIAJAR | Foto: Museo Coleglo Arte Mayor de a Seda 4
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£ A8y, Revista Viajar
. €

Buenos dias, feliz viernes

ajar.elperiodico.com/de:

Comenzamos el dia yel otofio desde el que fuera el Gremio de Velluters, el
Museo Colegio Arte Mayor de la Seda de Valencia
iMuy buenos dias, feliz viernes y feliz fin de semanat

hitp://viajar elperiodico.con... fhoy-damos-los-buenos-dias-d

@ El Comidista

No todo es paella en la terreta. Hoy nos vamos de mano de los expertos
para descubrir trece joyas culinarias valencianas.
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i Megusta (D Comentar > Compartir @~

Trece maravillas de la Comunidad Valenciana Trece maravillas de la Comuni
que no son paella que no son paella
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DD% s0e Comentarios relevantes ™

Se ha compartido 143 veces
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Publicidad en redes sociales
En FB con los objetivos de:

Amplificar la comunicacidn de los contenidos y las acciones de advergaming.
Difundir todo el material audiovisual generado.
Ampliar la masa social de la red.

Incentivar la instalacion de las Apps de la Comunitat Valenciana.

F Comunitat Valenciana e Me gusta esta pagina
RS Publicidad - €

2» Comunitat Valenciana 1l Me gusta esta pagina
Loy ad - €

Este otofio, explera y conguista nuevos territorios con tus amigos
#\editerraneoEnVivo

o X

Este otofio, explora y conquista nuevos territorios #MediterraneoEnVivo

E TR 2

e

) Megusta () Comentar > Compartir

o Megusta () Comentar 2> Compartir

En INS:

Reforzar el perfil de esta red aprovechando la capacidad de segmentacién que nos facilita para amplificar

los contenidos que tienen buena aceptacion.

Instagram Instagran.

comunitat_valenciana
S o

Publicidad en motores de busqueda

(SEM) y RTB:

En las cuentas de ES, UK, FR 'y DE: un 85% del
presupuesto para SEM (en adwords y GDNs) y un 15%
para RTB (Behavioural Targeting, Retargeting y Look
Alike).

9.4. COMUNICACION OFF
LINE: PUBLICACIONES Y
CONTENIDO GRAFICO

En el marco de las acciones para la comunicacién de
la marca Comunitat Valenciana, durante el ejercicio
2017, dentro del programa de Publicaciones y Material
Promocional se han llevado a cabo diferentes
actuaciones con el objetivo de asegurar la mayor

difusién y conocimiento de imagen turistica.

Para atender a las necesidades de los servicios de
informacidn al visitante en destino y promocidn de

la oferta turistica de la Comunitat Valenciana en
ferias, eventos y promociones tanto nacionales como
internacionales se ha procedido a la realizacion de las

siguientes acciones.

Reimpresiones y nuevas
ediciones

Turismo BTT

Se han impreso 3.500 ejemplares de los siguientes

% GENERALITAT
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centros (total: 24.500 ejemplares):

Alto Palancia.
Costa Azahar.
Alto Mijares.
Los Seranos.
La Ribera.
Vall de Pop.
EL Comtat.

Asi mismo, se ha actualizado, por ampliacion de la red
de centros, el folleto genérico de todos los centros

(5.000 ejemplares).
Coleccion flyers

Dentro de la coleccion de flyers culturales, se han
reeditado los flyers de las rutas culturales con

adaptacion de portadas y nueva maquetacion.

El material editado es:

Camins de Dinosaures en castellano, inglés y
valenciano (7.500 ejemplares)

Ruta del Grial en castellano e inglés (4.500
ejemplares).

Territorio Borgia en castellano e inglés (4.500
ejemplares).

Ruta de los Cataros en castellano (1.500

ejemplares).

Planos de ciudades adaptados segmento
LGBTI

En 2016, por primera vez la Agéncia Valenciana

del Turisme ha disefiado y aprobado un Plan de
Marketing cuyo objetivo fundamental es intentar
posicionar el destino turistico Comunitat Valenciana

como un destino acogedor para el turista LGBTI.
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Concurso Publicaciones
En 2016, se ha iniciado una contratacion mediante
concurso publico (EXPTE 21/16) para la reimpresion
de distintas publicaciones turisticas la mayoria
de las cuales se han editado durante el primer
semestre 2017.
Guia calas y playas con encanto: 1.000 ejemplares.
Guia golf: 2.000 ejemplares.
Guia de buceo: 1.000 ejemplares.
Guia genérica Comunitat Valenciana: 41.000
ejemplares.
Guia de Alicante: 8.000 ejemplares.
Guia de Valencia: 9.000 ejemplares.
Guia de Castelldn de la Plana: 2.000 ejemplares.
Plano Valencia: 35.000 ejemplares.
Plano Alicante: 20.000 ejemplares.
Plano Castelldn de la Plana 17.000 ejemplares.
Talonarios planos ciudades 13.000 ejemplares.

Mapa Comunitat Valenciana: 25.000 ejemplares.

Plano Turismo ornitoldgico

Dentro del ambito del turismo de naturaleza y

para poder atender las necesidades que aparecen

a lo largo del afio en los diversos certamenes
generalistas y monograficos de producto que cubren
esta tematica se redisefid el plano y se reeditaron

5.000 ejemplares en bilingUe castellano-inglés.

Gufa de Turismo Activo y de Naturaleza
Para poder acudir a diversas acciones y eventos
de turismo activo, tanto a nivel nacional como
internacional a lo largo del afio se procedid a

la reimpresién de 13.400 ejemplares de la guia
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de Turismo Activo y de Naturaleza en diferentes

idiomas (castellano 6.000, inglés 3.000, aleman

1.200, francés 1.000, flamenco 1.200 y valenciano
1.000).

Guia de Buceo eninglés y mapa de
buceo

Se ha editado por primera vez la guia de Buceo

y snorkel en inglés (1.000 ejemplares) y se han
impreso dos versiones del nuevo Mapa de
Inmersiones: una en castellano/valenciano y otra en

inglés/francés.

Guia de Cicloturismo en la Comunitat
Valenciana

Dentro del dmbito del cicloturismo, la Agéncia

ha disefiado y adaptado a idiomas (castellano,
valenciano, inglés, francés y aleman) una guia de
cicloturismo. Se han impreso un total de 11.000
ejemplares de la guia de Cicloturismo con el
siguiente reparto por idioma: 5.000 en castellano.
3.000 en inglés. 1.000 en francés. 1.000 en aleman.

1.000 en valenciano.

Guia genérica de la Comunitat
Valenciana

En 2018, la Agencia Valenciana del Turisme va a
proceder a la renovacion de la imagen grafica de
las publicaciones. Para ello, y como primer paso, se
encargaron los textos para el contenido de la guia

genérica de la Comunitat Valenciana.

Creacion grafica

Ferias nacionales e internacionales

La presencia de la Agéncia Valenciana del Turisme en
las diferentes ferias nacionales e internacionales se
apoya en fotografias de cardcter turistico que realzan
la imagen de la Comunitat Valenciana. Para ello, se
han disefiado diferentes graficas personalizadas

para cada mercado, pais o producto en las distintas

participaciones a las que se ha acudido.

Nuevas marcas producto
En relacidon con el producto cultural, en la actualidad
la Agéncia Valenciana del Turisme ha desarrollado
dos productos estratégicos, que son:

Territorio Borgia.

Ruta del Grial.
Para crear el entorno necesario para a dichos
productos y aumentar el interés y el valor de
los mismos, se procedid, en colaboracién con
la Asociacién de Disefiadores de la Comunitat
Valenciana (ADCV), a través del procedimiento de
“Llamada a proyecto”, la creacion de una identidad
corporativa diferenciada, de cada uno de los
productos (Territorio Borgia y Ruta del Grial), y a la
vez que convivan con el logotipo principal Comunitat

Valenciana.

Disefio de ilustracion portadas flyers
Para adaptar los folletos de tematica cultural
Territorio Borgia, Ruta del Grial, Los Ultimos Cataros,
Camins de Dinosaures y Patrimonio Mundial a la
imagen de la coleccidn de flyers tematicos, se han
realizado nuevas ilustraciones de portadas, mapas/

planos y maquetacién de los cinco folletos.

VALENCIANA COMUNITAT
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Disefo publicaciones Experiencias
Comunitat Valenciana

Para el impulso y desarrollo de productos

turisticos con el fin de crear una oferta experiencial
complementaria a los productos basicos se han
disefiado un conjunto de publicaciones organizadas
por tematicas de producto (Mediterraneo Rural,
Mediterraneo Gastrondmico, Mediterraneo Activo,
Mediterraneo Cultural) para difundir esta oferta en
ferias nacionales e internacionales, mostrando la
riqueza y variedad del relato turistico de la Comunitat

Valenciana.

Otras actividades

A. Merchandising

Con el objetivo de reforzar la estrategia de
comunicacion y el conocimiento de la marca turistica
Comunitat Valenciana en congresos, ferias y eventos
a los que asiste la Agéncia Valenciana del Turisme,
se ha procedido a la produccién de los siguientes

elementos de merchandising:

Paraguas arco iris Comunitat Valenciana (1.500
unidades).

Sombrillas de playa azules Comunitat Valenciana
Mediterraneo en Vivo (1.000 unidades).

Bolsas de algodén Comunitat Valenciana en Vivo
en castellano e inglés (400 unidades).

Lanyards de sublimacién a todo color con marcaje

marca Comunitat Valenciana.
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El objetivo del Programa RED TOURIST INFO es ofrecer al turista un servicio de informacidn y acogida y
una imagen homogénea en todo el territorio a través de las oficinas de informacidn turistica. Las oficinas
se organizan bajo la estructura corporativa de la Red Tourist Info, que promueve y gestiona la Generalitat,
a través de la Agencia Valenciana del Turisme, con oficinas propias y de gestién local, incidiendo asi en la

satisfaccién y fidelizacion del cliente y en la mejora de la gestidn turistica de los destinos.

En el ejercicio 2017 el modelo de convenio Tourist Info se ha asentado, tras un periodo de revisién y
adaptacion del mismo al Decreto 176/2014, de 10 de octubre del Conselly a la entrada en vigor de la Ley
40/2015, de 1de octubre, de Régimen Juridico del Sector Pdblico, normas por las que se regulan los convenios
que suscriba la Generalitat y su registro. Los cambios mds importantes afectan a la duracidn, que pasa a ser
de cuatro afios; o la obligacidn de su publicaidn en las paginas Web de los organismos que convenian, seguin
lo dispone los articulos 9.1.c y 10.3 de la Ley 2/2015, de 2 de abril, de la Generalitat, de transparencia, buen
gobierno y participacidn ciudadana de la Comunitat Valenciana.

10.1. COBERTURA DE LA RED

El ejercicio 2017 cerrd con 23 puntos de informacién temporales y 206 oficinas en funcionamiento dentro de la

Red, con una buena presencia del servicio a lo largo de la Comunitat Valenciana tanto en destinos de litoral,

I 0 AcTIVI DAD ES D EI- PRO G RAMA RED D E | como de interior y urbanos, gestionadas en colaboracidn con 151 entidades locales y entidades turisticas. A
S V estas Oficinas se afiaden el punto de informacidn exterior de Bruselas.
y [ 4
n
\ ]

' La Red Tourist Info presenta una cobertura territorial comarcal del 100% (presencia en las 34 comarcas de la

Comunitat).

Por provincias, Alicante tiene 79 oficinas Tourist Info, lo que supone el 39% del total, Castelldn 55, que

suponen el 27 % y Valencia 71 oficinas que suponen el 34% del total dela Comunitat.

La Agéncia Valenciana del Turisme ha incorporado durante 2017 seis nuevas oficinas: Tourist Info Castillo de
Villena (Alicante), Tourist Info Borriol, Tourist Info Aeropuerto de Castelldn y Tourist Info Cervera del Maestre

(Castelldn), Tourist Info Cortes de Pallds y Tourist Info Chelva
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Ademas, durante 2017 se ha restablecido el servicio en la oficina Tourist Info Orihuela Renfe. 10.2. INDIGADORES DE SERVIGIO: HOSPITAI_I DAD

La Agéncia Valenciana del Turisme trabaja también en la modernizacidn de la imagen y mejora de las
instalaciones de las Tourist Info. Dentro de las ayudas de la Agéncia Valenciana del Turisme convocadas Indicadores CUANTITATIVOS
para el 2017 y dirigidas a las entidades locales de la Comunitat Valenciana, el Programa 1"Inversiény

mejora de los servicios y recursos turisticos, subprograma 9 Inversiones en oficinas de informacidn turistica ELl conjunto de la Red atendid en 2017 un total de 2.301.959 de demandas de informacién en destino, lo
adheridas a la Red Tourist Info de la Comunitat Valenciana, que recoge como actuaciones subvencionables que representa un 7,86 % mas que en 2016. En total y segun el Registro estadistico de la Red Tourist Info,
los proyectos de inversion en oficinas de informacidn turistica adheridas en la Red Tourist Info que tengan son 2.243.200 personas las que han visitado las Oficinas y puntos de la Red. Las procedencias nacionales
como objeto la mejora de los servicios al turista en destino a través de la adecuacidn, renovacién o representan el 66 % en el conjunto.

modernizacién de sus instalaciones, se han considerado favorablemente 5 proyectos (1 en la provincia de

Alicante, 2 en la provincia de Valencia y 2 en la provincia de Castelldn). Los usuarios/viajeros internacionales acuden en menor ndmero a las Oficinas de la Red, frente a los
nacionales, en las provincias de Castelldn y Valencia, mientras que en la provincia de Alicante se reparten al

Ademas, se han llevado a cabo otras pequefias actuaciones consistentes en la ampliacion, reposicién por 50 %. EL grafico siguiente nos detalla los usuarios de la Red por procedencias y provincias.

deterioro o renovacion de la implantacion de la marca corporativa Tourist Info y/o la dotacion de mobiliario

auxiliar en 31 entidades locales adscritas a la Red Tourist Info.

Usuarios Red Tourist Info 2017 por procedencias

Por otro lado, y en el marco del Convenio de colaboracidn entre la Agencia Valenciana del Turisme, la 2500000
Diputacion Provincial de Alicante, la Mancomunidad Intermunicipal Vall de Pop y la Asociacién Turistico 2000000
Empresarial Vall de Pop, ejercicio 2017, para el desarrollo del Plan de competitividad turistica de la 1500000
Mancomunidad, se ha llevado a cabo la construccidon de un nueva oficina de turismo Tourist Info Vall de Pop 1000000
(ejecucidn de obras, redaccién de proyectos, direccién de obras y estudios geotécnicos). oo -

Nacional Internacional Total

7 . . . mAlicante m Castellén mValencia
Caben destacar, ademas, que se ha contratado diferentes elementos de imagen para la Red Tourist Info,
tales como uniformes, expositores, mapas, etc.. Fuente: Sistema estadistico Red Tourist Info. Elaboracién propia.

En cuanto al modelo de gestidn y relacién interadministrativa, en 2017, la AVT y la Fundacién Turismo

Valencia Convention Bureau de la Comunitat Valenciana siguen su colaboracidn en la prestacidn de servicios Las Oficinas Tourist Info de titularidad autonémica — Tourist Info Castelldn, Valencia-Paz, Marina Real, Alicante
de informacion turistica, compartiendo una misma sede fisica con el fin de optimizar los recursos existentes, y Aeropuerto de Alicante-Elche- atendieronen 2017 un total de 89.322 de demandas de informacién en destino.
mediante la autorizacién de ocupacion de la oficina de informacidn turistica Tourist Info Valéncia-Paz a favor En total y segun el Registro estadistico de la Red Tourist Info, son 101.503 personas las que han visitado estas
de la Fundacidén Turismo Valencia Convention Bureau de la Comunitat Valenciana, para prestar servicio de Oficinas.

informacion turistica.
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Indicadores CUALITATIVOS

El proceso de la Encuesta Tourist Info correspondiente al afio 2017 ha abarcado todos lo meses del afio. No

obstante, se distinguen dos modelos de encuesta:

Encuesta simplificada, donde se recoge el perfil sociodemografico del encuestado y su valoracién de la
atencidn recibida. Esta encuesta se cumplimenta de enero a junio y de octubre a diciembre del afio en curso

por parte de las Oficinas certificadas en calidad.

Encuesta completa o de verano, donde ademas de lo resefiado para la simplificada, se han afadido datos
de toma de decision del viaje, alojamiento, motivaciones, etc. Este formato de encuesta se aplica de julio a

septiembre y compete a la Red en su conjunto los meses de verano.

Se han cumplimentado entre ambas encuestas un total de 12.603 cuestionarios.

ENCUESTA TOURIST INFO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE VERANO
La Encuesta Tourist Info de Satisfaccion del Cliente de verano procesé en 2017 -un 3 % mas que 2016- 7.338
cuestionarios de 115 oficinas. EL 61,7 % del total de los encuestados son residentes en Espana, el 37,1 % son
extranjeros y el 1,2% n.c. Del total de extranjeros, el 94% son residentes europeos, el 4,4% son residentes

americanos.

Los resultados de la encuesta no permiten, en atencion a su metodologia, su extrapolacidn estadistica al
conjunto de la demanda de la Comunitat Valenciana; sin embargo, esta encuesta si resulta significativa para

el universo de personas que visitan las oficinas de la Red Tourist Info.

En dicha encuesta, la Red en su conjunto registrd la satisfaccidn de expectativas del cliente sobre la oficina
visitada con una media de 9,58 puntos sobre 10 -ligeramente por encima de 2016- y con un 9,42 sobre 10 la

atencidén y servicios ofrecidos en las mismas.

Ademéds, un 46,9 % -ligeramente por encima de 2016- indicd haber visitado mas de una oficina, un claro signo
de fidelidad y satisfaccién del servicio ofrecido por la Red Tourist Info. Un 55,3% declara conocer la Red
Tourist Info, lo que significa, extrapolando este porcentaje sobre el total de usuarios de la Red -2.243.200

personas-, que cerca de 1.250.000 personas usuarias de la Red ya la conocian con anterioridad.

VALENCIANA COMUNITAT
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ENCUESTA TOURIST INFO DE SATISFACCION DEL CLIENTE SIMPLIFICADA
Esta Encuesta procesd en 2017 un total de 5.265 cuestionarios de 27 Oficinas. EL 49,49 % del total de los
encuestados son residentes en Espafia, el 49,76 % son extranjeros y el 0,75 % n.c. Del total de extranjeros, el

94,35 % son residentes europeos, el 4,29 son residentes americanos.

Segun la misma, la Red en su conjunto registrd la satisfaccién de expectativas del cliente sobre la oficina
visitada con una media de 9,60 puntos sobre 10 -ligeramente por encima de 2016- y con un 9,51 sobre 10 la

atencidén y servicios ofrecidos en las mismas.

Ademas, un 47,65 % indicé haber visitado mas de una oficina, un claro signo de fidelidad y satisfaccién del

servicio ofrecido por la Red Tourist Info. Un 50,14% declara conocer la Red Tourist Info.

CONCURSO UNA VISITA FELIZ
En el marco del Plan de Calidad abajo detallado, en 2017 en la Red Tourist Info, con el objetivo de potenciar
la implantacidn de la Hospitalidad y de la excelencia en las Oficinas de la Red Tourist Info, se puso en marcha
un mecanismo de control y sequimiento ya cldsico denominado “Mystery Shopper"”. Este “cliente misterioso”
evalud una serie de pardmetros predeterminados del establecimiento y el servicio y de la persona que
atiende, tales como la identificacidn de la Oficina Tourist Info, el estado de las instalaciones, la imagen de
los informadores, la rapidez, el tiempo dedicado o el conocimiento del producto, entre otros. Actuaron como
clientes reales que realizan una compra o consumen un servicio y luego entregan un informe sobre cémo fue

Su experiencia.

Se visitaron 149 oficinas de la Red en tres momentos distintos del periodo estival, lo que supone 447
evaluaciones presenciales externas. El equipo de evaluadores realizé las visitas en castellano, valenciano,

inglés y francés. Se valoraron 31 items. El conjunto de la Red obtiene una media 7,75 puntos sobre 10.

Valoracién media Red Tourist
Comunitat Valenciana

=
o

? 7,91 818 775 s
8 1,64 : evaluacion
6,98
7
. Concurso Una
° Visita Feliz 2017
4
3
2
1
0
Atencion Atencion genérica  Sefializacion Estado de la Media final
especifica Oficina
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El estado de la Oficina es el aspecto mejor valorado con 8,18 puntos sobre 10; esto Ultimo avala la

operatividad de la Red en el equipamiento y mantenimiento de las Oficinas de la misma.

La media global de las Oficinas en las visitas misteriosas es 1,76 puntos inferior a la del sistema de
encuestacion, avalando la mayor exigencia en las valoraciones efectuadas por este sistema. No obstante, las

Oficinas situadas en los quince primeros puestos del Concurso superan la media de 9 puntos sobre 10.

Los reconocimientos se entregaron en el transcurso de las XVI Jornadas de la Red Tourist Info en la ciudad

de Elx y las Oficinas ganadoras del Concurso Una Visita Feliz 2017 fueron:

PREMIO UNA VISITA FELIZ EX AEQUO:
Tourist Info Benissa Playa y Tourist Info Torrevieja.

Media de valoracién sobre 10: 9,87 puntos.

PREMIO UNA VISITA FELIZ:
Tourist Info Ayora.

Media de valoracién sobre 10: 9,66 puntos.

PREMIO UNA VISITA FELIZ:
Tourist Info La Vall d'Uixo.

Media de valoracion sobre 10: 9,59 puntos.

Finalmente, y en cuanto a la valoracién de la atencidn telefénica a través del mecanismo de una visita

misteriosa, con una sola oleada, el conjunto de la Red obtiene una media 6,65 puntos sobre 10.
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10.3. ORIENTACION AL CLIENTE: PLAN DE CALIDAD

A través del Plan de Calidad, se fomenta la cultura de la excelencia entre los técnicos e informadores turisticos
y se impulsa la implantacion de sistemas de aseguramiento de la calidad, trabajando también aspectos

medioambientales, de accesibilidad universal y de calidad total en destino —SICTED-.

La Red cuenta con oficinas certificadas segun las normas UNE/ISO siguientes:
Norma UNE-ISO 14785, Oficinas de Informacion Turistica -Q-.
Norma UNE-EN ISO 9001, Sistemas de gestion de la calidad.
Norma UNE-EN ISO 14001, Sistemas de gestion ambiental.
Norma UNE 170001, Accesibilidad.

Por otro lado, la Red cuenta con Oficinas distinguidas con el Sistema de Calidad Integral en Destinos. La
Comunitat Valenciana cierra 2017 con 79 certificaciones o distinciones de calidad. A lo largo de 2017 se
superaron de forma satisfactoria 79 pruebas de auditoria externa o Evaluacion: 28 certificadas con la Q de
Calidad Turistica; 7 oficinas realizaron la evaluacion de la ISO 9.007; 1 oficina la de la norma ISO 14.001 (gestion
medioambiental); 1 distinguida con la UNE 17.001 de Accesibilidad Integral y 42 oficinas con el Sistema Integral
de Calidad Turistica en Destinos —=SICTED-.

Q SICTED ISO 9001 | ISO 14001 | UNE 170001 TOTAL
ALICANTE 20 1 0 0 3
CASTELLON 8 7 0 1 0 16
VALENCIA 10 15 6 010 1 32

TOTALES 28 42 7 1 1 79

Segun los datos que publica el ICTE (Instituto de Calidad Turistica de Espafia), la Comunitat Valenciana es la
segunda Comunidad Auténoma con mayor nimero de oficinas certificadas con la Q y de oficinas distinguidas
en el SICTED.

Comité de Calidad: la Agencia ofrece a las administraciones locales, a través de medios propios,
asesoramiento y asistencia para los procesos de implantacion de los sistemas (formacidn, auditorias internas,
sistemas de documentacidn, seguimiento, herramientas informdaticas corporativas), entre las que destaca un
foro comudn para la mejora continua y la innovacién: el Comité de Calidad e Innovacién de la Red Tourist Info,

conformado por todas las oficinas certificadas y en vias de certificacién de la Red.
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10.4. ASISTENGIA Y SOPORTE A LOS DESTINOS, EMPRESAS
Y ENTIDADES

Ademéds de la asistencia en materia de calidad que ofrecen directamente los coordinadores, se prestd apoyo
técnico directo a las entidades locales y a las oficinas que lo requirieron a través de los coordinadores
territoriales y personal de la Unidad: formacién a medida, solucién de incidencias, organizacion de
encuentros, valoracién y propuestas de mejora del servicio, procedimientos de trabajo, manejo de

herramientas, etc.

Asimismo, las oficinas propias de la Agéncia Valenciana del Turisme, emplazadas en las capitales de
provincia, han prestado apoyo para la puesta en marcha de nuevos servicios en su provincia, cubriendo

informativamente aquellos destinos que no cuentan con oficina propia.

En 2017 se registraron 153 acciones de asistencia técnica y coordinacién con desplazamiento de los
coordinadores, y personal propio, en las tres provincias hasta los destinos. Este significa que mas de la mitad
de los dias habiles del afio se ha prestado in situ una asistencia técnica a la Red.

Se realizaron, ademas, distintas visitas quiadas a las Tourist Info propias solicitadas para alumnos nacionales
e internacionales, donde se explica la gestién de las mismas, herramientas de trabajo, sistemas de calidad,

servicios al turista, etc.

Por Ultimo, en 2017 se han atendido mas de 350 peticiones masivas de material turistico impreso para su
distribucién en congresos, eventos, reuniones y establecimientos turisticos. También hemos colaborado
en la distribucion entre las oficinas de la Red Tourist Info del material impreso editado por otras entidades,

establecimientos y asociaciones de caracter turistico.

COMUNITAT
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10.5. COLABORACION CON LOS CENTROS FORMATIVOS Y
UNIVERSIDADES VALENCIANAS

Las oficinas Tourist Info propias recibieron en 2017 un total de 14 alumnos en practicas procedentes de
distintos centros publicos de formacidn profesional (Mddulo de Comercializacidn y Promocidn Turistica) y
universidades valencianas (Grados de Turismo, Traduccidn e Interpretacidn, Estudios Ingleses y Comercio

Exterior). Estos alumnos realizaron un total 4.090 horas de practicas curriculares.

Los alumnos que realizan estas practicas participan de las tareas basicas, en los centros donde estan
destinados, y reciben, a través del personal del Servicio y de los cursos del Plan de Formacién, conocimientos
para su capacitacién profesional como informadores o técnicos, segun el destino.

Es una potente herramienta de difusidn de la Red entre los futuros profesionales del turismo, tanto

universitarios como de Formacion profesional.

10.6. GUALIFIGAGIﬁN DEL EQUIPO HUMANO: EL PLAN DE
FORMACION

Las estrategias de marketing de la Agencia Valenciana del Turisme establecen lineas de actuacidn para
alcanzar la excelencia en la atencidn al cliente, a través del Plan de Calidad y del Programa de Formacion de

la Red Tourist Info.

En colaboracién con empresas, administraciones turisticas y otras entidades, en 2017 se han realizado 1
jornadas formativas, con un total de 77 horas de duracién y una participacién de 507 asistentes. Las
actividades se llevaron a cabo bajo distintos formatos como famtrip, jornadas de destino, presentaciones

de productos, cursos, encuentros, talleres, etc., persiguiendo siempre reforzar las técnicas profesionales del
personal de frontera y mantener al dia su conocimiento de la oferta. Por otra parte, gracias la cobertura de la
Red de CdT’s, se consigue acercar la formacidn a las oficinas, realizando ediciones por provincia del mismo

curso.

Entre los famtrip realizados cabe destacar los de destino a Agres, La Vilavella y Guardamar; los de producto,
tales como Ruta del Vino y Jardines en Alicante, Club Temps en las tres provincias, y turismo activo en
Valencia. Asi mismo, se han desarrollado acciones formativas tecnoldgicas.

En cuanto a contenidos competenciales, se ha trabajado la gestion de calidad, tecnologias, creacion de

productos, entre otras materias, contenidos dirigidos a técnicos e informadores turisticos de la Red.
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En noviembre se convocaron, en colaboracidn con el Ayuntamiento de Elche, las XVI Jornadas de la Red
Tourist Info. En esta edicidn se reunieron mas de 100 informadores y técnicos municipales de 74 destinos.
Durante 2 dias, los informadores pudieron conocer de primera mano el modelo turistico de la ciudad de Elx,
su patrimonio, cultura y gastronomia, asi como experiencias de gestién de oficinas de informacion turistica
de otras CC AA.

En colaboracién con asociaciones profesionales y representantes de los distintos subsectores turisticos, se
han trabajado productos como el de Naturaleza, Cultural, Gastronomia, con el fin de mejorar el soporte a la
promocion y comercializacién de las empresas en destino. En 2017 se ha colaborado con la Red de CDT’s,
Invat.tur, Centre d’educacié ambiental de la Comunitat Valenciana, entre otros, con establecimientos e

instalaciones turisticas.

10.7. SISTEMAS DE INFORMACION TURISTICA

Recogen de forma sistematica la informacion actualizada de la oferta turistica con un doble objetivo: integrar
tecnoldgicamente la informacidn generada por los diferentes actores del destino en un solo contenedor y
difundir la oferta turistica a lo largo de todas las oficinas de la Red, mediante herramientas tecnoldgicas y

procedimientos corporativos.

WINSITUR y MANTUR (bases de datos de la oferta turistica)
Cuentan con 26.879 registros, de los cuales, los correspondientes a oferta complementaria se mantienen
de forma descentralizada desde las oficinas, con la supervisién de las oficinas propias. Se carecen de datos
del conjunto de la Red. A titulo de ejemplo, sefialamos que las Oficinas Tourist Info Alicante y Tourist Info
Aeropuerto de Alicante-Elche realizaron entre ambas un total de 6.417 modificaciones/validaciones de la
base de datos Winsitur en 2017.

Agenda Tourist Info (Portal Turistico comunitatvalenciana.com):
las oficinas publican y actualizan diariamente en internet informacién sobre los eventos culturales y de
ocio que se celebran en los destinos. Se trata de un contenido con un alto nivel de demanda. Se carecen de
datos del conjunto de la Red. A titulo de ejemplo, sefialamos que la Oficina Tourist Info Alicante publicé 285

paginas web en 2017 y realizé 758 modificaciones/actualizaciones en las micro webs del Portal Turistico.

OMUNITAT
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Redes sociales:
La actividad virtual de las oficinas en Facebook y en otros canales facilita la relacidn con el turista y el sector

empresarial.

Desde 2011, la Red Tourist Info esta presente en Facebook para contar con un canal de comunicaciéon que
refuerce la difusién de la Agenda Tourist Info y la interaccidn entre las oficinas. En 2017 se sigue consolidando
esta presencia en redes sociales y potenciando tanto la participacion de las 4 oficinas propias, con sus perfiles
propios, asi como de las oficinas conveniadas que van aumentando su presencia en otros canales como

Twitter, Instagram, Youtube.

e Fan Page Tourist Info Alicante en Facebook: 2.323 sequidores (un incremento del 15 % con respecto al afio
anterior).

e Fan Page Tourist Info Castelldn en Facebook: 4.523 sequidores (un incremento del 6,5 % con respecto al
afno anterior).

e Fan Page Red Tourist Info: 4.867 seguidores (un incremento del 5,2 % con respecto al afio anterior).

10.8. PROYECTOS DE INNOVACION

La Generalitat trabaja conjuntamente con las entidades locales en la modernizacidn de las oficinas y en el
impulso de nuevos servicios que acerquen a la Red Tourist Info a las exigencias de la informacidn turistica
del S.XXI: la tematizacidn de oficinas, las redes sociales como nuevos canales para ofrecer informacidn al
cliente en todas las fases del viaje, un nUmero creciente de oficinas que ofrecen conexién Wifi gratuita a los
turistas, integracién de cddigos “QR" para el acceso a la descarga de folletos o apps turisticas, o las cerca de
30 oficinas que disponen de soportes de marketing dindmico como pantallas tactiles 24h o pantallas para la

difusion de informacion.

Follow us for updates

CONNECT
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Durante 2017 se han promovido varios proyectos de innovacién para el conjunto de la Red, combinando

elementos tecnoldgicos con nuevos servicios para los usuarios de las Oficinas Tourist Info:

1. Premio a la Innovacion de la Red Tourist Info 2017

El premio a la Innovaciéon Red Tourist Info reconoce la introduccidn en la prestacién de la actividad habitual
de la Oficina Tourist Info de una novedad en servicios, productos, procedimientos o instalaciones, dirigida a

los turistas y que redunde en una mejor atencién de los mismos.
Los criterios de valoracion objetivos se estructuraron en cuatro grandes apartados:

Valores de la iniciativa: Creatividad, hospitalidad, accesibilidad, sostenibilidad y excelencia.

Creacidn de nuevas herramientas y/o canales de atencidn al turista, a través de soportes tecnoldgicos y
otros medios, adaptados a la informacidn turistica en destino y su uso en la Oficina Tourist Info.

Generacidén de nuevos servicios y/o productos a prestar en la Oficina Tourist Info.

Grado de adaptabilidad al conjunto de Oficinas de la Red Tourist Info.

En atencidn a esos criterios, se proclamd a la Oficina Tourist Info EL Campello, con su proyecto TURISMO

INCLUSIVO, ganadora del | Premio a la Innovacion en la Red Tourist Info de la Comunitat Valenciana.

El Jurado acordé proclamar a las Oficinas Tourist Info Elda y Tourist Info Petrer, con su proyecto Dia 37,

ganadoras del Accésit del | Premio a la Innovacion en la Red Tourist Info de la Comunitat Valenciana.

2. Sistema de mensajeria instantanea: WhatsApp

La alta penetracion de los sistemas de mensajeria instantanea entre turistas y visitantes, singularmente de

WhatsApp, aconseja su toma en consideracién como sistema no presencial de atencidn al turista.

Se selecciond la Oficina Tourist Info Alicante como oficina piloto, entre las de titularidad autondmica, para
la puesta en marcha de este sistema de atencidn al publico, con el objetivo de su implantacién a lo largo
del afio en otros destinos, a través de la comunicacién de su operatividad técnica al Comité de Calidad e

Innovacién de la Red Tourist Info y por medio de herramientas divulgativas internas.
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De la experiencia obtenida se redacté:

Estandar basico técnico.
Procedimiento de atencidn aplicable a toda la Red
Se generd una entrada especifica estadistica como canal de atencidn al turista.
Promocidn basica del canal WhatsApp.
Diferentes Oficinas Tourist Info se sumaron a la iniciativa, alcanzando los 16 municipios y las atenciones

prestadas a través de este nuevo canal han sido de 1.340 mensajes.

3. Tourist Info Kids

EL contexto turistico actual promueve la especializacidn para atender a un publico mas exigente, optimizar las
tecnologias y oportunidades del nuevo entorno online, facilitando la evolucidn de las oficinas Tourist Info hacia

nuevas tendencias, servicios, conocimiento del cliente y, en definitiva, mayor presencia de la Red Tourist Info

en las estrategias de marketing de los destinos.

En esta linea ha surgido nuevas demandas de servicios en las Oficinas Tourist Info, nuevos requerimientos

de zonificacién interna, de forma singular para prestar un servicio de acogida al turismo familiar. Surge asf el

proyecto denominado Tourist Info Kids, que busca aunar experiencias anteriores y dotarlas de unidad.

Se ha procedido a la conceptualizacién de un espacio adaptado a los mas pequefios en el servicio de las

Oficinas Touristinfo. Al mismo tiempo, este nuevo servicio y espacio estara dotado con un nombre y marca

identificativa comun para toda la Red.

Disefio de marca Tourist Info Kids.
Definicidn estilo decorativo y mobiliario.

Manual de material didactico.
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