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Presentacion

El Plan Operativo del Turismo de la Comunitat Valenciana 2012 adapta nuestra estrategia
turistica, consensuada con el sector en el Plan Estratégico Global 2010-2020, al contexto turis-
tico actual, marcado por la transformacion constante de la actividad turistica y la incertidumbre
acerca de la evolucion econémica. En este escenario, la gestidn turistica cobra una indudable
relevancia para mantener la dinamica de crecimiento que reflejan los principales indicadores
turisticos en 2011.

De este modo, afrontamos el ejercicio 2012 con un plan de accién bien definido que nos per-
mitira hacer frente a la situaciéon econémica y adaptarnos e, incluso, anticiparnos a los cambios
que se suceden en el mercado turistico, es decir, ser competitivos ahora y sentar las bases
para seguir siéndolo en el futuro.

El presente documento sistematiza las actuaciones que tiene previsto realizar la Conselleria
de Turismo, Cultura y Deporte, a través de la Agencia Valenciana del Turismo, y sirve de re-
ferencia, por tanto, para todos los agentes publicos y privados que intervienen en el ambito
del turismo. El Plan define una légica de gestion encaminada a la maxima eficiencia que tiene
como principios basicos la colaboracion publico-privada, la coordinacion de todas las Conse-
llerias en beneficio del turismo y la estrecha colaboracién con los municipios turisticos.

Entre los ocho ejes de actuacion previstos en el Plan Estratégico, se identifican para 2012
cuatro prioritarios: la promocién y comunicacién de nuestros destinos para reforzar el posi-
cionamiento turistico de la Comunitat Valenciana; el apoyo a la comercializacion mediante el
desarrollo de la plataforma Travel Open Apps; la innovaciéon mediante la potenciacion del Invat.
tur; y la formacion orientada al empleo y la excelencia en los servicios turisticos. Junto a los
cuatro ejes restantes, el Plan conforma un conjunto de actuaciones que pretende satisfacer
las necesidades del sector turistico en un contexto econémico ciertamente dificil, en el que la
capacidad de gestion y la unién de todo el sector pueden marcar la diferencia con respecto a
los destinos competidores.

Honorable Sra. Dia. Lola Johnson Sastre
Consellera de Turismo, Cultura y Deporte
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El contexto turistico actual

El contexto turistico actual

La actividad turistica en 2011 ha consolidado la dinamica de crecimiento positivo iniciada en
2010, a pesar de la crisis econémica y de la incertidumbre que afecta a la unién monetaria
europea. La evolucion positiva del turismo en Espafia durante 2012 dependera en gran medida
del grado de inestabilidad econémica de la zona Euro, de los efectos en la recepcién de turis-
tas de las tensiones socio-politicas del Norte de Africa y Oriente Medio, asi como de la capaci-
dad de las empresas y destinos para adaptarse a las nuevas tendencias del mercado turistico.

La evolucion de la actividad econémica registrada en los ultimos afios, en los que la si-
tuacion de crisis lejos de superarse se ha profundizado todavia mas, asi como la prevision
del cuadro macroeconémico para 2012, hacen prever un afno realmente complejo en lo que
respecta a la dinamica del consumo. Las perspectivas de crecimiento econémico para los
principales paises emisores de demanda son muy débiles (Reino Unido, Francia y Alemania),
e incluso negativas como en Espafa, origen de tres cuartas partes de viajeros que utiliza los
servicios turisticos de la Comunitat Valenciana.

Figura 1. Evolucién del PIB en los principales mercados emisores
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Por otra parte, en lo que respecta al mercado de divisas la debilidad que esta mostrando el
euro frente al délar, puede favorecer la posicidon competitiva del sector turistico espafiol en
el mercado extracomunitario. Sin embargo en el caso de la Comunitat Valenciana, debido al
fuerte peso del mercado britanico, el tipo de cambio que va a jugar un papel determinante es
el de la libra esterlina frente al euro, que puede favorecer el flujo de turistas britanicos.

En el ambito del turismo, el entorno geopolitico esta marcado fundamentalmente por los
efectos derivados de la conocida como “Primavera Arabe”, las revueltas sociales acontecidas
en algunos de los principales destinos competidores de Espana, como Tunez o Egipto. Los
problemas de inestabilidad social, econdmica y politica derivados en estos destinos repercuti-
eron negativamente en su actividad turistica, reduciendo fuertemente las cifras de visitantes
internacionales y beneficiando a paises como Espafa, que se convirtié en uno de los “destinos
refugio” de turistas europeos durante 2011.

A pesar de que la situacién socio-politica del norte de Africa y de Oriente Medio parece haber-
se relajado, todo apunta a que estos destinos mantendran cierta inestabilidad socio-politica y
tendran dificultades para que la demanda recupere la sensacion de seguridad en estos desti-
nos, situacion que, segun ABTA, volvera a beneficiar a Espafia durante 2012. Ademas, no se
descarta que se activen nuevos focos de conflicto en torno a Siria e Iran.

1.1 Aproximacion a las tendencias de mercado para 2012

La progresiva consolidacion de las tendencias de consumo turistico registradas en los ultimos
afos conlleva una renovacion de la gestion y del marketing turistico. Entre las dinamicas y
tendencias que tienden a consolidarse, cabe destacar:

- Confirmacidn de la pujanza de los paises BRIC (Brasil, Rusia, India y China) como
mercados emisores de turistas: asumiendo que los paises BRIC se mantendran en
2012 al frente del crecimiento de la economia global y situando a China como el principal
reto para Espafia en el medio-largo plazo por volumen de turistas potenciales, Rusia se
presenta como el que mejor comportamiento ha registrado para Espafia y para la Comu-
nitat Valenciana, con buenas expectativas para 2012.

- Reconfiguracion del escenario de transporte aéreo, con un peso creciente de las com-
panias aéreas de bajo coste en el trafico turistico y los efectos derivados de la nueva
tasacion ambiental y de la evolucion del precio del petrdleo.

- El incremento de la distribucion online, el impacto de las companias de bajo coste y la
situacion econdmica general, plantean muchas dificultades para el modelo de tourope-
racion tradicional, sobre todo en el mercado britanico, circunstancias que obligaran a una
adaptacion de los touroperadores al nuevo entorno de mercado.
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- Distribucion turistica en permanente evolucion tecnolégica y comercial: el entorno
online se consolida como el canal que mas rapido evoluciona y mejor responde a las
necesidades del turista. La aparicion de plataformas de comercializacién de la oferta turis-
tica de diferentes destinos nacionales, la evolucion de las webs promocionales de destinos
a portales que incluyen la comercializacion de productos y servicios turisticos, la irrupcion
de Google con el desarrollo de plataformas de comercializacién de hoteles y de vuelos
y el rapido crecimiento de plataformas de compra “low cost” como Groupon, Groupalia o
LetsBonus, han irrumpido con fuerza como nuevos factores a tener muy en cuenta en el
nuevo entorno de comercializacién turistica.

2012, el ano del Social Commerce con impacto en la actividad turistica: el ano 2011
sirvié para acabar de concienciar al sector turistico de que el entorno online ha evolucio-
nado hacia las relaciones sociales entre clientes y empresas y de que la gestidon de dicha
relacion es clave en los resultados de la empresa, sobre todo, en la imagen y reputacion
de la misma tanto online como offline.

En 2012 las estrategias de Social Media Marketing apuntan a la evolucién de las redes so-
ciales hacia la obtencion de beneficios directos, mas alla de la continuidad en la gestion y
monitorizacién de los clientes y de sus experiencias online, protagonizado por la aplicacion
de férmulas y soluciones de comercio electrénico. Es lo que se conoce como “Social Co-
mmerce”, que ya en 2011 ha ido apareciendo de forma muy timida asociado a algunas
compafiias aéreas, hoteles y empresas de servicios de restauracion. Por tanto, el 2012
sera el afo del “Social Commerce”: las compras basadas en y por entornos sociales, a
través de redes y comunidades de usuarios, apuntaladas en la opinion y recomendaciones
de otros usuarios.

Los dispositivos moviles, clave en las estrategias de marketing y comercializacion
turistica: asociado a la evolucion de la importancia de los medios sociales como he-
rramientas claves para el marketing y la comercializacion turistica, los dispositivos moviles
(smartphones y tablets) se situan en el epicentro de los cambios de habitos del viajero, con
especial atencion para el sector a la fase del disfrute de la experiencia turistica en destino.

Asi, 2012 apunta a convertirse en el afio de consolidacion de los dispositivos moviles
como herramienta indispensable para el turista, para compartir y hacer participe a su en-
torno social de su experiencia de viaje, y como la principal via para que la oferta pueda
acceder al turista e influir en las decisiones de compra en destino.

Las aplicaciones turisticas para iPhone, iPad, Android, Windows Mobile y Blackberry, prin-
cipalmente, se convertiran en un soporte de comunicacion indispensable para el sector
turistico, asi como la presencia y gestion de los mismos en los principales servicios y
redes sociales de geolocalizacion (Google Maps, Foursquare, Gowalla, etc.). De hecho,
Apple, Google y Facebook prevén el lanzamiento de numerosas aplicaciones y herrami-
entas dedicadas al turismo (Tnooz Predictions 2012). En concreto el caso de Apple es
posiblemente el mas sintomatico de esta tendencia, pues tiene prevista la creacién para
mediados de 2012 de la “Apple’s i-Travel”, una aplicacion movil destinada a administrar
todas las cuestiones que implica la organizacién de un viaje.
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- Nuevas soluciones tecnolégicas que se incorporan al sector turistico: de manera
incipiente, otro tipo de aplicaciones TIC empiezan a aparecer como respuesta al cada
vez mayor perfil tecnoldgico del viajero, asi como a facilitar e incrementar la satisfaccion
de su experiencia turistica. Aunque algunas de estas soluciones tienen ciertos niveles de
implantacién, otras han aparecido durante el ultimo afio como tendencias a largo plazo y
desarrolladas para casos piloto.

Algunas de las herramientas y soluciones tecnolégicas a tener en cuenta para 2012 son:

- Cdodigos QR aplicados en la mejora de la informacién, sefializacion e interpretacion
- en destino.

- Realidad aumentada, asociada al uso de aplicaciones y redes de geolocalizacion.
- Mobile-payment en establecimientos y servicios turisticos.

- Mobile check-in en alojamientos y transporte.

1.2 La situacion turistica de la Comunitat Valenciana: magnitudes basicas
1.2.1. Perspectiva general

El turismo se constituye en la Comunitat Valenciana como uno de los pilares basicos de su
estructura econdémica al representar el 12,8% de su PIB. La magnitud e importancia de este
sector se hace patente al considerar que la Comunidad Auténoma es el tercer destino turistico
en numero de viajeros de uno de los paises que lidera el ranking mundial en nimero de visi-
tantes, Espaia, que recibidé en 2011 un total de 56,8 millones de turistas.

Exceltur estima un crecimiento del 2,6% del PIB turistico en Espafia en 2011, basado en la
evolucién de la demanda extranjera, mas del triple de lo estimado para la economia espariola
(0,7%). No obstante, este organismo considera que sin la influencia de la inestabilidad politica
en el Norte de Africa y los Paises Arabes el crecimiento se situaria en apenas un 0,9%.

En cuanto al empleo, si bien el turismo fue capaz de mostrar una mejor capacidad de adap-
tacion a la actual situacion econdmica que otros sectores, especialmente en los destinos en
los que la demanda extranjera tiene mas peso, la evolucion no resulté del todo positiva. Segun
la EPA del cuarto trimestre de 2011 el paro turistico se incrementé hasta el 23,5%, debido
fundamentalmente a la brusca disminucion en el nimero de auténomos. Por su parte, las
afiliaciones a la seguridad social en las ramas de actividad de hosteleria, agencias de viajes y
servicios de comidas y bebidas, arrojaron un balance positivo a lo largo del afio al alcanzar los
133.320 empleos, un 1,21% mas que en el aio anterior.

En 2011 la Comunitat Valenciana ha recibido aproximadamente (a falta de confirmar el numero
de viajeros espanoles en el ultimo trimestre) 21,5 millones de turistas, consolidandose como
tercer destino turistico de los espafoles (16 millones de viajes), solo por detras de Catalufa y
Andalucia, y quinto para los extranjeros (5,4 millones, 7,2% mas que en 2010). La demanda
nacional representd en torno al 75% de los viajes y mas del 55% de las pernoctaciones.

El ultimo ejercicio también ha resultado favorable en lo que respecta a las pernoctaciones
hoteleras, que han crecido un 2,4% en la Comunitat Valenciana. Las pernoctaciones de los
extranjeros crecieron un 6,5%, mientras que las de los espafioles se mantuvieron estables con
una minima variacion del -0,02%.
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Cuadro 1. Consolidacién de la recuperacion de la actividad turis-
tica en 2011 (enero-noviembre)

Incremento del nimero de turistas extranjeros (7,2%) y de su gasto (8,6%)

Incremento de las pernoctaciones hoteleras (2,4%)

Incremento de las pernoctaciones extrahoteleras (5,4%), destaca la
evolucion de los apartamentos (9%)

Aumento de los ingresos hoteleros por habitacién disponible un (6,1%)

Incremento de las pernoctaciones de turistas extranjeros en hoteles (6,6%) y
enalojamiento colectivo extrahotelero (7,0%)

Mantenimiento del volumen de pernoctaciones de turistas espafioles en
hoteles (-0,02%) e incremento en colectivo extrahotelero (3,5%)

Figura 2. Tasa de variacion (2011/2010) de turismo internacional y
pernoctaciones hoteleras y extrahoteleras
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1.2.2. Evolucién de la actividad por zonas turisticas de la Comunitat Valenciana

El principal destino turistico de la Comunitat Valenciana, Benidorm, ha tenido un excelente
comportamiento en 2011, incrementando la ocupacién un 3,8% (segun el INE). Tomando como
referencia las pernoctaciones, principal indicador de la demanda en establecimientos hote-
leros, las registradas en Benidorm se incrementaron un 1,8%, mientras que en el resto de la
provincia de Alicante crecieron un 11% en el litoral y un 22% en el interior. Por su parte, las
pernoctaciones extrahoteleras se incrementaron un 7,1% en el conjunto de la provincia, con el
siguiente detalle: apartamentos, +11,5%; campings, +0,9%; y alojamiento rural, -9,1%.

En lo que respecta a la provincia de Castellon las pernoctaciones hoteleras crecieron un 0,6%
en el litoral, frente al descenso del 6,7% en el interior. Las pernoctaciones extrahoteleras ba-
jaron un 0,4% en el conjunto de la provincia, repartidas del siguiente modo: apartamentos,
-4,8%; campings, +4,4%; y alojamiento rural, -11,8%.

En lo que respecta a la provincia de Valencia, hay que destacar el comportamiento de Valencia
ciudad, donde se incrementaron las pernoctaciones hoteleras un 4,7%. Por su parte, el litoral
registré un descenso del 5,3% y el interior del 8,4%. En lo que respecta al alojamiento extra-
hotelero para el conjunto de la provincia el comportamiento fue positivo, al incrementarse las
pernoctaciones un 4,8%, segun el siguiente detalle: apartamentos, +10,1%; campings, -0,7%;
y alojamiento rural, +9,4%.

Cabe destacar el incremento del 7,7% en pernoctaciones hoteleras experimentado por el mer-
cado madrilefo en la provincia de Valencia coincidiendo con la puesta en marcha del AVE.

1.2.3. La demanda extranjera: evolucion de los principales mercados de origen

La Comunitat Valenciana ha experimentado un incremento del 7,2% en el numero de turistas
extranjeros en todo tipo de alojamiento (hotelero, extrahotelero y alojamiento privado) hasta
los 5,4 millones de turistas.

El gasto total de los turistas extranjeros se ha incrementado un 8,6%, lo que supone unos
ingresos por valor de 4.350 millones de euros en el periodo enero—noviembre 2011, de forma
similar al incremento de la media esparola (8,1%).

Hay que hacer mencion a la buena valoracién que los turistas extranjeros dan a la Comunitat
Valenciana en cuanto a su nivel de satisfaccion, concretamente un 8,7 sobre 10, situandose
ligeramente por encima del dato para el conjunto de Espafa (IET Habitur 2010). También cabe
destacar el alto grado de fidelidad al destino ya que el 86,2% de los turistas habian venido
previamente.

Por mercados la evolucion de la demanda turistica extranjera de la Comunitat Valenciana ha
sido dispar en el ultimo ejercicio. Tradicionalmente los que han representado una mayor cuota
han sido Reino Unido (que en 2010 supuso el 39,4% del total de extranjeros), Francia (12,9%)
y Alemania (9,9%), si bien su correlacién de fuerzas ha variado significativamente en los ulti-
mos afos debido al fuerte crecimiento de los turistas del Reino Unido, al mantenimiento del
numero de franceses y al fuerte descenso de los alemanes.
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Figura 3. Principales mercados turisticos extranjeros y evolucién en 2011
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Junto a los emisores anteriores, que suman el 62% del total de turistas extranjeros, un peque-
Ao grupo de paises europeos suman hasta el 93% de la demanda, entre ellos destacan los
Paises Nordicos, Holanda, Italia, Bélgica, Irlanda y Suiza, todos ellos con una cifra superior a
los 100.000 viajeros anuales. Entre los mercados emergentes con menor volumen, es intere-
sante destacar el buen comportamiento de la demanda rusa.
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1.2.4. La demanda nacional

En cuanto a la demanda nacional, el IET estima en torno a 16 millones de viajes de los espa-
foles a la Comunitat Valenciana durante 2011 en todo tipo de alojamiento, lo que supone un
incremento del 1,6%, respecto al afio anterior. Por su parte, la estimacion de la evolucion del
numero de pernoctaciones se sitla en un crecimiento del 3,6%. La demanda nacional repre-
sentod en torno al 75% de los turistas con destino a la Comunitat Valenciana y mas del 55% de
las pernoctaciones.

También los espafioles expresan un elevado grado de satisfaccion en sus viajes a la Comunitat
Valenciana, otorgandoles un 8,5 sobre 10. En cuanto a la fidelidad al destino, el 72,2% de los
viajeros espafoles ya habia visitado con anterioridad la Comunitat Valenciana.

Al analizar los mercados nacionales se observa una clara diferenciacion entre el mercado
interno, es decir, el de los propios valencianos, y otros mercados nacionales. El valenciano,
cuenta con un elevado numero de viajes (8,5 millones) debido al volumen de los viajes cortos
que con mucha recurrencia se generan a las segundas residencias. De ahi que supongan
mas del 50% de los viajes, muy por delante de otros mercados de origen como la Comuni-
dad de Madrid (2,9 millones), Castilla La Mancha (943.520), Catalufa (524.518), o Andalucia
(508.058).

1.2.5. Previsiones de la demanda internacional

En 2012 la demanda residente en el extranjero podria mantener una evolucion positiva, aunque
el crecimiento podria ser menor que en 2011. No obstante, existen indicadores que invitan a
ser prudentes en cuanto a esta afirmacion, ya que se prevé una ralentizacién del crecimiento
del PIB e incluso un retroceso en los principales paises emisores europeos.

De hecho, el World Travel & Tourism Council (WTTC) ha rebajado sus previsiones de crec-
imiento del PIB turistico directo para 2011 y 2012, desde un 5,1%, hasta un crecimiento del
3,3%, respectivamente. En el caso de Europa, el crecimiento esperado revisado es del 1,8%
en 2012. Mientras que para Espana, segun el Informe “Perspectivas, n°39” de Exceltur, el cre-
cimiento del PIB turistico se situaria en torno al 0,2%, por encima del PIB para el conjunto de
la economia, que se prevé negativo.

El informe “Travel & Tourism Trends and Economic Impact” (WTTC, noviembre 2011) apunta a
un debilitamiento de la actividad turistica en los paises europeos que puede ser especialmente
patente en el caso de ltalia. Pese a ello, la actividad contara con cierto impulso de la demanda
internacional a nivel intrarregional, mientras que los viajes de larga distancia tendran una lenta
recuperacion.

En cuanto a los emisores extranjeros, la OMT prevé un incremento de llegadas de turistas in-
ternacionales a Espafia en 2012 de entre el 3% y el 4%. EI IET prevé un incremento de turistas
extranjeros en Espafna del 4,5% durante el primer trimestre de 2012 (Coyuntur, n°4), para el
conjunto del afo las previsiones se situan en un crecimiento maximo del 2,7%.
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Cabe destacar que el emisor britanico, mercado que representa mas del 40% de la demanda
extranjera, podria seguir mostrandose muy dinamico segun manifiesta un estudio realizado por
ABTA (Travel Trends Report 2012) sobre las tendencias de los consumidores. Dicho informe
muestra como los viajes se constituyen en un producto preferente entre los consumidores,
quienes prefieren ahorrar en alimentacion u otros productos domésticos antes de perder sus
vacaciones.

También hay que hacer referencia a otros mercados especificos que se estan mostrando muy
activos y que representan una gran oportunidad, como es el caso de los Paises Nérdicos, Ho-
landa, Italia o Rusia. Del mismo modo, hay que tener presente la evolucion negativa que estan
teniendo algunos mercados tradicionales como Francia o Alemania, o que hace necesario
plantear estrategias que propicien su reactivacion.
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Objetivos

Objetivos del Plan Operativo

El Plan Operativo se enmarca en la estrategia definida para la presente década en el Plan
Estratégico Global del Turismo de la Comunitat Valenciana 2010-2020, un plan elaborado
con la participacion de todo el sector turistico, que define la vision del turismo de la Comunitat
Valenciana hacia 2020 a partir de 7 objetivos:

N

. Ser el territorio con la mayor calidad de vida del Arco Mediterraneo europeo.

2. Alcanzar una conectividad exterior e interior equiparable a las regiones europeas mas
desarrolladas.

3. Asegurar la competitividad de las empresas turisticas e incrementar el valor afiadido de
la actividad turistica mediante la orientacion al cliente, la gestién de la calidad integral y la
diversificacion de productos y mercados.

4. Garantizar el desarrollo sostenible de la actividad turistica, equilibrado en las dimensiones
ambiental, econémica y sociocultural.

5. Consolidar un fuerte posicionamiento nacional e internacional como regién con una identi-
dad propia, con una completa y variada oferta de ocio, y como un destino de experiencias
con un atractivo permanente.

6. Hacer de la Comunitat Valenciana un referente en conocimiento turistico e innovacién me-
diante una oferta de formacion e investigacion de excelencia.

7. Garantizar las sinergias del turismo con los otros sectores econémicos para contribuir a la

cualificacion del modelo productivo valenciano.

La consecucion de estos objetivos se aborda mediante planes operativos anuales que desar-
rollan la estrategia en lineas de actuacion concretas y objetivos adaptados al contexto turistico
y socioecondmico previsto para cada anualidad.

En 2012, la evolucion de la actividad turistica estara marcada por un escenario econémico in-
cierto por los efectos de la crisis econdmica y los ajustes que tratan de paliarla, asi como por el
mantenimiento de una dinamica de cambio que afecta tanto a la demanda como a los destinos
y las empresas turisticas. En consonancia con el entorno macroeconémico y la situacion del
mercado turistico, se establecen 7 objetivos basicos para el Plan Operativo 2012:

-_—

. Mantener la dinamica de crecimiento turistico en un escenario economico incierto.
2. Incrementar el impacto econémico y la generacién de empleo derivada del turismo, me-
diante la diversificacion de la oferta y la demanda turistica.

. Anticipar los cambios estructurales del mercado turistico.

4. Incrementar la eficiencia en la gestion turistica mediante la coordinacién administrativa y
colaboracién publico-privada

5. Mantener la posicién de liderazgo de la estrategia de marketing y comunicacién online en
el mercado nacional e internacional.

6. Avanzar en la mejora competitiva de la Comunitat Valenciana mediante el refuerzo de la
innovacion, investigacion e incorporacion de nuevas tecnologias al sector turistico.

7. Consolidar un modelo turistico de interior diferenciado, competitivo y sostenible.

w
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Objetivos

La consecucion de estos objetivos requiere abordar 10 retos de gestion que, en muchos casos,
superan un ejercicio anual para convertirse en principios que sirven para guiar la accion de los
agentes turisticos de la Comunitat Valenciana. Estos retos, citados a continuacién, involucran
a todas las Administraciones y al sector privado:

. Consolidar el enfoque global de la politica turistica.

. Desarrollar un papel activo en la nueva politica turistica europea.

. Favorecer la mejora continua de la competitividad empresarial.

. Apoyar la eficiencia en la gestion de los destinos turisticos.

. Potenciar la estrategia y las actuaciones del desarrollo de producto.

. Favorecer un cambio de ciclo en las comarcas de interior hacia un turismo mas competitivo
y rentable.

7. Mantener una oferta formativa que favorezca el empleo y la excelencia en los servicios
turisticos.

. Potenciar la |+D+i como eje estratégico mediante el impulso del Invat.tur.
9. Convertir Travel Open Apps en una ventaja competitiva de la oferta turistica de la Comu-

nitat Valenciana.
10. Reforzar el posicionamiento turistico de la Comunitat Valenciana mediante una comuni-
cacion global con énfasis en el medio online.

OO0k WN -
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Lineas de actuacion del Plan Operativo

Lineas de Actuacidon

Con estos 10 retos como referencia fundamental, las lineas de actuacién del Plan Operativo
2012 se encuadran en los ocho ejes del Plan Estratégico Global del Turismo de la Comunitat
Valenciana 2010-2020, a la vez que desarrollan y concretan los Programas identificados en el
mencionado Plan Estratégico.

EJES PROGRAMAS

1.

Gestion Turistica como Politica Global

Cooperacién Publico - Privada

Competitividad Empresarial

Capital Humano

Sostenibilidad

[+D+i

Distribuciéon

Promocién y Comunicacion

Turismo Global

Crea Producto
Gestion Integral de
Destinos

Suma Destinos
Destinos Creativos

Empresa Excelente
Simplifica

Turismo para Todos
Confianza Empresarial

Crea Talento
Sinergias Formativas
Prestigio
Hospitalidad

Equilibrio Sostenible
Comunica Sostenibilidad

Inteligencia Competitiva
Innova

Conocimiento en Red
Invat.tur Emprende

Conéctate

Comunicacion Total
Marketing Colaborativo
Posicionate

Sistema de Informacion
de Marketing
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Lineas de Actuacidon

Eje 1: GESTION TURISTICA COMO POLITICA GLOBAL
Programa Turismo Global

Este programa integra dos vertientes interrelacionadas: la coordinaciéon entre Consellerias
en materia turistica (Subprograma Coordinacion Interdepartamental) y las actuaciones que la
Agéncia Valenciana del Turisme desarrolla especificamente para los destinos, tanto de litoral
como de interior (Subprogramas Destinos y Turismo de Interior).

Subprograma Coordinacion interdepartamental

Este subprograma tiene un caracter horizontal, de acuerdo con el caracter transversal del tu-
rismo, y tiene como objetivo la coordinacion de las actuaciones con incidencia en la actividad
turistica que desarrollan las diferentes Consellerias. Este enfoque de la politica turistica se
apoya fundamentalmente en la actividad de la Comisién Interdepartamental de Turismo, or-
gano colegiado de la Administracion de la Generalitat Valenciana.

En esta Comision se han identificado 8 lineas de actuacion sobre las que se trabaja de manera
coordinada:

1. Cualificaciéon de destinos turisticos. Engloba actuaciones de renovacién urbana, inter-
venciones en centros histéricos, mejora de entornos comerciales, conservacion del pa-
trimonio cultural, etc. Se trata de actuaciones que complementan las iniciativas de valori-
zacién de recursos, creacion de nuevos atractivos, desarrollo de producto y promocién y
comunicacion que desarrolla la Agéncia Valenciana del Turisme.

2. Ordenacion del territorio, sostenibilidad y calidad de Vida. Esta linea incorpora los ins-
trumentos de planificacion territorial y ambiental, entre los que destaca la Estrategia Te-
rritorial de la Comunitat Valenciana, asi como la atencion sanitaria a la poblacion turistica
y aspectos relativos a la seguridad en los destinos turisticos (infraestructuras de seguridad
y emergencia, plataforma tecnoldgica 112, etc.).

3. Conectividad. Las actuaciones para la mejora de la conectividad tienen una notable in-
cidencia turistica. En particular, aquellas que mejoran las conexiones con el centro de la
peninsula, las del litoral con el interior y las de los aeropuertos con los destinos turisticos,
ademas de las medidas de fomento de intermodalidad ligadas al AVE.

4. Diversificacion de productos turisticos. La creciente segmentacion de la demanda tu-
ristica favorece una diversificacion creciente de la oferta turistica en forma de productos
especificos, en cuya dinamizacion y desarrollo intervienen diferentes Consellerias (turismo
rural, salud, enoturismo, turismo de naturaleza, nautico, etc.). Esta tendencia se traduce
en la posibilidad de captar nuevos mercados, ampliar la difusion espacial del turismo y
reducir la estacionalidad de la demanda.
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5. Apoyo a la competitividad empresarial. Esta linea engloba los procesos de reduccién o
supresion de cargas administrativas, las convocatorias de ayudas que pueden beneficiar
a empresas turisticas y todas las iniciativas de apoyo a la innovacién, incorporacion de
nuevas tecnologias y emprendeduria.

6. Formacion e investigacion turistica. En el ambito de la formacion, se pretende impulsar
una plataforma de coordinacion que integre todos los niveles formativos, con especial
énfasis en los nuevos perfiles y capacidades que demanda el mercado turistico y en la
mejora de la insercion laboral de los estudiantes. En el plano de la investigacion, la coor-
dinacién entre Consellerias permitira la potenciacion del turismo en el sistema valenciano
de ciencia y tecnologia.

7. Apoyo a la promocion internacional. Esta linea persigue un mayor aprovechamiento de
la red exterior del Instituto Valenciano de la Exportacion (IVEX) en cuatro vertientes fun-
damentales: apoyo técnico y logistico en mercados internacionales, inteligencia de merca-
dos, benchmarking internacional y apoyo a la internacionalizacion empresarial. Asimismo,
los Comités de Rutas Aéreas en los aeropuertos de la Comunitat Valenciana desempefan
una funcién basica de soporte a las acciones de promocion turistica.

8. Plan Director de Turismo de Interior. El desarrollo de este Plan requiere una estre-
cha colaboracion de diferentes Consellerias en aspectos territoriales, medioambientales,
econdémicos y especificamente turisticos. Esta colaboracion permitira un mejor desarrollo
del potencial turistico de las comarcas de interior y garantizara una mayor contribucién al
desarrollo sostenible de estos espacios.
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21 MEDIDAS COMISION EUROPEA
Europa, primer destino turistico del mundo: un nuevo marco politico para el
turismo europeo (Bruselas, COM (2010) 352/3)

1) Elaborar una estrategia coherente para la promocion diversificada de la oferta turistica y
para valorizar mejor el patrimonio comun de Europa: «Sello de Patrimonio Europeo», Jornadas
Europeas del Patrimonio y Premio de la Union Europea al Patrimonio Cultural.

2) Fomentar la integracion en las estrategias turisticas del patrimonio «natural».

3) Puesta en marcha de una plataforma «TIC y Turismo» para facilitar la adaptacion del sec-
tor turistico y sus empresas a la evoluciéon del mercado de las nuevas tecnologias de la infor-
macion y aumentar su competitividad.

4) Reforzar la integracion del sector turistico en el contexto del comercio electrénico en el
mercado interior.

5) Apoyar la formacioén en el sector turistico a través de programas como Leonardo o Programa
Marco para la Competitividad y la Innovacion (PCI), en concreto «Erasmus para Jovenes Em-
presarios» y «Competencias Electronicas para la Innovacién».

6) Facilitar un mecanismo de intercambios turisticos voluntarios entre Estados miembros, que
permita viajar durante la temporada baja a grupos clave.

7) Elaborar un mecanismo voluntario de intercambio de informacion en linea para mejorar la
coordinacion de las vacaciones escolares entre los Estados miembros.

8) Garantizar la vigilancia del mercado midiendo la satisfaccion de los consumidores europeos
en relacion con los distintos servicios turisticos.

9) Desarrollar un proyecto piloto destinado a poner en red a los institutos de investigacion, las
universidades, los observatorios publicos y privados, las autoridades regionales y nacionales
y las oficinas de turismo nacionales.

10) Puesta en marcha de un “Observatorio Virtual del Turismo” para apoyar y coordinar en red
las actividades de investigacion de los distintos institutos nacionales de investigacion.

11) Elaborar, sobre la base de NECSTouR y EDEN, de un sistema de indicadores para la
gestion sostenible de los destinos, a partir del cual la Comisién elaborara una etiqueta para la
promocion de los destinos turisticos.

12) Organizar campafas de sensibilizacion para los turistas europeos relativa a la eleccion de

los destinos y los modos de transporte, sus relaciones con la poblacién local y la lucha contra
la explotacion de nifios y mujeres.
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21 MEDIDAS COMISION EUROPEA
Europa, primer destino turistico del mundo: un nuevo marco politico para el
turismo europeo (Bruselas, COM (2010) 352/3)

13) Elaborar una marca europea «Turismo de Calidad», sobre la base de las experiencias
nacionales existentes, para aumentar la seguridad y la confianza de los consumidores en los
productos turisticos y recompensar las gestiones rigurosas realizadas por los profesionales
del turismo cuyo objetivo sea alcanzar, en los servicios turisticos, una calidad que satisfaga a
los clientes.

14) Facilitar la identificacién de los riesgos relacionados con el cambio climatico a fin de evitar
inversiones que generen pérdidas y explorar las posibilidades de ofertas turisticas alternativas.

15) Proponer una carta del turismo sostenible y responsabile vy fijar un precio europeo para las
empresas turisticas y los destinos que respeten los valores recogidos en la carta.

16) Proponer una estrategia para un turismo costero y maritimo sostenible.

17) Establecer o reforzar la cooperacion entre la Unidon Europea y los principales paises emer-
gentes (China, Rusia, la India, Brasil) y los paises del Mediterraneo, a fin de promover modelos
de desarrollo turistico sostenible y responsable y el intercambio de las mejores practicas.

18) Crear, en cooperacion con los Estados miembros, una verdadera «marca Europay, que
pueda completar los esfuerzos de promocion realizados a escala nacional y regional y hacer

que los destinos europeos se distingan de los demas destinos internacionales.

19) Promover el portal «visiteurope.com» para aumentar el atractivo de Europa como conjunto
de destinos turisticos sostenibles y de calidad, en particular para los paises emergentes.

20) Favorecer la realizacion de acciones comunes de promocion en grandes acontecimientos
internacionales o en las ferias y salones turisticos importantes.

21) Reforzar la participacion de la Union Europea en los foros internacionales, en particular en
el contexto de la Organizacién Mundial del Turismo, la OCDE, el T20 y EuroMed.
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Subprograma Destinos
Infraestructuras municipales y de litoral

El buen estado de las playas de la Comunitat Valenciana, y por ende el mantenimiento con los
niveles de calidad exigidos por la demanda turistica, depende en gran medida del esfuerzo
continuado en su conservaciéon. Una cuestién que compete a los cincuenta y cinco municipios
del litoral de la Comunitat Valenciana, a través de la financiacion de la Agéncia Valenciana del
Turisme, y que en 2012 mantendra su apoyo a las actuaciones de mantenimiento, repa-
racion e inspeccion de playas y de instalaciones ludico-deportivas e higiénicas.

La mejora de las playas desde el punto de vista de la calidad higiénica y ludico-deportiva
implica también una reposicion permanente de aquellos elementos e infraestructuras que las
componen. Es decir, infraestructura higiénica: estaciones de bombeo con agua tratada del
mar, lavapiés con sus canalizaciones, papeleras, grupos de recogida selectiva de residuos,
pasarelas de diferentes anchos que permitan la accesibilidad a personas con movilidad re-
ducida e infraestructura ludico-deportiva como pueden ser juegos infantiles y juveniles, zo-
nas deportivas dotadas de elementos que permiten la practica de ejercicios fisicos, tanto del
tronco como extremidades, a toda clase de usuarios, incluso de ejercicios de rehabilitacion, sin
necesidad de monitor especializado.

Esta linea de actuacion quiere favorecer también la consecucion y mantenimiento de los dis-
tintivos y certificados de calidad y medio ambiente de las playas de la Comunitat Valenciana.

Equipamiento del litoral (adquisiciones 2007-2011)

Juegos infantiles y juveniles 80
Zonas futbol y voley playa 174
Redes corocord 30
Areas biosaludables 32
Areas de sport-platja 15

Pasarelas 2.40 13,3 km.

Pasarelas 1.20 24,2 km.

Pasarelas desmontables 28,25 km.

Papeleras 5.800

Lavapiés 860

Las actuaciones en playas se complementan con la adecuacion, creacion y puesta en valor
de recursos turisticos de los municipios de la Comunitat Valenciana, a través de proyectos
piloto de creacion de hitos paisajisticos en puntos de alto interés turistico, itinerarios singu-
lares, sefializacion de senderos de naturaleza, zonas de esparcimiento, recuperacion de pa-
trimonio cultural, mejora de accesibilidad a recursos, etc.; asi como las actuaciones de conser-
vacion, mantenimiento, mejora e instalacion de nueva sefializacion turistica, especialmente de
caracter explicativo, en colaboracién con los ayuntamientos.
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Estos hitos y recorridos, en su disefo, pretenden una vinculacién de caracter histérico-artis-
tico, etnografico, ecoldgico o paisajistico. Dentro de estas actuaciones cabrian las mesas de
interpretacion de paisaje, la vinculacién del hito paisajistico con determinadas obras de arte,
recorridos etnograficos ligados a la explotacion agraria, ganadera o de pesca litoral. En los
itinerarios de bicicleta de caracter pedestre y sobre todo en aquellos que estan ligados a la
conservacion de habitos saludables se complementaran dichos itinerarios, tanto en el litoral
como en el interior, con algun area biosaludable.

Red Tourist Info

La Red Tourist Info constituye una herramienta clave en la vertebracién del turismo en la Co-
munitat Valenciana. Un elemento que ademas de prestar el servicio de atencion turistica en
destino y de contribuir a la sensibilizacion turistica local, representa un punto de apoyo para la
gestion y promocion turistica del destino.

La evolucién tecnoldgica y del mercado turistico aconsejan una evolucién del modelo de Red
Tourist Info que renueve sus actividades tradicionales e incorpore nuevas funciones, con el fin
de desarrollar un papel relevante en las diferentes fases del ciclo del viaje (inspiracion, com-
paracién/decision destino, planificacion, reserva, viaje y compartir experiencias).

En pleno proceso de reinvencion de la Red Tourist Info se desarrollaran las siguientes lineas
de actuacion en 2012:

Excelencia en los servicios de informacion y acogida al cliente en destino:

- El Plan de Calidad es uno de los ejes fundamentales de cohesion de la Red. Como reto
para 2012, se establece mantener el liderazgo nacional en numero de distintivos de Cali-
dad Turistica del ICTE, sumando criterios de sostenibilidad (ISO 14.001) y accesibilidad
universal (UNE 170.001), asi como implicar a las oficinas ya certificadas en la asistencia
técnica y formacion de nuevas oficinas, a través del Comité de Calidad Tourist Info.

- Especializacion de las Tourist Info por productos vinculados al destino y creacién de
mecanismos estables de colaboracién con los distintos subsectores y clubes de producto:

- Mantenimiento y ampliacién del Proyecto PIC’s (Acreditacién de las oficina Tourist
Info como Puntos de Informacion de la Red de Parques Naturales), que cuenta en la
actualidad con 113 oficinas acreditadas. E integracion, siguiendo el modelo, a la Red
PANAMU (Red de Parajes Municipales Protegidos).

- Mejora de la integracion y promocién del patrimonio cultural que gestiona la Generali-
tat Valenciana en la promocién turistica en destino.

- Cualificacion profesional del capital humano de la Red con nuevas lineas de formacion.

- Campanas de sensibilizacién: “Turismo somos todos, todo es turismo. Sé turista en tu
ciudad”.

- Habilitacién y cualificacion de guias de turismo profesionales.

- Proyecto Informacion Turistica del s.XXI.
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Reinventando la Red Tourist Info para el s.XXI

2.
(M REDTOURIST INFO ‘

La Red de Oficinas de Informacion Turistica de la Comu-
nitat Valenciana ofrece un conjunto integral de servicios
de informacion turistica homogénea en cuanto al conte-
nido, instrumentos de soporte y mecanismos interactivos,
con la finalidad de mejorar el grado de satisfaccion de
los turistas que visitan nuestros destinos. La Red Tourist
Info estd compuesta por mas de 170 oficinas bajo tres
modalidades oficinas propias de la Agéncia Valenciana
del Turisme, oficinas municipales y puntos temporales de
informacion.

Proyecto Informacion Turistica del s.XXI

A pesar de la irrupcion de las TICs, las Tourist Info son el punto de recepcion en destino para la
mayoria de visitantes y la via principal de promocion directa de la oferta local. El servicio que
prestan los informadores ofrece como valor diferencial respecto a otros sistemas la atencién
personalizada al cliente final.

El proyecto “Informacion Turistica del s. XXI”, que se desarrolla en colaboracion con el Invat.
tur, tiene como objetivo basico la integracion de las TICs e Internet en la gestién y la prestacion
de los servicios de las Tourist Info como clave de adaptacion al nuevo entorno turistico.

En una encuesta reciente a la Red Tourist Info, las oficinas han asumido la nueva era de la
informacion turistica ubicua: el 96% de las oficinas considera que en el horizonte 2020 sera
imprescindible el servicio de acceso a la informacién turistica las 24 horas y desde cualquier
lugar, con Internet como la principal via de acceso. Ademas, el modelo tradicional de Tourist
Info debera evolucionar hacia la coexistencia de la atencidn personalizada con Internet, el cre-
cimiento del material en formato digital frente al analdgico y el redisefo del espacio fisico para
la recepcion de la informacién hacia un concepto interactivo, online y multimedia.

En 2012 se trabajara en la definicion del proyecto a través de un pequefio grupo de oficinas
que actuen como laboratorio permanente de desarrollo de nuevos servicios, tecnologias y
férmulas de gestidon. Asimismo, se impulsaran otras acciones de innovacion dirigidas a todas
las oficinas, como la disponibilidad de wifi en las instalaciones, el uso de los cédigos QR, la
difusién de Apps de contenidos turisticos, folletos electrénicos, etc.
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Convenios con municipios

Una de las lineas de actuacion clave para el mantenimiento del atractivo de los destinos tu-
risticos la representa la inversidon de los ayuntamientos en la mejora continua y adaptacion de
espacios turisticos, infraestructuras, servicios y otros elementos de la escena urbana de los
destinos. Aspectos basicos al mismo tiempo para ajustar la experiencia turistica a las expecta-
tivas de la demanda, comunicar una imagen de destinos de calidad y reforzar la sostenibilidad
de los mismos, con la finalidad de garantizar la competitividad de los municipios turisticos de
la Comunitat Valenciana.

Para ello, en 2012 se mantendran las ayudas a municipios turisticos a través de los convenios
de compensacion financiera y convenios para la adaptacion de los municipios turisticos “Pla
Millor”.

Planes de Competitividad

La creacion, rehabilitacion y puesta en valor de los recursos turisticos de los municipios o
mancomunidades son la base para la creacion y comercializacion de productos turisticos dife-
renciados y de alto valor afiadido, que generan un efecto positivo sobre la economia local de
los destinos en general y un efecto dinamizador y de refuerzo de la competitividad turistica en
particular.

Este es precisamente el objetivo de los Planes de Competitividad, que desde 2008 se vienen
apoyando desde la Conselleria de Turisme, en colaboracion con la Secretaria de Turismo y
los ayuntamientos, y que para 2012 mantendra el apoyo a los planes vigentes de Cullera, Re-
quena, Santa Pola y Benicarlé-Pefiiscola.

Declaracion de Municipios turisticos

La condiciéon de Municipio Turistico permite a los ayuntamientos acceder a una financiacion
para complementar el exceso de gasto derivado de su actividad turistica. En la actualidad,
la Comunitat Valenciana cuenta con 212 municipios que se han acogido a la declaracion de
Municipio Turistico desde que se aprobara la Ley de Turismo en 1998. Para 2012 se preve la
tramitacion de 20 expedientes de declaracién de municipio turistico.

Declaracion de Fiestas de Interés Turistico

Uno de los pilares del atractivo turistico cultural de la Comunitat Valenciana radica en su pa-
trimonio intangible, principalmente asociado a las fiestas, manifestaciones culturales y tradi-
ciones valencianas.

Por ello, durante 2012 se mantendra la linea de apoyo a todas aquellas Fiestas, Itinerarios,
Publicaciones y Obras Audiovisuales merecedoras de ser declaradas de Interés Turistico de la
Comunitat Valenciana, en funcion de las solicitudes de declaracion y conforme a los requisitos
establecidos para cada caso.

Plan Especial de Apoyo a la Inversion Productiva (PIP)
El impulso de los sectores productivos, el empleo y la inversion productiva en los municipios

turisticos de la Comunitat Valenciana mantendra en 2012 las lineas de inversion en proyectos
de infraestructuras turisticas y socioculturales en fase de ejecucion.
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Subprograma Turismo de Interior

Este subprograma se basa en la aplicacion del Plan Director de Turismo de Interior 2011-
2015. Un Plan que pretende rentabilizar el esfuerzo realizado en los ultimos afos en la adec-
uacion de recursos, la creacion de oferta y la promocion del turismo de interior para lograr su
objetivo estratégico: “Consolidar los destinos de interior de la Comunitat Valenciana mediante
un modelo de desarrollo turistico basado en la creacion de productos atractivos para el mer-
cado, que permitan la puesta en valor de nuestro patrimonio, incrementando la competitividad
empresarial y contribuyendo al desarrollo sostenible de sus municipios”.

El Plan se orienta a la configuracion de un modelo turistico de interior diferenciado, basado en
la diversidad y la complementariedad del territorio, mediante una estrategia de marketing es-
pecifica a partir de la priorizacién de mercados y productos. Tres son los mercados de referen-
cia (interior, nacional e internacional) y 13 los productos turisticos identificados con diferentes
grados de desarrollo (Naturaleza, Salud, Cultural, Activo, Golf, Enoturismo, Camping, BTT's,
Alojamiento Singular, Congresos y Reuniones, Gastronémico, Industrial y Costa-Interior).

Plan Director de Turismo de Interior

Consolidar los destinos de interior de la Comunitat Valenciana mediante un modelo de desa-
rrollo turistico basado en la creacion de productos atractivos para el mercado, que permitan
la puesta en valor de nuestro patrimonio, incrementando la competitividad empresarial y con-
tribuyendo al desarrollo sostenible de sus municipios.

Productos =Gastronémico
emergentes =Litoral-Interior
=Industrial

ZONIFICACION DE >
LA COMUNIDAD VALENCIANA |

Ambios de Tursmo de Iteror

MERCADO MERCADO

INTERNO NACIONAL MERCADO
Productosen [RELYI{e=} INTERNACIONAL
desarrollo =Alojamiento
Singular
=BTT
=Camping
=Golf

=Salud
=Naturaleza
=Cultural
=Activo
=Enoturismo
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Ademas, entre las actuaciones que se desarrollaran en 2012 con los municipios, mancomuni-
dades y entidades locales de interior como beneficiarias, cabe destacar las siguientes:

Proyectos turisticos singulares

Una linea clave para la dinamizacion turistica del interior de la Comunitat Valenciana la cons-
tituye la microsegmentacion de la oferta turistica, mediante la dotacién de productos adapta-
dos a demandas especificas.

En esta linea, continuando con el proyecto de creaciéon de una Red de Centros BTT de la Co-
munitat Valenciana, para 2012 esta prevista la ejecucion de dos nuevos centros: uno de ellos
desarrollado en colaboraciéon con la Mancomunidad de la Vall del Pop, ubicado en Parcent; y
otro pendiente de ubicacion definitiva. Asimismo, se pondran en marcha en 2012 los centros
BTT de Moixent (Macizo del Caroig) y de Aras de los Olmos (Los Serranos), que en estos mo-
mentos se encuentran en fase de ejecucion.

Dada la dimension que esta adquiriendo la Red de entros BTT, con siete centros abiertos a lo
largo de 2012, es preciso llevar a cabo actuaciones de consolidacion, difusion, y comunicacién
de la red entre el publico y usuarios potenciales de los centros. Para ello en 2012 se disefara y
ejecutara el Plan de Promocién y Dinamizacion de la Red de Centros BTT de la Comunitat
Valenciana.

Apoyo a la promocion y desarrollo de productos turisticos de interior

Através de la Confederacion de Turismo de Interior, el Club de Alojamiento de Interior “Temps”
y la Asociacién de la Comunita Valenciana de Empresas de Turismo Activo, la Agéncia Va-
lenciana del Turisme mantendra en 2012 el apoyo a la promocién y desarrollo de productos
turisticos singulares de los contemplados en el PDTI 2011-2015.

Ayudas a la mejora de recursos turisticos

El programa especifico de ayudas a la adecuaciéon de recursos turisticos en pequefios
municipios de interior dirigido a municipios, mancomunidades y entidades locales del inte-
rior de la Comunitat Valenciana, tiene como novedad mas importante en la convocatoria de
2012 la ampliacion de los proyectos subvencionables para incluir la aplicacion de las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacién, bien sea mediante tabletas multimedia,
dispositivos GPS, redes Wifi o aplicaciones para teléfonos maéviles.

Ayudas a la difusion de recursos turisticos

La promocién y difusion de los recursos turisticos representa un punto importante para la di-
namizacién del turismo de interior de la Comunitat Valenciana. Una cuestion que se aborda
a través del programa de ayudas en dos direcciones: la publicidad y difusion de recursos
turisticos como mecanismo de atraccion de visitantes, y la interpretaciéon y conocimiento de
dichos recursos para su potenciacion.

En 2012, esta linea de actuacion priorizara el apoyo de proyectos que respondan a las nuevas

demandas y tendencias del mercado y, en concreto, que se sustenten en la creacién de pagi-
nas web de contenido turistico por parte de las corporaciones locales.
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Eje 2. COOPERACION PUBLICO - PRIVADA
Programa Crea Producto

En 2012, la Agéncia Valenciana del Turisme inicia una nueva etapa de potenciacion de la
politica de desarrollo de productos que conlleva una reorganizacion interna con un mayor en-
foque de producto, que afecta tanto a todas las areas de la Agéncia Valenciana del Turisme y
al Invat.tur, como a la puesta en marcha de iniciativas diferenciadas por producto.

La diversidad de motivaciones que presenta la demanda turistica actual, asi como el consumo
turistico concebido como busqueda de experiencias singulares, hace aconsejable el desarrollo
de lineas de producto, favorecidas por las posibilidades que las nuevas tecnologias ofrecen
para la comunicacion y la distribucion de productos especificos.

Este renovado enfoque de producto incorpora actuaciones en tres ambitos: generacion de
conocimiento para dinamizar la creacion de producto, estructuracion de producto y actua-
ciones de comunicacién y comercializacion.

A. Generacion de conocimiento/dinamizacion

Generar informacién sobre los diferentes productos: informes de producto, indicadores de seguimiento,
andlisis de tendencias...

Celebracién de jornadas técnicas y cursos especificos con el objeto de involucrary sensibilizar a los
agentes, difundir buenas practicas y extraer conclusiones sobre la gestion de los productos.

B. Estructuracion de producto

Creacion de Comités de Impulso: grupos de trabajo conformados por agentes relacionados con el
producto que se pretende desarrollar

Proyectos piloto: seleccion de casos de ambito local o autondmico, y disefio y ejecucion de productos
piloto.

Elaboracion de estudios de viabilidad de clubes de producto: ayudas y asistencia técnica.

Creacion de clubes de producto: establecimiento de un modelo de clubes, coordinacién, desarrollo de
productos especificos.

C. Actuaciones de comunicacion y distribucion

Actuaciones de comunicacidn, tanto en el medio offline como online, y de apoyo a la comercializacion
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En 2012, se mantienen las ayudas para el asesoramiento especifico para la creacién de clubes
de Producto, con los productos gastronémico, enoturismo y activo-deportivo como prioritarios,
y las de lanzamiento de nuevos productos turisticos, con especial énfasis en productos de
ambito supramunicipal y clara orientacién comercial.
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Programa Gestioén Integral de Destinos
La Agéncia Valenciana del Turisme va a impulsar un nuevo marco de colaboracion con los mu-

nicipios y el tejido empresarial para promover una gestion turistica avanzada y dinamica que
garantice una mayor eficiencia de los recursos y un mayor impacto en los mercados.

Modelo de planificacion y gestion integral de destinos

Cooperacion
publico-privada

Coordinacion
Interdepartamental

Gestion de Redes de
calidad colaboracion

Inteligencia
Competitiva
Gestion de
recursos
turisticos

Informacion
turistica
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Las transformaciones del mercado turistico obligan a repensar la gestién turistica local, un
ambito clave para apoyar la competitividad empresarial, garantizar el desarrollo sostenible
e incrementar la aportacion del turismo al sistema productivo. En este sentido, se celebrara
en 2012 el Foro de Gestion Integral de Destinos Turisticos, con el fin de analizar con los
responsables politicos y técnicos de los municipios los nuevos retos que afronta la gestién
turistica local. Este Foro permitira la creacion de grupos de trabajo sobre temas especificos
y el establecimiento de redes de colaboracion intermunicipal para el desarrollo de proyectos
conjuntos, intercambio de buenas practicas, etc.

Asimismo, se mantienen las Ayudas a entidades locales para la planificaciéon y gestion tu-
ristica dirigidas a proyectos supramunicipales, que potencien las sinergias entre los destinos
litorales y de interior, y prioricen la creacidon de producto con un enfoque sostenible, basado en
la colaboracion publico-privada.

Por ultimo, la Comunitat Valenciana va a participar en el Sistema Integral de Calidad Turistica
en Destinos (SICTED). El SICTED es un proyecto de mejora de la calidad de los destinos
turisticos promovido por la Secretaria de Estado de Turismo, la Federacion Espafola de Muni-
cipios y Provincias y las Comunidades Auténomas con alcance sobre empresas con servicios
turisticos que influyen en la experiencia y satisfaccion del turista que visita el destino. En 2012,
se actuara sobre destinos piloto de la Comunitat Valenciana.

Se trata de un proyecto a medio plazo que requiere de un minimo de dos afnos para empezar a
obtener resultados. Actualmente hay ya dos destinos turisticos adheridos al sistema, Morella,
gue se encuentra en la segunda fase, y La Safor que comienza la primera fase.

En este proyecto seran dos las grandes lineas de trabajo:

- Por un lado, apoyar técnicamente la realizacion del proyecto en los destinos mencionados,
mediante la coordinacion con la Secretaria de Estado, la prestacion de asesoria especiali-
zada, la cesion de recursos para la prestacién de servicios, promocién y reconocimiento
de empresas distinguidas etc. El objetivo es incrementar el nimero de empresas/oficios
implicados con la prestacion de un servicio de calidad.

- Por otro lado, se plantea extender el sistema a otros destinos turisticos de la Comunitat
Valenciana. En esta linea, se trabajara en la difusion del modelo mediante reuniones con
técnicos de aquellas entidades locales que podrian ser posibles destinos SICTED, jor-
nadas divulgativas, promocion a través de las nuevas tecnologias asi como en los foros
tradicionales.

Ademas se intensificara la colaboracion en el marco de este proyecto tanto con el Estado como

con el resto de Comunidades Autdbnomas que estan desarrollando el proyecto para aprovechar
sinergias y optimizar los recursos técnicos disponibles.
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Programa Suma Destinos

De acuerdo con las directrices del Plan Estratégico, se promoveran iniciativas de caracter su-
pramunicipal en los siguientes apartados:

- Optimizacion de recursos turisticos (recuperacion del patrimonio, creacion de rutas turisti-
cas, sefalizacion, interpretacion, etc.).

- Mejora de infraestructuras de acceso y equipamientos de ocio y turismo.

- Lanzamiento de nuevos productos.

- Desarrollo de productos complementarios.

- Coordinacién y difusion de agendas de eventos.

- Actuaciones de comunicacion y comercializacion.

Para apoyar estas iniciativas las ayudas previstas en materia de asistencia técnica para la
planificacién y lanzamiento de productos turisticos priorizaran el caracter supramunicipal de
los proyectos.

Programa Destinos Creativos

Este programa trata de promover la vinculacion del turismo con las industrias catalogadas
como creativas (disefio, cine, teatro, arquitectura, etc.), una asociacion interesante para el
desarrollo de nuevos productos, sobre todo vinculados al turismo cultural en sus diferentes
manifestaciones, la mejora de la imagen de los destinos y la generacién de sinergias intersec-
toriales como las derivadas de las industrias creativas que trabajan para empresas y organis-
mos turisticos (disefio, publicidad, etc.).

La denominada economia creativa genera interesantes oportunidades para el sector turistico
que seran analizadas en el | Foro de Turismo e Industrias Creativas de la Comunitat Valen-
ciana que se celebrara en 2012. El Foro servird para conocer cémo evolucionan las relaciones
entre turismo e industrias creativas en el entorno europeo, identificar buenas practicas y definir
nuevos proyectos en el marco de la economia creativa.
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Eje 3. COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL
Programa Empresa Excelente

Este programa integra las lineas anuales de Ayudas a Asociaciones y Empresas que se con-
vocaran en 2012 con los siguientes apartados:

1. Asesoramiento especifico para la creacién de clubes de productos turisticos.
2. Lanzamiento de nuevos productos turisticos.
3. Colaboracion e implantacion de distintivos turisticos.
4. Fomento en la introduccién de tecnologias turisticas y conectividad con la plataforma
Tra-vel Open Apps.
5. Apoyo a mejoras sustanciales en las condiciones y servicios de los establecimientos turis-
ticos y a proyectos de interés singular que fortalezcan la oferta turistica valenciana.
6. Apoyo a mejoras en las condiciones y servicios de la oferta turistica complementaria en la
Comunitat Valenciana.
7. Apoyo a mejoras en las condiciones y servicios de la oferta de turismo activo y de natu-
raleza de la Comunitat Valenciana.
8. Apoyo a la certificacion de sistemas de calidad.
9. Apoyo a inversiones de mejora de las condiciones de supresion de barreras a la diversidad
funcional, fisica, visual, auditiva, intelectual y organica.
10. Apoyo a la implantacion y certificacion de sistemas de gestion de la accesibilidad.
11. Apoyo a la obtencion de la etiqueta ecoldgica europea en servicios de alojamiento turistico.
12. Colaboracion para realizar planes y proyectos de innovacion.
13. Colaboracion para el desarrollo de proyectos de I+D+i.
14. Apoyo a la implantacion y certificacion de sistemas de gestion medioambiental.

La convocatoria 2012, consensuada con las principales asociaciones, apoya las inversiones
que contribuyan al desarrollo energético y la sostenibilidad ambiental, la calidad total, la inno-
vacion, el desarrollo de producto y la implantacién de las nuevas tecnologias de la informacion
y comunicacién en las empresas turisticas.

Por otra parte, el Plan de Inspeccion 2012 prevé atender las reclamaciones y denuncias de
particulares y asociaciones, asi como revisar la adecuacién de las declaraciones y comunica-
ciones previas de los establecimientos que se inscriban en el Registro General de Empresas,
Establecimientos y Profesiones Turisticas de la Comunitat Valenciana, ademas de desarrollar
las siguientes acciones:

- Continuar con la campana de competitividad y calidad en hoteles.

- Continuar con la campafna de normalizacion de viviendas, promocién de empresas gesto-
ras y actualizacion del Registro.

- Continuar con la campafa de comprobacion de los recientemente reclasificados de oficio
establecimientos de restauracion.

- Continuar con la campafia de adecuacion normativa de los denominados albergues ju-
veniles o “Youth Hostels”, regulados expresamente por Decreto 206/2010, del Consell,
por el que se modifican los decretos reguladores del alojamiento turistico en la Comunitat
Valenciana.

- Iniciar una campafia de valoracion de la implantacién del sistema de clasificacion por pun-
tos en la Comunitat Valenciana.

- Eliminar las inspecciones de seguridad contra incendios con el caracter general que se ha
desarrollado hasta 2011.
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Por ultimo, se va a impulsar la elaboracion de un Proyecto de Decreto del Consell, regu-
lador de los establecimientos hoteleros de la Comunitat Valenciana, que clasifique a di-
chos establecimientos basandose en un sistema de puntuacidon segun el cumplimiento de
determinados criterios, tanto obligatorios como opcionales. Dicho Decreto sustituiria a la nor-
mativa actualmente vigente en la materia, el Decreto 153/1993, del Consell.

Este cambio legislativo esta auspiciado por la Administracion General del Estado en colabo-
raciéon con la Confederaciéon Espanola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT) y pre-
tende establecer un sistema de clasificaciéon hotelera “por puntos” similar al utilizado por los
miembros de “Hotelstar Union” (HSU) (Austria, Republica Checa, Alemania, Suecia, Letonia,
Hungria, Holanda, Paises Bajos, Suiza, Estonia, Lituania y Luxemburgo).

Hotelstar Union

Hotelstars Union es un sistema de clasificacion hotelero europeo creado por HOTREC (Hotels,
Restaurants & Café in Europe) y las asociaciones de hoteles de Alemania, Austria, Republica
Checa, Hungria, Paises Bajos, Suecia, Suiza, Estonia, Letonia, Lituania y Luxemburgo, cuyo
objetivo principal es mejorar la reputacién y la calidad de la industria hotelera de los paises
miembros con una mayor transparencia y seguridad para los huéspedes, facilitando asi la
comercializacion de los hoteles.

El sistema esta basado en 21 principios marcados por HOTREC y en el cumplimiento de una
serie de criterios, que se comprueban regularmente y que han sido elaborados de acuerdo con
las expectativas de los huéspedes, y que otorgan una puntuacioén cuya suma total de puntos
determinara la categoria de cada hotel.

170 250 380 570

Hoteles 90

Superior 170 250 380 570 650

Los 270 criterios estan clasificados en base a seis areas: edificio/habitaciones (29 criterios),
instalaciones/equipamiento (126 criterios), servicio (68 criterios), ocio (19 criterios), oferta (10
criterios) y servicio de reuniones y eventos (18 criterios). Estas areas a su vez se subdividen
en categorias para abarcar todos los aspectos posibles a evaluar, con el fin de que los hoteles
pertenecientes a Hotelstar Union cuenten con una buena relacion entre la calidad del estable-
cimiento y su categoria hotelera.
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Programa Simplifica

Este programa persigue adaptar el marco normativo a la evolucion del sector turistico, reducir
cargas y simplificar procesos administrativos. La elaboracion de propuestas de nueva norma-
tiva o modificacion de la existente se inicia tras la comprobacién de cambios en la oferta y la
demanda de los diversos sectores turisticos y del estudio de las existentes en la Union Euro-
pea y/u otras Comunidades Auténomas.

La Directiva de Servicios (2006/123) ha supuesto una revision de los procedimientos vigen-
tes que ha conllevado a la modificacion de la Ley de Turismo y de la practica totalidad de los
Decretos reguladores para la transposicién de esta Directiva. No obstante, finalizado este pro-
ceso, el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, a instancias del Ministerio de Economia
y Hacienda, ha indicado a las Comunidades Auténomas que debe procederse a una ultima
modificacion de algunos decretos, para completar una correcta transposicion.

En este sentido, se va a proceder a una modificacion del Decreto 62/1996, del Consell, por
el que se aprueba el Reglamento regulador de la profesiéon de Guia Turistico, y del De-
creto 20/1997, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento de Agencias de Viajes
de la Comunitat Valenciana. Con esta modificaciéon se pretende establecer en dichas disposi-
ciones el régimen de prestacion que exige la Directiva de Servicios para las agencias y guias
provenientes de otras CCAA y de otros estados miembros de la UE.

- Profundizacion en la utilizacion del “Sistema de Informaciéon del Mercado Interior”
(IMI), sistema de intercambio de informacion entre autoridades de los distintos estados
miembros de la UE que tiene por objeto hacer realidad el establecimiento pleno del mer-
cado interior.

- Continuacion del proceso de simplificacion administrativa en todos los proce-
dimientos de empresas y actividades turisticas. En este sentido, se desarrollaran las
mejoras procedimentales correspondientes para cumplir con lo dispuesto en el Decreto
165/2010, del Consell, por el que se establecen medidas de simplificacion y de reduccién
de cargas administrativas en los procedimientos gestionados por la administracién de la
Generalitat Valenciana y su sector publico.

Programa Turismo para Todos

Este programa desarrolla las lineas de actuacion del Plan de Turismo Accesible que la Agéncia
Valenciana del Turisme desarrolla en colaboracion con la Conselleria de Justicia y Bienestar
Social y que se resumen en los siguientes apartados:

1. Asesoramiento y ayudas a establecimientos para su adaptacion para personas con movi-
lidad reducida.

2. Adaptacion de las oficinas Tourist Info.

. Actividades formativas en la Red de CdT.

4. Informacion de establecimientos y recursos turisticos accesibles en las web oficial de la
Comunitat Valenciana.

. Evaluacién/inventario de la oferta turistica accesible.

. Actividades de concienciacién del sector.

7. Plan de Playas Accesibles.

w

o O
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En 2012, se continuara con la mejora y la potenciacion de la accesibilidad de nuestras playas
mediante el suministro de elementos adaptados a las necesidades de las personas con movi-
lidad reducida (pasarelas).

En 2012, el programa de turismo litoral contempla la puesta en marcha de zonas delimitadas
de bano para discapacitados sensoriales visuales, consistentes en una zona delimitada por
boyas dotadas de un sistema de aviso acustico al acercarse el usuario a dicha zona.

Programa Confianza Empresarial
La percepcion empresarial acerca de la evolucion del mercado turistico constituye un elemento
de decision importante en la gestidn turistica. Durante 2011 se ha trabajado en la creacion de

un indice de Confianza Empresarial que se consolidara en 2012 como indicador de tenden-
cia periodico a través del analisis de las expectativas empresariales.
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Eje 4. CAPITAL HUMANO

En el contexto econdmico actual, la formacién turistica en la Red de CdTs (www.cdt.gva.es)
se orienta preferentemente a satisfacer las necesidades del mercado laboral y fomentar el
empleo turistico, ademas de favorecer la formacién en nuevas tecnologias aplicables al sector.
Junto a estas prioridades, las acciones relativas al capital humano comprenden, basicamente,
la consolidacion de la formacion online en la Red de CdTs y la coordinacion de la formacion
turistica a todos los niveles.

Programa Crea Talento

Los programas formativos de la Red de CdTs incorporaran aquellas cualificaciones profesio-
nales cuya insercion laboral sea mas factible (cocina, servicio de bar, cafeteria, restaurante,
etc.), asi como la formacion para el uso de nuevas tecnologias de la informacion y la comuni-
cacion (TICs) en turismo y las actividades formativas vinculadas a la implantacion de la plata-
forma de comercializacion Travel Open Apps, en colaboracién con el Invat.tur.

Desde el punto de vista de la formacion online (CdT e-formacién), la Red de CdTs va a
consolidar su Campus Virtual con todos los contenidos formativos elaborados por medios
propios de la Red de centros. El Canal CdT de Televisiéon implantado en el CdT de Valencia
se ampliara a los CdTs de Castellon y Alicante, integrando todas las ventajas metodoldgicas y
académicas de la formacion presencial con la flexibilidad del e-learning.

La formacion online permite agilizar los procesos de matricula, expedicion de certificados y en-
cuestas digitales, asi como simplificar todos los procesos de gestion documental en beneficio
de la organizacién interna de la Red de CdTs y de todos sus usuarios, tanto empresas como
participantes en los cursos de formacion.

Como novedad, en 2012, cada CdT contara con un blog especifico, una herramienta util para
que los participantes desarrollen en las actividades formativas capacidades de expresion hi-
pertextual y multimedia gracias a las posibilidades de los blogs para incorporar archivos multi-
media y enlaces a documentos y otros sitios web.
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CdT e-formacién dispone de herramientas completas para la gestién, control y tutorizacion de
los cursos, asi como de las aplicaciones necesarias para una adecuada formacion, utilizando
la navegacion por Internet con una interface de facil uso. Sitda al participante en el centro del
proceso de aprendizaje y le proporciona los recursos necesarios para su interaccién con el
conjunto de la comunidad de la Red de Centres de Turisme.

El aprendizaje es:
- Interactivo, para crear comunidad con todas las personas que intervienen.
- En colaboracion, para generar el conocimiento de manera compartida.
- Personal, para ajustar los itinerarios formativos a sus conocimientos, intereses y necesidades.
- Flexible, para adaptarse al maximo a la realidad personal y profesional del sector turistico en ho-
rarios, disponibilidad y accesibilidad desde cualquier punto de la Comunitat Valenciana.

Campus Virtual

El Campus Virtual se estructura de manera que todos los participantes en el proceso de en-
sefanza-aprendizaje estan inmersos en una situacion formativa flexible que implica retos de
adaptacion continua a la dinamica de funcionamiento del curso presencial.

Objetivos:

- Acompanar al alumnado de manera activa a lo largo de todo su proceso de aprendizaje.

- Asegurar el trabajo continuado de los participantes y con ello favorecer a la adquisicion de destrezas
en el manejo de las nuevas tecnologias.

- Detectar las dificultades y permitir adaptar el ritmo de trabajo del alumnado al desarrollo de las se-
siones practicas y la planificacion general de los mddulos formativos.

- Favorecer la entrega de las actividades solicitadas al alumnado en el plazo establecido.

- Integrar en el curriculum del participante los medios y recursos tecnoldgicos.
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Programa Sinergias Formativas

Las iniciativas de coordinacion entre los entes y centros de formacion turistica se han ido in-
tensificando progresivamente, de modo que, en 2012, se procedera a la creacién del Comité
de Coordinacién de la Formacién Turistica de la Comunitat Valenciana, con una amplia
representacion empresarial e institucional, para coordinar la oferta formativa. Este Comité se
apoyara en el Observatorio de la Formacién y el Mercado Laboral Turistico, también de
nueva creacion, que analizara las necesidades de capacitacion turistica en funcién de la evolu-
cion cuantitativa y cualitativa del mercado laboral.

Programa Prestigio

La finalidad de este programa es mejorar la imagen social de los trabajadores del turismo,
favorecer una mayor valoracion de la formacion turistica y el reconocimiento académico de la
experiencia profesional. En este ultimo apartado, dentro del proceso de ampliacién y consoli-
dacion del catalogo de acciones formativas en la Red de CdTs para la obtencion de certificados
de profesionalidad con validez en todo el territorio nacional, se iniciara el tramite para solicitar
los nuevos certificados de alojamiento rural, sumilleria, gestion de procesos de servicio en
restauracion, direccién en restauracion (nivel Ill) y direccién y produccion en cocina (nivel llI).

Programa Hospitalidad

Este programa se orienta a conseguir la excelencia en el trato al visitante con dos vertientes.
Por una parte, es un principio horizontal en las actividades formativas de la Red de CdTs y, por
otra, es objeto de actuaciones de sensibilizacion dirigidas tanto al sector turistico como a la so-
ciedad local. En este sentido, la Red Tourist Info desarrollara nuevas campafias de la iniciativa
“Turismo somos todos” con dos acciones, una por semestre, reforzadas con su seguimiento
en la Fan Page de la Red Tourist Info, asi como en las redes sociales en las que participa ac-
tivamente la Agéncia Valenciana del Turisme.
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Eje 5. SOSTENIBILIDAD
Programa Equilibrio Sostenible

El desarrollo turistico de la Comunitat Valenciana debe favorecer un equilibrio entre las tres
dimensiones basicas de la sostenibilidad: el crecimiento econémico, la preservacion ambiental
y la equidad social. La consecucion de este objetivo, que constituye un pilar basico de com-
petitividad presente y futura, se aborda con actuaciones directas de la Agéncia Valenciana del
Turisme y con iniciativas coordinadas con otras Consellerias, fundamentalmente con la Con-
selleria de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente.

La Ageéncia Valenciana del Turisme mantiene su apoyo a la certificacion de sistemas de
gestion medioambiental de empresas turisticas; las medidas para el uso mas eficiente
del agua y la energia y la reduccién de riesgos por impactos acusticos y luminicos; la
obtencion de la etiqueta ecolégica europea (Reglamento CE n° 66/2010) en servicios
de alojamiento turistico; asi como ayudas a entidades locales para la certificacion de la
gestion de playas.

La Estrategia Territorial de la Comunitat Valenciana tiene entre sus objetivos la orientacion de
la actividad turistica hacia pautas mas sostenibles. De acuerdo con este planteamiento, se
trabaja en la redaccion de la Agenda de Sostenibilidad del Turismo de la Comunitat Valen-
cianay en la creacion de un Observatorio de Sostenibilidad Turistica.

En este contexto, se plantea el desarrollo de un programa coordinado entre la Conselleria
de Turismo, Cultura y Deporte y la Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente,
centrado en el “Turismo, Medio Ambiente y Paisaje”, entre cuyos primeros objetivos figura
la dinamizacion turistica de los Parques Naturales y la Infraestructura Verde del Territorio. El
programa comprende la puesta en marcha de proyectos piloto en parques naturales para
la dinamizacion turistica compatible con la preservacién de los valores medioambientales del
territorio, de acuerdo con los principios que inspiran la marca Parcs Naturals.

Programa Comunica Sostenibilidad

La apuesta por un desarrollo turistico sostenible en el plano de la planificacion y gestion debe
complementarse con una estrategia de comunicacién adecuada que contribuya a mejorar
nuestro posicionamiento turistico. De este modo, la comunicacion de la sostenibilidad se con-
vierte en un principio horizontal de las acciones de promocién y comunicacion, tanto de destino
como de producto.

En esta linea, se profundizara en la colaboracién con la marca Parcs Naturals para disefiar
el proyecto Pasaporte Verde, un proyecto que persigue cambiar la relacion de la sociedad
valenciana con su patrimonio natural mas singular para favorecer un mayor conocimiento de
nuestros parques y una concienciacion ecolégica que haga compatible el disfrute turistico con
la conservacion de estos espacios. Asimismo, continuara la colaboracion establecida entre la
Red de Parques Naturales y la Red Tourist Info para la acreditacién de las oficinas como Punto
de Informacion Colaborador de Parque (PIC).
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Eje 6. [+D+i

La potenciacion de la [+D+i en turismo constituye un eje estratégico de la politica turistica va-
lenciana. Este eje se basa en la innovacion como actividad horizontal de la Agéncia Valenciana
del Turisme, el papel esencial del Invat.tur como centro especializado y plataforma de encuen-
tro del sector publico y privado, y el fortalecimiento del turismo en el sistema valenciano de
Ciencia y Tecnologia. Para reforzar este planteamiento se dotara al Invat.tur de un Consejo
Asesor de caracter consultivo con una amplia representacién empresarial, institucional y de
expertos del sector turistico, a la vez que se creara en la Agéncia Valenciana del Turisme una
Comisién Técnica de Innovacién que apoyara la actividad del Invat.tur.

Programa Inteligencia Competitiva

Este programa consta de diferentes lineas de accién entre las que cabe destacar las si-
guientes:

- Evolucién del sistema de vigilancia tecnoldgica adaptado al turismo desarrollado por
el Invat.tur que pone a disposicién del sector turistico, mediante boletines periddicos (Bo-
letin Invat.tur), las principales novedades del entorno turistico, cientifico y tecnoldgico
que pueden resultar de interés para la gestion turistica.

- Mejora del Sistema de Informacién de Marketing, en el marco de la potenciacion del Ob-
servatorio Turistico de la Comunitat Valenciana, para ampliar la cantidad y la calidad
de la informacion estadistica y mejorar la difusién de la informacion entre los profesionales
del turismo.

- Disefio e implantacion de nuevas herramientas de gestion turistica como el proyecto
Booking Monitor para el seguimiento de las reservas hoteleras.

- Realizacién de jornadas y seminarios centrados en nuevas tecnologias y sistemas de
gestion turistica, como los Desayunos Invat.tur.

Programa Innova

El fomento de la innovacion turistica es el objetivo principal de este programa. Entre sus lineas
de actuacion se encuentran las ayudas a empresas que pretendan desarrollar planes o pro-
gramas de innovacién, las jornadas orientadas a mejorar la cultura de la innovacién y la
convocatoria de becas de especializacion profesional en el Invat.tur (5 becas en el ejercicio
2012). Igualmente, se convocaran ayudas para proyectos de I+D+i, con prioridad para aque-
llos que integren empresas, administraciones publicas y centros de investigacion.

En este apartado cabe resaltar el fomento de la innovacién gastronoémica a través del Labo-
ratorio de Cocina del Invat.tur y de la Red de CdTs mediante iniciativas generalmente vincu-
ladas a productos autdctonos, al analisis de las posibilidades de las nuevas tecnologias en
cocina y a la promocién de la dieta mediterranea.

Plan Operativo del Turismo de la Comunitat Valenciana 2012 39




Lineas de Actuacidon

Programa Conocimiento en Red

La innovacion turistica requiere entornos de trabajo abiertos y colaborativos. Con este objetivo
se creo la plataforma 2.0 del Invat.tur (www.invattur.org), concebida como red de soporte e
inteligencia profesional. Se trata de una plataforma tecnoldgica en continua evolucion para la
que se plantean nuevas acciones de dinamizacion que incrementen su utilidad como sistema
de generacién e intercambio de conocimiento turistico.

Programa Invat.tur Emprende

Este programa persigue la creacion de un programa de emprendeduria adaptado al sec-
tor turistico mediante la colaboracion del Invat.tur con el Impiva. Un programa que permita
aprovechar las oportunidades que se derivan de la Ley de medidas urgentes de apoyo a la ini-
ciativa empresarial y a los emprendedores, microempresas y pequeias y medianas empresas
(Pyme) de la Comunitat Valenciana.
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Eje 7. DISTRIBUCION

El eje relativo a la distribucién turistica se basa en el desarrollo e implantacion de la plataforma
de distribucion Travel Open Apps.

Programa Conéctate

Las acciones integradas en este programa estan orientadas a lograr el pleno rendimiento de la
plataforma Travel Open Apps para todos los subsectores turisticos en 2012. De acuerdo con
este objetivo, se plantean las siguientes actuaciones:

- Incrementar el numero de empresas y operadores de todos los subsectores turisticos pre-
sentes en la plataforma.

- Mantenimiento evolutivo de la plataforma.

- Asistencia técnica permanente a las empresas integradas y en proceso de integracion.

- Ayudas a empresas para facilitar su conexion a la plataforma.

- Jornadas de sensibilizacion: Desafios de la Distribucion Turistica: Travel Open Apps.

- Cursos de formacion en la Red de CdTs.

- Mantenimiento de la pagina web www.travelopenapps.org como canal de informacion.
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Travel Open Apps
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Travel Open Apps es la plataforma de gestion, distribuciéon y comercializaciéon online de la
oferta turistica de toda la Comunitat Valenciana. Este sistema, compuesto por una serie de ser-
vicios orientados a la comercializacion de la oferta turistica a través de Internet, es una solu-
cion innovadora que integra todo el conjunto de agentes del sector turistico en la distribucién
integral del destino.

La plataforma esta compuesta, basicamente, por los siguientes elementos:

- Sistema de central de reservas (CRS).

- Sistema de gestion de la propiedad (PMS).

- Sistema de gestién de la relacién con los clientes (CRM).

- Herramientas de inteligencia de negocio (BI).

- Sistema de creacion de paginas web avanzadas B2C, compuesto, a su vez, por el sistema de
gestion de contenidos (CMS) y el médulo de gestidon de comercio electronico.

- Sistema de gestidn de canales, compuesto por el consolidador B2B y el gestor de canales (Channel
Manager).

- Repositorio multimedia: fuente documental multimedia de los recursos turisticos de la Comunitat
Valenciana conectada al sistema y que permite su uso desde las webs generadas a través del CMS.
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Travel Open Apps

Ventajas de Travel Open Apps

- Acceso a toda la oferta turistica de la Comunitat Valenciana.

- Posicionar el producto turistico de la Comunitat Valenciana en el mayor nimero posible de es-
caparates: OTAs, web propia, webs destinos, touroperadores...

- Creacion y distribucion de producto mas atractivo y especializado.

- Gestion dinamica de tarifas e inventario en funcion de la ocupacion.

- Facilidad de acceso a la mejor tarifa disponible online.

- Automatizacion de procesos. Mayor eficiencia y productividad en la gestion.

- Reduccion de costes operativos. Menos errores en facturacion.

- Confeccion de paquetes dinamicos gracias a la oferta de producto de la Plataforma.

Informacion acerca de Travel Open Apps:
www.travelopenapps.org
www.facebook.com/travelopenapps
twitter.com/travelopenapps

La implantacion de Travel Open Apps en la Comunitat Valenciana se complementa con la
participacién de la Agéncia Valenciana del Turisme/Invat.tur en el proyecto P.ICT.urism, se-
leccionado por la Comisién Europea para el desarrollo de un sistema de distribucién turistica
entre empresas en Europa. El proyecto lo desarrolla un Consorcio integrado por la Asociacion
Europea de Hoteles y Restaurantes (HOTREC), la Asociacion Europea de Agencias de Viajes
y Touroperadores (ECTAA), la Universidad Bocconi (Italia), la agencia de comunicacién belga
ZN y el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH).

Travel Open Apps ha sido la solucion tecnoldgica elegida por el Consorcio para el desarrollo

de proyectos piloto en diferentes paises europeos, circunstancia que puede convertir a Travel
Open Apps en la plataforma de distribucion turistica de referencia en Europa.
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Eje 8. PROMOCION Y COMUNICACION

Este eje persigue reforzar el posicionamiento turistico de la Comunitat Valenciana mediante
una comunicacién de caracter global, con una 6ptima relacion coste-impacto y con una tran-
sicion equilibrada del marketing offline al marketing online, @mbito en el que la Comunitat Va-
lenciana constituye una referencia internacional.

Para ello, el Plan de Marketing 2012 se presenta con enfoques novedosos en materia de di-
namizaciéon de productos, actuaciones en mercados emergentes, fundamentalmente en Ru-
sia, asi como en la mejora del posicionamiento online.

22anualidad Campaiia Comunicacion
Ferias, Fam Trips, Workshops
Marketing Directo y RRPP
Colaboracién con Turespaiia

PLAN DE IMAGEN Y POSICIONAMIENTO
MARKETING 2009
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F
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Informacion MARKETING Marketlrrg
2012 Colaborativo
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Convenios para promocion
Patrocinio publicitario
Publicidad en aeronaves

Posicidnate

Portaly Geoportal CV
SEO

Red de Blogs

Social Media Marketing
Videomarketing y aplicaciones méviles
Display en webs, comunidades y OTAS Google
Adwords

Google Partnership Content Agreement

PLAN DE MARKETING

TRSTEO D011

Entre las acciones concretas, cabe destacar el desarrollo por segundo afio de la Campafia de
Comunicacién Global, con un énfasis especial en las acciones dirigidas al cliente final, tanto a
través de la publicidad convencional, como online (posicionamiento en buscadores, paginas
web y redes sociales) y acciones de marketing directo o “street marketing”.
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Programa Comunicacion Total

El nuevo escenario competitivo y presupuestario exige una revision de algunas de las acciones
de comunicacién con un claro enfoque de optimizacion, eficiencia y adaptacién a los nuevos
habitos de la demanda, que permitan seguir obteniendo resultados positivos de la estrategia
de promocion y comunicacion turistica de la Comunitat Valenciana, iniciada con el Plan de
Imagen y Posicionamiento de 2009 y los sucesivos Planes de Marketing anuales.

1. Actuaciones de Promocion:

La promocién experimentara cambios en la politica de ferias, destacando su redimensio-
namiento y ajuste en base a los objetivos establecidos por el Plan de Marketing 2012, con una
racionalizacion de la participacion en ferias nacionales e internacionales, tanto generalistas
como especializadas por productos.

Los fam trips, los workshops, las presentaciones del destino Comunitat Valenciana y la par-
ticipacién en Jornadas Promocién y Encuentros profesionales con mercados emergentes de
Turespafa, tendran continuidad en 2012 dada su importancia como herramientas de marke-
ting dirigidas a profesionales.

Otra linea de actuacién consiste en la continuidad de la promocion de la ruta del AVE Madrid-
Valencia, en colaboracion con otros organismos e instituciones, con el fin de impulsar la renta-
bilidad de dicha conexion con uno de los principales focos emisores de turistas a nivel nacional
como es la Comunidad de Madrid, por un lado, y el aeropuerto de Madrid-Barajas, por otro,
al constituir esta infraestructura una verdadera puerta de entrada de turistas internacionales,
principalmente de mercados lejanos.

Las acciones de marketing directo desarrolladas afios atras tendran continuidad también en
2012 con acciones de “street marketing” en destinos emisores, conforme a lo detallado por el
Plan de Marketing 2012.

Por ultimo, la politica de relaciones publicas de la Comunitat Valenciana en el extranjero se
canalizara a través de las Oficinas Espainolas de Turismo y con una mayor coordinacién con
la red de oficinas exteriores que tiene la Generalitat Valenciana y en especial con las oficinas
Tourist Info de Londres y Bruselas. Esto responde a una estrategia de ahorro que persigue
cubrir con recursos propios y en colaboracion con otros organismos el servicio de promocién
y comunicacion en mercados emisores que se venia prestando por empresas externas de
RRPP.
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2. Actuaciones de Publicidad:
2.1. Campaiia de comunicacion global de la Comunitat Valenciana:

Iniciada en 2011, ha sido el instrumento central a través del cual se han canalizado la mayoria
de las actuaciones de comunicacion que esta realizando la Agéncia Valenciana del Turisme en
los mercados nacional e internacional.

La campafa entra en 2012 en su segundo afio y esta instrumentada en tres ejes que forman
parte de un todo:

- Campana de publicidad en television, medios escritos y radio.

- Acciones de marketing online.

- Actuaciones de “street marketing” (presentaciones dirigidas al publico en mercados priori-
tarios emisores de turistas hacia la Comunitat Valenciana).

Resumen de actuaciones previstas dentro de la camparfia en 2012:
Plan de Medios:

- Television. Emision prevista para los meses de junio y julio donde se espera obtener unos
resultados 6ptimos de cobertura y presién similares a los de 2011.

- Emisoras de radio y prensa escrita. Emision de mas de 1134 cunas radiofénicas y la
publicacion de 70 inserciones cubriendo dos fases: el periodo pre-estival y los puentes y
fiestas del ultimo trimestre de 2012 (meses de octubre a diciembre).

- Medios online. Prensa electrénica, portales de viajes y buscadores.

Acciones de marketing online:

Através de la estrategia online se prevé alcanzar unos 60 millones de impresiones en la accion
del display, conseguir una cifra de 50 millones de impresiones en acciones SEM, alcanzar una
cifra superior a los 20.000 seguidores o usuarios, realizar una completa estrategia de posicio-
namiento y participacion en medios sociales y desarrollar servicios turisticos para smart-
phones y tablets.

Acciones de “street marketing”:

En 2012 hay planificados un total de siete actuaciones en Bilbao, Valladolid, Lisboa, Toulouse,
Milan, Madrid y Liverpool.
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Programa Marketing Colaborativo

La colaboracién con los agentes del sector se ha situado en afios anteriores en el eje central
de la politica de promocion y comunicacion turistica de la Comunitat Valenciana.

Acuerdos, convenios y la puesta en marcha de acciones de promocion desarrolladas en mer-
cados emisores nacionales e internacionales, con las principales asociaciones representantes
del sector turistico empresarial de la Comunitat Valenciana y con agentes clave en la dis-
tribucién turistica, han arrojado resultados satisfactorios en términos de posicionamiento y
visibilidad de la marca Comunitat Valenciana, y de incremento de cuota de mercado.

Por ello, la colaboracion con los agentes del sector se presenta en 2012 con el objetivo de
aumentar las sinergias en marketing colaborativo con los agentes del sector, a través de la
firma de 23 convenios para la promocion y difusion de productos y destinos turisticos de la
Comunitat Valenciana, el patrocinio publicitario con la firma de 16 convenios con entidades
deportivas que daran continuidad a las acciones de refuerzo de la marca Comunitat Valen-
ciana y la publicidad en aeronaves para la difusion de la marca turistica a través del contrato
adjudicado a la aerolinea Ryanair.

Programa Posiciénate

La comunicacion turistica de la Comunitat Valenciana en 2012 apuesta claramente por el entor-
no online, en consonancia con las tendencias del mercado y buscando el maximo seguimiento
y rentabilidad de las inversiones realizadas.

Asi, se potenciara el papel del portal turistico de la Comunitat Valenciana (www.comunitatva-
lenciana.com), tanto incorporando nuevas versiones idiomaticas, en ruso e italiano, para
ofrecer informacion en sus respectivos idiomas a estos dos importantes mercados, como refor-
zando los contenidos culturales, deportivos y de ocio que ofrece. Ademas, se llevaran a cabo
actuaciones para reforzar el posicionamiento del portal en buscadores (SEO), el incremento
de la red de blogs especializados, con un nuevo blog de turismo idiomatico y actuaciones
de Marketing en Redes Sociales (SMM), con campanas de dinamizacién de la presencia
de la oferta turistica de la Comunitat Valenciana en las principales redes sociales (YouTube,
Facebook, Twitter...).

Asimismo, se desarrollaran nuevas actuaciones contempladas en el Plan de Marketing 2012,
entre las que destaca la creacion de una Comisién de Marketing, con representantes del sec-
tor publico y privado, y grupos de trabajo en distintas disciplinas como SEO y Social Media
Marketing (SMM), con el fin de optimizar el posicionamiento online de los destinos y de la ofer-
ta turistica de la Comunitat Valenciana; el acuerdo con Google para convertir a la Comunitat
Valenciana en socio proveedor de contenidos (“Google Parthership Content Agreement”),
asi como una campana de video marketing a través de branded channel en YouTube y de
Google Adwords en mercados prioritarios (Reino Unido, Alemania y Francia).
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Estas medidas se completan con el replanteamiento de la politica de publicaciones de
la Agéncia Valenciana del Turisme, que se basa en la creacién de una coleccion de conteni-
dos audiovisuales y presentaciones multimedia por producto, mercado y target, para su dis-
tribucién online y en acciones promocionales, con prioridad para las ediciones para iPad y
otras tablets y dispositivos méviles. También se trabaja en reforzar la presencia de la oferta
cultural y deportiva en la revista CV News, que se lanzara en formato digital, y posteriormente
en formato para el dispositivo iPad.

Programa Sistema de Informacién de Marketing

El conocimiento sobre la evolucion de los mercados emisores prioritarios y emergentes para la
Comunitat Valenciana y el comportamiento del turista en destino son los principales aspectos
sobre los que girara este programa en el afio 2012, en el que se potenciara el Observatorio
Turistico de la Comunitat Valenciana como instrumento esencial para la generacién de infor-
macion de apoyo a la toma de decisiones de marketing, mediante nuevos contenidos estadis-
ticos y nuevos formatos de difusion de resultados.

Se mantendra la celebracion de las Jornadas Monitor de Mercados como herramienta clave
para conocer la evolucion y tendencias con respecto a cada mercado emisor o a productos tu-
risticos especificos. Una actuacién, que se ha consolidado como una de las mejores vias para
que empresarios y profesionales, conozcan de primera mano, a través de agentes emisores
publicos y privados y de receptivos, el perfil del cliente y las estrategias mas adecuadas para
abordar cada mercado.

La otra linea de actuacién asociada a este programa la protagonizara la Red Tourist Info, con
su integracion y optimizacion de la Red Tourist Info en la estrategia de marketing de destino
y mejora del SID (Sistema de Informacién de Destino). Su cambio en el organigrama de la
Ageéncia Valenciana del Turisme incorporandose al Area de Promocién y Comunicacion Turis-
tica, supone un paso importante en la tarea de integrar un activo de gran capacidad territorial
a la estrategia de promocion del destino.
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