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turistica mundial estan superando, en los  ductos a menudo “se parecen”, con la incorpora-
Gltimos afios, las previsiones iniciales  Cion de nuevos destinos al mercado y el abarata-
que sobre los mismos se vienen haciendo. Esta ~ miento de los transportes acortando distancias,
boyante situacion del sector turistico, de la que las administraciones y el sector turistico han de
también participan los destinos turisticos nacio- ~ emplear muchos esfuerzos en atender cada dia
nales, se debe a dos razones principales: por una ~ Mejor las necesidades de sus clientes.
parte, a la bonanza econdmica en la que nos
encontramos Y, por otra, el afianzamiento de la  Por ser el turismo una practica muy generalizada
cultura del ocio activo en nuestras sociedadesy, Y por la proximidad de nuestros lectores al
mas concretamente, del habito de viajar. mundo de la informacion, resultara facil imagi-
nar el importantisimo papel que ésta juega en la
Es este contexto favorable, transcendental para  promocion de los productos turisticos, su comer-
las economias de muchas de nuestras  Cializacion y, finalmente, en el éxito del disfrute
Comunidades Autonomas, la competencia exis-  del tiempo de ocio durante la estancia en el terri-
tente en el mercado exige a cualquier destino  torio. Y resultara también facil imaginar el inte-
turistico una permanente adaptacion a las cam-  res “econémico™ de los agentes turisticos, tanto
biantes necesidades de la demanda, a lavez que  Privados como publicos, por articular sistemas
una constante preocupacion por elevar la calidad ~ de informacion para estos menesteres, con unos
de su oferta. niveles de tecnologia y servicios al turista

I os indicadores que miden la actividad Al tratarse de un sector servicios donde los pro-
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adecuados al panorama actual del mundo de la
informacion y a los modelos de calidad de pro-
ducto que marca el mercado turistico.

Nos acercaremos ahora brevemente a la natura-
leza de la informacion turistica, prestando espe-
cial atencion a los procesos de informacion que
tienen como escenario el territorio de destino,
concretamente el territorio de la Comunidad
Valenciana, que son el marco de referencia de
dos importantes sistemas de informacion al turis-
ta: la Red Tourist Info y el Plan de
Sefializacion Turistica de la Comunidad
Valenciana.

Los Sistemas de
Informacion Turistica

El turismo es una actividad socioecondémica
compleja que implica a los individuos en su
dimension de turistas, a los territorios y sus
poblaciones, a los agentes econémicos de la
industria y del mercado, y a las administraciones
publicas.

La informacién relacionada con esta actividad no
lo es menos. Por una parte, el turismo entendido
como disciplina cientifica y técnica es una mate-
ria interdisciplinar. Por otra, la informacion
turistica, entendida como la que necesita el
turista para decidir un destino, organizar su viaje
e interpretar el territorio es de caracter enciclo-
pédico. Cualquier tema es susceptible de tener
interés turistico.

Estas dos acepciones del turismo como materia
informativa derivan en servicios que, aungque en
la practica puedan estar integrados dentro del
mismo sistema, estan diferenciados por el seg-
mento de la poblacién al que se dirigen: los pri-
meros a los cientificos, a los técnicos y a los pro-
fesionales del turismo; los segundos a todos los
ciudadanos que requieran informacion turistica.

Al frente de estos Ultimos estan los agentes que
se ocupan de difundir informacion de interés
turistico relativa al territorio sobre el que actuan.
Nuestra exposicion centrara su atencién en los
sistemas de informacion que disefian y mantie-
nen las instituciones publicas implicadas en la
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direccion de las politicas turisticas de los territo-
rios. A ellas corresponde ampliar los servicios
publicos de informacion al ciudadano para
cubrir las necesidades de los visitantes, poten-
ciales o reales, promoviendo y dirigiendo accio-
nes especificas de comunicacion e informacion
del producto en dos sentidos:

< Cubrir las necesidades informativas previas a
la decision del destino: acciones promocionales.
» Mejorar la percepcion de las prestaciones del
producto mediante servicios post-venta de infor-
macion al turista: acciones de informacién sobre
el territorio.

Los sistemas de informacion turistica organizan
sus servicios y productos en torno a estos dos
niveles, puesto que las necesidades y usos de la
informacion varian segun los mismos. Son mas
puntuales, precisan mayor referenciacion espa-
cial y requieren una atencién méas inmediata y
personalizada a medida que nos alejamos de las
acciones promocionales y nos acercamos al turis-
ta en destino, al relacionarse sobre todo con la
realizacion de actividades concretas.

Cuando el turista elige el destino define también
sus expectativas, es decir, la existencia de servi-
cios, recursos y oferta que respondan a la idea del
tipo de estancia que pretende. Para que se pueda
establecer una correspondencia adecuada entre
éstas y la realidad de su viaje, el turista debe
conocer cuales son los atractivos y servicios del
territorio, cdmo son, donde estan y como se llega
hasta ellos. Este conocimiento es alin mas impor-
tante si pensamos que el turista ha de percibir un
territorio nuevo en un periodo de tiempo limitado.

En este sentido, los procesos de comunicacion
sobre el territorio son fundamentales para contri-
buir a los niveles de éxito de la estancia y a la
fidelizacion del turista al destino. Las oficinas de
informacion turistica y la sefializacion turistica
son parte importante de estos procesos de comu-
nicacion.

La Red Tourist Info

En nuestro pais, si a algo ha ido unida la palabra
“informacién” ha sido a “turismo”. Todavia hoy
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muchos ciudadanos siguen identificando a las
oficinas de informacidn turistica como “oficinas
de informacion y turismo”, por herencia de la
etapa desarrollista, y al pictograma “i” a servi-
cios de informacion turistica.

Las oficinas de informacion turistica son los
espacios en los que se produce el primer encuen-
tro entre el turista y el destino. Funcionan como
servicios de informacion, con todo lo que ello
supone; como servicios de acogida, promocién en
destino y comunicacién del producto turistico;
como dinamizadoras del sector; y, lo més impor-
tante para las administraciones que las dirigen,
son parte integrante del producto turistico, como
servicios post-venta que son.

¢Qué es la Red Tourist Info?

La Red Tourist Info es la Red de Oficinas de
Informacion Turistica de la Comunidad
Valenciana. Estd impulsada y coordinada por la
Agéncia Valenciana del Turisme, que es el 6rga-
no de la Generalitat Valenciana competente en
esta materia, en colaboracion con las entidades
locales de la Comunidad Autonoma. Su principal
objetivo es ofrecer, en todo el &mbito territorial,
un conjunto integral de servicios de informacion
turistica y de acogida homogéneos en cuanto a
contenidos, instrumentos soporte y mecanismos
de trabajo, con la finalidad de mejorar el grado
de satisfaccion de los turistas que eligen la
Comunidad Valenciana para disfrutar de sus
vacaciones.

Articulacion de las politicas locales
para la creacion de servicios de
informacion al turista.

La creacion de la Red Tourist Info en 1990 res-
ponde a la necesidad de vertebrar la politica
turistica autondmica con relacion a la creacion y
el funcionamiento de servicios ptblicos de infor-
macién al turista en los destinos de la
Comunidad Valenciana. Se concibe como un ins-
trumento de colaboracion con los Ayuntamientos
y otras entidades locales, para aunar criterios y
rentabilizar esfuerzos y recursos en la gestién de
las oficinas de informacion turistica que ya exis-
tian, y como plataforma de impulso para la crea-
cion de nuevas oficinas.
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Con la puesta en marcha de esta Red, la Agéncia
Valenciana del Turisme se propuso contribuir a la
mejora de los niveles de satisfaccion y potenciar
los procesos de fidelizacion del turista al destino,
articulando un sistema de informacion que per-
mitiera ofrecer al turista que visita la Comunidad
Valenciana, en cualquier punto de la misma,
informacién permanentemente actualizada de
toda su oferta y recursos turisticos, asi como una
atencion y acogida personalizada de calidad. La
incorporacion de una oficina a la Red se realiza
mediante la suscripcion de un convenio de cola-
boracién con la entidad local (Ayuntamientos,
Mancomunidades y Diputaciones Provinciales),
que recoge las condiciones de puesta en marcha
y funcionamiento del servicio.

Las entidades deben disponer de un local para la
instalacion de la oficina, con unas condiciones
de ubicacion que permitan localizarlo con facili-
dad y tener un buen acceso. Se hacen cargo tam-
bién de los gastos corrientes de funcionamiento
de la oficina y, sobre todo, se comprometen a
contar con personal cualificado para atender el
servicio de informacion.

La Agéncia, por su parte, se compromete a la
sefializacion de la oficina, a la adecuacion del
espacio de atencion al publico y del espacio de
trabajo de los informadores, incluyendo su deco-
racion integra, rotulacién, soportes para folletos,
uniformes y otros elementos identificativos de la
imagen corporativa de la Red Tourist Info.
Ademas de aportar el equipamiento informéatico
y de comunicaciones, y suministrar material
informativo en distintos soportes para su distri-
bucién y consulta, la Agéncia pone en marcha en
la oficina los sistemas de trabajo propios de la
Red, proporcionando herramientas informaticas
especificas.

Sobre la base de estos convenios de colabora-
cion, durante la campaiia estival, en las localida-
des de litoral, se ponen en funcionamiento
Puntos de Informacion Turistica para acercar el
servicio a las playas.

Uno de los principales compromisos para las
entidades que ponen en marcha una oficina den-
tro de la Red, es participar en los sistemas de
trabajo y colaborar con los objetivos de la misma.
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Ademas de la informacidn turistica local, en las
oficinas de la Red se facilita informacién de
todos los destinos turisticos de la Comunidad
Valenciana. Asimismo, cada oficina debe colabo-
rar suministrando y actualizando informacion
sobre el destino turistico en el que se ubica y
participando en todas las actuaciones que desde
la Agéncia se proponen para la mejora continua.

Para potenciar esta participacion, que es en defi-
nitiva la que le da razon de ser, la Agéncia cuen-
ta con un Plan de Formacion Continua para moti-
var y profesionalizar la actividad del informador
turistico, a los que también presta apoyo en la
gestion de la oficina a través de la figura de los
Coordinadores Territoriales.

La coordinacion y gestion de la Red corresponde
a la Unidad Tourist Info de la Agencia, que cuen-
ta con 3 coordinadores territoriales, y un técnico
de apoyo para la provincia de Alicante, y 3 jefes
de oficina. Existen 5 oficinas propias de la
Generalitat Valenciana, estratégicas por su ubi-
cacion en las capitales de provincia y en vias de
accesos a la Comunidada Valenciana, y por su
carécter vertebrador de la propia Red.

Desde la Unidad Tourist Info, ademas de la
Sefializacion Turistica, se gestionan las bases de
datos de informacion turistica, centralizando las
aportaciones de la Red y las procedentes de otras
fuentes internas y externas, y dando, sobre todo,
soporte informativo a las oficinas y a los produc-
tos de informacidn gestionados por otros departa-
mentos de la Agéncia.

Crecimiento y consolida-
cion de la Red Tourist Info

Durante los ultimos 5 afios, la Red ha experi-
mentado un importante crecimiento (figura n°1),
pasando de 36 oficinas en 1995 a 96 en el afio
2000. Con las previsiones actuales, en un plazo
muy breve, superara el centenar de oficinas. Este
incremento, unido a la distribucion territorial de
las oficinas, arroja unos indicadores muy positi-
vos con respecto a los niveles de uso del sistema
de informacion (figura n® 2). EI conjunto de ofi-
cinas de la Red Tourist Info atendié durante el
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afio 2000 mas de 2.300.000 solicitudes de
informacion turistica.
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En la actualidad, se puede decir que los princi-
pales destinos turisticos de la Comunidad
Valenciana cuentan con una buena cobertura de
servicios de informacion al turista, con una
amplia presencia de oficinas tanto en los de ofer-
ta méas tradicional de sol y playa, como en los de
turismo rural y urbano. Las oficinas, ubicadas en
66 municipios, presentan la siguiente distribu-
cion provincial: 46 en Alicante, 28 en Valencia y
22 en Castelldn. En ellas prestan servicio mas de
170 profesionales de la informacion turistica,
cifra que aumenta hasta cerca de las 230 perso-
nas durante la temporada de verano.

Lineas de actuacion de la Red Touris Info

Los niveles de implantacion conseguidos por la
Red en los Gltimos afios, aconsejan dirigir ahora
los esfuerzos y recursos de gestién hacia la con-
solidacion de la misma como modelo diferencia-
do de Servicio de Informacién Turistica.
Comentaremos a continuacion las principales
actuaciones en este sentido.

« Plan de Calidad en la Atencion al Turista de la
Red Tourist Info




La Red Tourist Info pretende ser algo mas que un
buen servicio personalizado de informacion al
turista, ya que funciona también como un espacio
de acogida a los visitantes y de “venta” de los
recursos, servicios y oferta del destino turistico.
Es decir, como ya se ha dicho, es un servicio
post-venta que forma parte del producto turistico.

La satisfaccion de los turistas que pasan por sus
oficinas es fundamental. Afortunadamente, los
resultados que arrojan las encuestas de satisfac-
cién, que anualmente se realizan en la
Comunidad Valenciana durante la campafia esti-
val, asi lo indican. En el dltimo sondeo, la aten-
cion prestada recibi6 8 puntos sobre 10, y otros
aspectos como materiales, localizacion, decora-
cion, etc., recibieron 7 puntos.

En el afio 2000 se puso en marcha un Plan para
garantizar el mantenimiento de estos niveles y
obtener un estandar de calidad de servicio homo-
logado en todas las oficinas de la Red. En una
primera fase, las actuaciones del Plan de
Calidad se dirigieron a detectar las necesidades
de formacion; a difundir la cultura de la calidad
de servicio entre los informadores, buscando su
implicacion en la misma; y a desarrollar herra-
mientas para trabajar con una unidad de criterio,
dando una imagen comun de cohesion, como han
sido el Decélogo de Calidad de la Red Tourist
Info y el Protocolo de Atencion al Turista.

En esta misma linea de objetivos, se estan desa-
rrollando en la actualidad las siguientes actua-
ciones:

Plan de Formacidn para la calidad: se estan uti-
lizando técnicas modernas de gestion de recursos
humanos, trabajando el desarrollo de la
Inteligencia Emocional aplicada a la atencién al
publico y la Gestion por Competencias. Durante
el ejercicio 2001, se impartiran un total de 80
horas de formacion realizando talleres tedrico-
préacticos con los informadores turisticos para
potenciar y orientar sus habilidades sociales y
personales hacia el trabajo diario.

Concurso “Una Visita Feliz”: organizado para
evaluar e incentivar el esfuerzo de las oficinas
por prestar un buen servicio, teniendo en cuenta
unas dimensiones de calidad preestablecidas. Se
estan realizando 3 oleadas de “visitas misterio-
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sas”, para tomar los datos de valoracion del ser-
vicio y para establecer la puntuacion que sitta a
cada oficina en el ranking del concurso.

Los resultados particulares serviran a cada ofici-
na para orientar su mejora. Los resultados gene-
rales obtenidos por la Red permitiran dirigir
estratégicamente el Plan hacia los puntos débiles
detectados.

Herramientas de trabajo para la calidad: ademés
de trabajar la implantacion del Decalogo de
Calidad y del Protocolo de Atencion al Turista,
esta previsto redactar en el afio 2001 el Protocolo
de Atencién Telefénica.

Difusion de una cultura corporativa de calidad e
implicacion de los informadores y de las admi-
nistraciones locales en el Plan: esta actuacion
careceria de sentido sin la implicacion del capi-
tal humano de la Red y de las administraciones
publicas de quienes dependen. En este sentido,
los informadores participan directamente en la
elaboracion de las herramientas a través de los
grupos de trabajo constituidos y de los foros de
discusion que pueden encontrar en Touristnet,
Intranet de la Red. La formacién se plantea en
forma de talleres para facilitar la participacion y
el dinamismo de los grupos. La Agéncia organiza
cada afio una reunion de trabajo con todas las
oficinas de la Red para potenciar la cohesion de
los informadores. Al igual que el afio pasado, las
Jornadas Tourist Info se dedicaran este afio a la
calidad.

La publicacién y suscripcion voluntaria del
Decélogo de Calidad por parte de los informado-
res de la oficina y de los responsables de la poli-
tica turistica local, es una herramienta de vincu-
lacion y compromiso con el Plan de Calidad. La
Agéncia refuerza este compromiso informando
peridédicamente, especialmente a los ltimos, de
todas las actuaciones y resultados del Plan.

e |a tecnologia informatica y el Sistema de
Informacién  Turistica de la Comunidad
Valenciana.

El sistema de organizacion de la Red Tourist Info
como servicio de informacion turistica y la utili-
zacion de tecnologias de la informacion han sido
dos aspectos que han avanzado de la mano a lo
largo de su evolucion. Como ya se ha avanzado,
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sobre la base del convenio de colaboracién que
se suscribe, todas las oficinas cuentan con equi-
pamiento informatico y de comunicaciones, pro-
visto de software de ofimatica, de autoedicion de
documentos electrénicos y de aplicaciones espe-
cificas desarrolladas por la Agéncia, para apoyar
al informador turistico en su trabajo diario.

Ademés todas las oficinas estan integradas en
una red informética con herramientas basicas de
trabajo en grupo: correo electrénico, FTP, intra-
net, acceso a Internet, etc., entre las que destaca
Touristnet, Intranet de la Red, por el gran papel
que va adquiriendo dia a dia en la coordinacion
y articulacion de los servicios de la Red.

Através del Plan de Mejora, para el que se cuen-
ta con la estrecha colaboracion de la Unidad de
Informética, la Agéncia tiene previsto instalar
lineas ADSL en todas las oficinas e implantar
una nueva aplicacion mas moderna y eficaz de
gestion del Sistema de Informacion Turistica de
la Comunidad Valenciana.

El Sistema de Informacidn Turistica de la
Comunidad Valenciana y la Intranet de la Red
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Tourist Info.

Los informadores turisticos apoyan su trabajo de
atencién al pablico en productos informativos de
distribucion gratuita, como son folletos, guias,
planos, listados, etc., y en fuentes de informacion
de uso interno para documentar las consultas
que se les plantean.

Con relacion a los primeros, la Red Tourist Info
es el principal centro de distribucion de las
publicaciones turisticas de la Agéncia
Valenciana del Turisme. En virtud del convenio
de colaboracion, la Agéncia se compromete a
suministrar folletos con informacion de todos los
destinos de la Comunidad Valencianay apoyar la
edicion de un folleto con informacion turistica
local. En la oficina, légicamente, se distribuyen
también folletos de informacion turistica edita-
dos por el propio Ayuntamiento, la
Mancomunidad o la Diputacion Provincial
correspondiente. El sector privado dispone tam-
bién de un espacio para la distribucion de sus
materiales en el interior de las oficinas.

Las oficinas, por su parte, editan informacion a
medida para atender consultas especificas, como

pueden ser listados de recursos y servicios, pro-
gramas de eventos, horarios, etc.

En cuanto a las fuentes de informacion, por lo
general todas las oficinas disponen de una
pequefia biblioteca de referencia y de un archivo
teméatico donde clasifican recortes de prensa,
folletos, hojas informativas, directorios, etc. Su
conexion a Internet les permite hacer uso de
otros recursos externos de informacion turisticay
atender, ademas, solicitudes de informacion por
correo electrdnico.

La Agéncia, a través del Servicio de Tecnologias
de la Informacion y Publicaciones, dispone de
un web de informacién turistica, www.comuni-
dad-valenciana.com, en el que ofrece extensa
informacion de la Comunidad Valenciana, bases
de datos de informacion turistica, conexion a las
webcam'’s instaladas en los principales destinos y
fotografias navegables de los hoteles. La Red de
oficinas colabora con este servicio en la revision
de datos y editando las paginas de programas de
fiestas, eventos y actividades que se pueden con-
sultar desde la Agenda de la Comunidad
Valenciana.

Sin embargo, dos de las herramientas mas impor-
tantes de trabajo para los informadores turisticos
son el Sistema de Informacion Turistica de la
Comunidad Valencianay Touristnet.

Como ya se ha dicho, desde la Agéncia se ges-
tionan y centralizan las bases de datos de infor-
macion turistica mediante un sistema de infor-
macién nico en toda la Comunidad Valenciana,
que nace desde la singularidad y aportacion de
cada destino, trabajado conjuntamente con todas
las oficinas, homologando mecanismos de reco-
gida, tratamiento y difusion de la informacion.
Este sistema, que se materializa en la aplicacion
WINSITUR, recoge y gestiona méas de 6.000
registros sobre la oferta turistica. La aplicacion
estd instalada en todas las oficinas y se actualiza
con la colaboracion de los informadores.

Durante el afio 2000, se trabajé en la revision del
modelo de datos y en el anlisis del sistema para
disefiar una nueva aplicacion de gestion de las
bases de datos turisticas, que en breve sustituira
a WINSITUR. La nueva aplicacion dispone de
un médulo de mantenimiento que posibilita el
almacenamiento y actualizacion descentralizada
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de datos desde puestos de trabajo remotos, es
decir, desde las propias oficinas. Se introduce
también una nueva interfaz de consulta, con
grandes prestaciones a la hora de configurar bis-
quedas y formatos de salida a medida.

Como ya hemos sefialado, la introduccion de tec-
nologfas de la informacién ha facilitado mucho la
creacion de un equipo integrado de personas y
servicios, por encima de las distancias geogréfi-
cas. Después del uso generalizado del correo
electronico y de compartir recursos a través de la
red informética, una de las mayores conquistas
tecnolégicas para consolidar el concepto de
“red” ha sido la puesta en marcha de la Intranet
Touristnet.

Ademas de permitir la gestion integral y dar
apoyo a actuaciones tan importantes como el
Plan de Calidad, Turistnet juega un papel funda-
mental en el intercambio de informacion en
tiempo real, sobre las actividades turisticas que
se desarrollan en cada uno de los municipios de
la Comunidad Valenciana, informacion que es
posible gracias a la proximidad territorial de las
oficinas a los servicios, recursos, ofertas y even-
tos de interés turistico.

A través de Touristnet, los informadores compar-
ten informacion sobre:;

« Estadisticas de impacto del servicio.

« Politicas, normas y procedimientos para la
gestion interna de la Red, agilizando el pro-
ceso de administracion y logistica.

« Oferta de formacion y seguimiento de los
Cursos.

 Guias para el uso de herramientas de tra-
bajo.

« Elementos de imagen disponibles para las
oficinas.

 Seguimiento del Plan de Calidad.

« Foros de discusion para el trabajo en equi-
po y para someter algunos asuntos a la opi-
nion de los informadores, etc.

» Plan de Formacién Continua de la Red Tourist

Info

La Red Tourist Info se propone, especialmente en
estos Gltimos afios, mejorar la profesionalizacion
de los informadores buscando un servicio de
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informacion eficaz y un trato personalizado al
turista. Para ello cuenta con un Plan de
Formacion.

Gracias a €l se esta consiguiendo, ademas, estre-
char el compromiso con las entidades locales de
estabilidad en los puestos de trabajo. En los dlti-
mos afios se ha visto una evolucion entre los res-
ponsables de Turismo de los Ayuntamientos que
han pasado de entender el puesto de informador
como el de un mero expendedor de folletos, a
valorarle como un profesional que aporta calidad
al destino turistico. Al mismo tiempo, esta for-
macion se convierte en un estimulo permanente
para los propios informadores, ofreciéndoles
mejoras reales para su trabajo.

Durante los dltimos 4 afios, los informadores
turisticos tienen la oportunidad de asistir a una
media de 2 sesiones de formacion al trimestre.
El contenido de los programas de formacion, esta
condicionado por la introduccion de nuevas tec-
nologias, como serd el caso de la nueva aplica-
cion de Winsitur, o por las lineas de actuacion
que se llevan a cabo, como en la actualidad el
Plan de Calidad. En general, los programas de
formacion cubren las siguientes areas tematicas:

« Informética: ofimética, autoedicion, correo
electrénico, navegacion en Internet, edicion
de paginas web, tratamiento de imagenes,
etc.

« Tratamientode la informacion: al igual que
en cualquier otro servicio de informacion, las
oficinas han de controlar los procesos técni-
cos de tratamiento de la informacion para
responder con rapidez y economia de medios
a las demandas de sus usuarios. En este sen-
tido, los informadores reciben formacion
para contar con una metodologia comln de
acceso a fuentes de informacion, organiza-
cion de contenidos y creacion de productos
informativos.

 Calidad y atencién al cliente: como ya se
ha comentado, la concepcion del servicio
que se presta en la oficina, recomienda for-
mar a las personas que tratan directamente
con los turistas sobre temas como calidad en
la atencidn al cliente, atencion de quejas y
reclamaciones, publicidad en el punto de
venta, técnicas de trabajo en equipo, etc.
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Con la puesta en marcha del Plan de Calidad,
estd materia tendrd un peso excepcional en el
Programa de Formacion previsto para el presen-
te afio.

» Comunicacion positiva del producto turistico
mediante una imagen de calidad.

Si la calidad del servicio de informacion y la aco-
gida al turista son fundamentales en los procesos
de comunicacion de un buen destino turistico, no
lo son menos la imagen externa e interna de los
escenarios en los gue estos tienen lugar.

La Agéncia, ademas de preocuparse por la fun-
cionalidad de los espacios, cuida especialmente
la decoracién de la zona de atencion al pablico,
la rotulacion exterior y la sefializacion de las ofi-
cinas, adecuandolos a la imagen corporativa de
la Red Tourist Info, vinculada a la marca turisti-
ca Comunidad Valenciana.

La decoracion de las oficinas intenta conjugar
elementos de linea corporativa, como son los
soportes para folletos, identificadores de sobre-
mesa, rotulacion interior y exterior, colores cor-
porativos, etc., con elementos de decoracion,
como el mobiliario, la iluminacion o la utiliza-
cién de materiales autdctonos, mas adaptables a
las singularidades de estilo del destino en el que
presta servicio la oficina.

El Plan de Sefalizacion
Turistica de la Comunidad
Valenciana

La sefializacidn Turistica: informacién con los
pies en el suelo.

Las sefiales, los postes o los paneles que nos indi-
can una ruta de interés, nos sugieren otras visitas
0 nos dicen que hemos llegado al lugar de desti-
no, son todos ellos soportes de informacion turis-
tica que nos salen al paso para guiar in situ nues-
tros desplazamientos. En unas circunstancias en
las que nos encontramos, desgraciadamente, con
un tiempo limitado, con un espacio por delante
para conocer y disfrutar y, lo més importante, con
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unas elevadas expectativas de combinar exitosa-
mente lo primero con lo segundo.

Entendida de manera amplia, la sefializacion
turistica es aquella parcela de la politica turisti-
ca de comunicacién que pretende sefializar sobre
el territorio los recursos, ofertas y servicios turis-
ticos, y servicios publicos que forman parte del
producto turistico sobre el que actla.

La sefializacion turistica debe una extension del
sistema de informacion que cada destino turisti-
co despliega sobre su territorio y, en la medida
en que es un servicio post-venta mas, también
forma parte del propio producto turistico.

El Plan de Sefalizacion Turistica

La administracion turistica de la Generalitat
Valenciana puso en marcha, en 1997, un Plan de
Sefializacion Turistica sin precedentes que tenia
como marco de actuacion todo el territorio de la
Comunidad Auténoma. Que ha consistido en la
instalacion de una sefial de disefio propio, basa-
da en los colores de la marca turistica
Comunidad Valenciana, en cada uno de los
accesos a todos los municipios y nucleos de
poblacién menor. La sefial informa del nombre
de la localidad a la que da acceso y, mediante
unos pictogramas en relieve, de los recursos, ser-
vicios y oferta turistica que el visitante puede
encontrar en la misma.

Se han instalado 1900 sefiales de estas caracte-
risticas por todo el territorio autonémico. Se trata
de un elemento sencillo y claro de sefializacion
dindmica, pensado para su lectura desde el vehi-
culo a velocidades lentas, cuando se accede a los
nucleos de poblacion.

Este Plan nace como un instrumento adecuado
para dar a conocer e integrar en el territorio los
recursos, ofertas y servicios que forman el pro-
ducto turistico, facilitando el acceso y la percep-
cién a priori del mismo por parte de sus consu-
midores. Persigue, ademas, los siguientes objeti-
VOS;

< Introducir unos factores de identificacion y
diferenciacion de la Comunidad Valenciana
como destino turistico a través de una sefializa-
cion singular. El visitante ecuentra siempre el
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mismo tipo de sefial y c4digo de comunicacion a
lo largo de todo el territorio.

e Articular el territorio a partir de una sefial
homogénea a instalar en todos sus municipios y
ndcleos menores de poblacion. Lo que facilita
enormemente la interpretacion del espacio en lo
que respecta a las localidades.

e Impulsar la sefializacion turistica mediante
una decidida actuacion publica que pueda mar-
car pautas para otras actuaciones publicas y pri-
vadas. Para la puesta en marcha y ejecucion del
Plan, se ha contado con la colaboracion de todos
los Ayuntamientos de la Comunidad Valenciana.

* Integrar la sefializacion con otros sistemas de
informacion sobre el territorio, como es la Red
Tourist Info. La sefial est4 rematada con la ima-
gen corporativa de la Red, con el objeto de que el
turista identifique posteriormente con facilidad
los servicios que le pueden ampliar informacion
sobre de los recursos que en ella se anuncian.

Esta sefializacion utiliza pictogramas para trans-
mitir los recursos existentes en cada espacio
mediante lenguaje internacional. En su disefio se
considerd como premisa su universalidad, con
unas pequefias innovaciones que les dan un
toque de identificacion zonal.
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Para su planificacion y ejecucion, se disefid una
herramienta informatica para gestionar la infor-
macion de las bases de datos de recursos y ofer-
ta turistica, informacion territorial, toponimia,
vias de comunicacion, imagen de los pictogra-
mas, permisos de instalacion, etc. Que sirvid
especialmente para controlar la implantacion
territorial de las distintas fases del Plan y de
apoyo para el montaje en fabrica e instalacion de
las sefiales, mediante la edicion de fichas con el
aspecto final de cada sefial y con sus datos y cro-
quis de ubicacion.

Como se ha visto, las estrategias de competitivi-
dad de la politica turistica en la Comunidad
Valenciana cuidan especialmente el impulso de
sistemas globales de informacidn turistica sobre
el territorio, por lo que suponen en la mejora de
las infraestructuras y servicios que el turista
encuentra en este destino, en la implicacion
de los agentes publicos del sector en torno a un
proyecto comun que rentabilice recursos y
en la comunicacion de un producto homogéneo
de calidad.

O
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