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RESUMO

Esta investigacion ten como obxectivo determinar un modelo de rede das oficinas de
turismo a nivel autonémico, que coordine as oficinas pertencentes & Xunta de Galicia, aos
concellos e a outras institucions publicas galegas, e que contribla a mellorar a imaxe no

destino Galicia.

Co estudo das oficinas de turismo existentes en Galicia (Xunta, provinciais e
municipais) detéctanse unha serie de problemas na xestion e na organizacion, asi como un
solapamento dos servizos de informacion turistica nas cidades, para os cales se propofien

solucions de cara a poder integrarse nunha futura rede de oficinas de turismo de Galicia.

Tamén se analiza profundamente cal seria 0 modelo de rede de oficinas de turismo
axeitado para o destino Galicia. Baseandose no estudo das dez redes de oficinas existentes en
Espafia, no que destacan os casos de éxito da rede ITOURBASK (Pais Vasco) e a TOURIST
INFO (Comunidade Valenciana), definimos o modelo de Galicia, a nivel organizativo e
normativo, que poida ofrecer un mellor servizo de informacion e acollida aos turistas e

peregrinos que visitan Galicia.

PALABRAS CHAVE: Galicia, Turismo; oficinas de turismo; informacion turistica; rede de

oficinas de turismo






RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo determinar un modelo de red de las oficinas de
turismo a nivel autonémico, que coordine las oficinas pertenecientes a la Xunta de Galicia, a
los ayuntamientos y a otras administraciones publicas gallegas, y que contribuya a mejorar la

imagen en el destino Galicia.

Con el estudio de las oficinas de turismo existentes en Galicia (Xunta, provinciales y
municipales) se detectan una serie de problemas en la gestion y en la organizacién, asi como
un solapamiento de los servicios de informacion turistica en las ciudades, para los cuales se

proponen soluciones de cara a poder integrarse en una futura red de oficinas de turismo.

También se analiza profundamente cual seria el modelo de red de oficinas de turismo
adecuado para el destino Galicia. Basandose en el estudio de las diez redes de oficinas
existentes en Espafia, en la que destacan los casos de éxito de la red ITOURBASK (Pais
Vasco) y la TOURIST INFO (Comunidad Valenciana), definimos el modelo de Galicia, a
nivel organizativo y normativo, que pueda ofrecer un mejor servicio de informacién y acogida

a los turistas y peregrinos que visitan Galicia.

PALABRAS CLAVE: Galicia, Turismo; oficinas de turismo; informacion turistica; red oficinas
de turismo






SUMMARY

This research aims to determine a model of a network of tourist offices for Galicia,
which would coordinate the offices managed and owned by the Regional Government (Xunta
de Galicia), councils and other regional institutions, and also would contribute to improve the

image of Galicia as a destination.

The study of the existing tourist offices in Galicia, (at local, provincial and regional
level) has identified management and organizational issues, as well as an overlapping of
tourist information services in the cities examined. This research suggests a number of

measures in order to group them in a future network of tourist offices.

It is also examined which would be the suitable network of tourist offices for Galicia as
a destination. Based on the research of the ten existing networks, with special attention to the
successful cases of the ITOURBASK (Basque Country) and TOURIST INFO (Valencian
Community), a Galician framework is defined at legal and organizational level, that could

provide improved information and reception services to pilgrims and tourists visiting Galicia.

KEYWORDS: Galicia, Tourism, tourist office, tourist information, tourist offices network
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1. INTRODUCION

As Oficinas de Turismo (OT) son centros de servizos para o turismo nun destino, que
entre outras funcions, facilitan orientacion, asistencia e informacion turistica aos visitantes
dun destino. Podense definir as OT como espazos onde van os turistas en busca de
informacién e recomendaciéns cando visitan un destino, Xxa sexa por primeira vez ou
repeticion. Estas configiranse como elementos fundamentais para o adecuado uso e
aproveitamento dos nosos recursos turisticos e constitien un servizo fundamental que pode
incrementar o grao de satisfaccion do visitante tanto na atencion e prestacion do servizo en si,
como pola posibilidade de acceder deste xeito a recursos e actividades pouco cofiecidas, a
maior parte das veces, facilmente accesibles (Alvarado Corrales, 1995). Coa aparicién das
tecnoloxias da informacién e a comunicacion (TIC), as oficinas tefien novas funcions, ao ter
con mais facilidade acceso & informacion. Sen dubida, as TIC, especialmente Internet,
cambiaron e continlan cambiando a natureza da industria do turismo (Werthner, Klein, &
others, 1999), posto que a informacion é un comporfiente fundamental do produto ou servizo
turistico. As OT contriblen de maneira decisiva na promocion e fomento do turismo,
facilitando ao turista orientacion, asistencia e informacion e axudando ao desenvolvemento

das suas vilas e comarcas (Corchero Pérez, 2007).

Unha boa xestion das OT redundaré sen dubida en beneficio da actividade turistica dos
destinos. Enténdese que dese xeito o turismo seguird sendo un sector en expansion, que xa nas
ultimas décadas se caracterizou por ese feito debido aos grandes cambios nos habitos de
viaxar e ao desenvolvemento das novas tecnoloxias. En efecto, pasouse de 25 millons de
turistas internacionais en 1950 a 275 millons no 1980 e a 1.133 millons en 2014. Un ndmero
crecente de destinos de todo o mundo abrironse ao turismo, facendo do mesmo un sector
clave para o progreso socioeconomico, a través da creacion de postos de traballo e de
empresas, xeracion de ingresos e a execucion de infraestruturas (OMT, 2015).

Espafia, xunto con Francia, Estados Unidos e China copan os primeiros postos tanto en
chegadas de turistas internacionais como en ingresos por turismo. Espafia recibiu en 2014 un

total de 107 millons de visitantes estranxeiros. O 60,6 % deles foron turistas, é dicir, pasaron
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no seu destino mais dunha noite, e 0 39,4 % restante foron excursionistas. Dos 64.938.945
turistas estranxeiros, Galicia recibiu 1.048.878 turistas estranxeiros e 4.156.643

excursionistas, dos cales 0 86% procederon de Portugal. (FRONTUR) *.

Galicia consolidase como destino turistico, e cada ano aumenta 0 nimero de visitantes a
Galicia, asi como o seu peso dentro da economia galega, onde o turismo xa representa un 11%
do PIB e 0 12 % emprego. E o oitavo destino en Esparia, en nlimero de turistas estranxeiros,
despois de Catalufia, Canarias, Baleares, Andalucia, Comunidade Valencia, Comunidade de
Madrid, e Pais Vasco. O Camifio de Santiago € o principal reclamo turistico de Galicia, e cada
ano o niimero de peregrinos a Compostela aumenta. O niimero de Compostelas® que expediu
a Oficina do Peregrino en 2014 incrementouse un 10 % con respecto ao ano anterior
rexistrando un total de 237.886, cifra que representa un maximo historico en Galicia. Por

terceiro ano consecutivo, o volume de peregrinos estranxeiros, representan o 52,3 % do total.

Hai caracteristicas inherentes aos destinos que hai que ter presentes para comprender
como se comporta o destino turistico, ao que debe dar servizo unha OT. Asi podemos dicir
que o destino Galicia non é un produto Unico, senon un conxunto de produtos con mais partes
implicadas con diferentes obxectivos e necesidades. Estd composto por unha entidade fisica
(localizacion) e unha entidade socio-cultural (poboacion local). Hai que ter presente que para
0s turistas potenciais, o turismo é un produto intanxible, un concepto mental. Asemade, o
turismo en Galicia pode representar unha gran dependencia de acontecementos actuais, como
desastres naturais, terrorismo, epidemias ou guerras, e tamén depende de acontecementos
historicos, reais e ficticios (véxase o Camifio de Santiago). Por Gltimo, debemos apuntar que
non existen dous destinos turisticos iguais, polo que se fai necesaria unha planificacion unica
e especializada levada a cabo por profesionais cualificados para cada destino, que no caso de
Galicia se fai a través de Turismo de Galicia e entidades publicas ou publico-privadas creadas
tanto nos xeodestinos como nas cidades galegas. As OT dependen destes organismos
responsables da xestion e promocion dos destinos, e como tal, as OT xogan un papel

determinante. Canto maior é a importancia do sector turistico para unha economia, maior é o

! Instituto de Estudos Turisticos (IET). Enquisa de movementos en Fronteiras (FRONTUR).

? Diploma estendido pola Oficina del Peregrino para certificar que a ruta foi feita con sentido cristian. Obtéfieno os
peregrinos que cubran os Ultimos 100 quiléometros a pé ou a cabalo, e os que en bicicleta recorran os Gltimos 200. En
ambolos dous casos debe portarse a credencial oficial de peregrino cun ou mais selos diarios dos albergues, ou das
parroquias percorridas por calquera das rutas.


http://www.archicompostela.org/Peregrinos/default.htm
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grao de intervencién publica e mais numerosas son as Administracién Pablicas involucradas

(OMT, 1998). Calquera modelo de xestion, con independencia dos seus obxectivos e

contidos, debe responder a unha estrutura organizativa concreta (Flores Ruiz, 2014). As

clasificacions poden ser varias, pero no caso das OT de Galicia a mais axeitada é en funcion

da suas estrutura xuridica, atopandonos con modelos de xestion diferentes, amparados no

dereito publico, que son os responsables das diferentes OT de Galicia no seus destinos

correspondentes:

Modelo integrado na Administracion municipal. Neste caso a xestion turistica esta
integrada na organizacion municipal. O turismo €é considerado un mero servizo, din
departamento ou concelleria, concelleria compartida ou propia dependendo
directamente da alcaldia. E o modelo mais tradicional e xeral. Non existen politicas
proactivas cara o turismo e a xestion é funcionarial. Os orzamentos da Area de
Turismo son financiados ao 100 % polo concello. Este é o caso de Ourense ou Lugo.
Lugo chegou a ter a sGa propia paxina de turismo. Na actualidade o turismo forma
parte da web do concello.

Empresas municipais. Empresas municipais creados polos concellos para atender as
necesidades de promocion e xestion de destinos onde o turismo € considerado
estratéxico e tefien como tarefa a xestion e planificacion do destino. Este é o caso de
Santiago de Compostela, que dispén dende 1999 da empresa Informacion y
Comunicacién Local, S.A. (Incolsa)

Organismos autonomos (padroado, instituto, ou axencia). Con personalidade xuridica
propia, ten participacion privada nos oOrganos de representacion, ainda que a
designacion depende da administracién promotora. O control econémico e
administrativo, porén, queda en mans da administracion. Estes organismos con
recofiecidos polas empresas como referentes da xestion local, pédense crear con
relativa axilidade e facilidade, ademais de ser flexibles nas stas estruturas (Miralbell,
Arcarons, Capella, Gonzalez, & Pallas, 2010). Este é o caso do Padroado de Rias
Baixas, dependente da Deputacion de Pontevedra.

Consorcios. Con personalidade xuridica propia, xorde do acordo de varias
administracions publicas e privadas sen animo de lucro. E unha formula flexible, que
permite financiarse como ente publico (transferencias, prezos publicos) e como ente

privado a través de operacion comerciais. Este pode ser o caso da Corufia, onde o
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Consorcio de Turismo da Corufia formado polo concello, a cdmara de comercio e a
Autoridade Portuaria, ainda que a incorporacion de estes é recente e o financiamento
do mesmo e principalmente publico. O Consorci de Turisme de Barcelona, que
comezou a traballar en 1994 cun 30 % de recursos propios, na actualidade xa se
financia nun 95 % con recursos propios que xera das diferentes actividades que fai,
sendo a achega do concello e da camara do turismo dun 5 % escaso, seguindo mais o
modelo de xestion americana, onde os entes de xestién publica, non tefien animo de

lucro pero xestionase principalmente polo apoio do sector privado.

As administracions publicas desempefian un papel esencial na competitividade turistica
de Galicia, tanto polas suas competencias na xestion do territorio (mantemento, limpeza,
sinalizacion) como por dar pulo & creacion e promocion de produtos turisticos, e prestar apoio
as empresas. Galicia debe identificar con que oportunidades conta para conseguir unha
situacion competitiva no mercado turistico. Un dos instrumentos para levar a cabo esta
funcidén son as OT, entendidas non s6 dende o punto de vista da informacion turistica, senon
tamén como area de desenvolvemento local, especializada na xestion turistica dos destinos
(Miralbell et al., 2010).

Ainda que certas funciéns de regulacion das actividades privadas e de promocion dos
destinos turisticos as exercen as administracions autonémicas, son as administracions locais
as que tefien un protagonismo mais directo na competitividade, polo feito de ser as mais
proximas e as que Xestionan directamente 0s servizos basicos que a actividade turistica
require. Neste senso, é importante ter en conta que os concellos polo habitual —sobre todo no
ambito rural e de menor dimensién- tefien unha capacidade de accién reducida pola sua falta
de recursos econdmicos e técnicos. Polo tanto, sempre é aconsellable a coordinacion de
esforzos e o traballo en rede, e no caso dos concellos pequenos é totalmente imprescindible
para poder alcanzar os niveis de calidade 6éptimos na prestacion dos servizos publicos
(Miralbell et al., 2010).

Para o proceso de modernizacion das Administracions Publicas resulta fundamental a
disposicion dun servizo publico de informacion turistica ben organizado, de calidade, facil
acceso e identificacion e con boa imaxe, a través dun sistema de informacion en rede. As OT

contriblen de maneira decisiva na promocién e fomento do turismo, facilitando ao turista
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orientacion, asistencia e informacion e axudando ao desenvolvemento do seus pobos e
comarcas (Corchero Pérez, 2007). A Xunta de Galicia, a través da Axencia de Turismo de
Galicia® (Turismo de Galicia, en adiante), ten a competencia para a organizacién da Rede de
Oficinas de Turismo de Galicia, e asi o recolle a Lei 7/2011 de Turismo de Galicia. Tamén é a
responsable dos labores de informacion turistica tanto a nivel nacional como internacional,
directamente ou a través de convenios e concertos con institucions publicas e privadas para a
creacion, coordinacion e desenvolvemento destas accions de informacion e promocion
turistica no exterior. Estas accions de promocion son as que lle dan a imaxe ao destino Galicia
no exterior. A Axencia de Modernizacion tecnoldxica de Galicia (AMTEGA) e a responsable

da modernizacién tecnoloxica das mesmas dentro do seu proxecto Smart Turismo.

A evolucién do Turismo e unha maior competencia fai que ademais da comercializacion
de produtos que se vifia desenvolvendo, se faga un grande esforzo en comercializar os
destinos que se conciben como marcas que deben ser xestionadas dende o punto de vista
estratéxico. A imaxe de marca dun destino é fundamental no éxito dos destinos xa que exerce
unha forte influencia nos comportamentos dos consumidores. Os destinos con imaxes mais

fortes, positivas e recofiecibles teran mais oportunidades de ser elixidos.

Asi, o destino é definido por Bull (1994) como a cidade, rexion ou pais cara onde se
dirixen os visitantes, tendo este destino como principal obxectivo. O destino refirese sempre a
un espazo xeografico concreto. Un destino € sindnimo dunha zona ben definida
xeograficamente (OMT, 1998). A miudo os destinos dividense artificialmente polas barreiras
xeogréficas e politicas, que non toman en consideracion as preferencias do consumidor ou
funcidns de la industria del turismo. Ainda que esta definicion considera a natureza xeral dun
destino, considerdmolo como unha rexion xeografica definida que € entendida polos seus
visitantes como unha entidade Unica, cun marco politico e lexislativo para o marketing

turistico e a planificacion (Buhalis, 2000)

O destino, ademais é un paquete de facilidades e servizos turisticos que estd composto

por multiples atributos que de forma conxunta determinan o seu atractivo (Hu & Ritchie,

® A Axencia de Turismo de Galicia nace no 2012 adscrita & Presidencia da Xunta de Galicia, para asumir as competencias,
medios e recursos materiais da Secretaria Xeral de Turismo, dos servizos de Turismo nas xefaturas provinciais, e da
Sociedade de Imaxe e Promocion Turistica de Galicia S.A.(Turgalicia) e o Consorcio Instituto Estudos Turisticos de Galicia
dende a sta extincion. Alén de tutelar funcionalmente a S.A. Xestion do Plan Xacobeo logo de cambiar o seu obxecto social
para mantemento dos camifios, redes de albergues e divulgacion da cultura xacobea. As demais funcidns e recursos, como a
promocién do Camifio, pasaron a formar parte da Axencia.
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1993). Dentro destes servizos atopanse os de informacion turistica. De forma paralela, e baixo
a perspectiva do destino como marca, o destino definese como agrupacion multiactividade
que compite sobre a base dunha estratexia de cooperacion espacial ofertando produtos
turisticos integrados que resulta avaliada e xulgada polo turista potencial (Ruiz Vega, Olarte
Larrea, & Iglesias Arguelles, 1999).

Pero o destino, ademais dunha definicion obxectiva, debemos ter en conta o contido
subxectivo do mesmo, outorgando maior importancia a experiencia persoal do turista durante
toda a cadea de valor da viaxe, tendo un papel determinante a acollida e a atencion que reciba
0 turista durante a estancia. Asi, tendo en conta as experiencias, o destino é definido como
combinacions de produtos turisticos que ofrecen unha experiencia integrada aos turistas
(Bigné, Font, & Andreu, 2000). Tamén son considerados os destinos como unha experiencia
complexa que resulta dun proceso onde os turistas usan multiples servizos turisticos durante
0 curso da sUa visita (Gunn & Var, 2002).

Atendendo a estas definicions, podemos dicir que o destino turistico € unha unidade que
engloba recursos turisticos. Isto podera ter ou non os mesmos limites que os da xestion
administrativa do territorio (como a Espafia Verde —varias comunidades autonomas—, Ribeira
Sacra —varios concellos—). No caso do destino Galicia, a xestion administrativa correspondelle
a Xunta de Galicia, responsable da promocién e a imaxe do destino Galicia, entre outras
competencias en turismo, de acordo co Estatuto de Autonomia, a través de Turismo de Galicia
como se comentou anteriormente.

A imaxe e o posicionamento de Galicia, como marca, tefien que respectar tanto a
identidade real como a imaxe percibida do destino Galicia no exterior, ademais debe
posicionarse estratexicamente e proxectar unha imaxe no propio destino, é dicir, en Galicia,
Xa que a imaxe é a representacion mental asociada a un fendmeno (unha viaxe, un xantar,
unha posta de sol...) no pasado, no presente e no futuro. Dase o caso que a identidade de
marca de Galicia estivo condicionada polos cambios de goberno da Xunta, se ben se
observaba un solapamento de actuacions entre Turgalicia e 0 Xacobeo (Santomil Mosquera,
2011). Este recomendaba a sua fusion en Turismo de Galicia, feito que se se fixo realidade no
ano 2012, e dende entén, a marca Galicia e o produto “Camifio de Santiago” estan
diferenciados e intentan transmitir unha identidade de marca de destino Unico e singular, un

multidestino de posibilidades nos principais segmentos de mercado: rural, natureza, nautico,



Introducién

marifieiro, termal ou gastronémico. O que parece que non se esta a considerar é que as OT da
Xunta de Galicia tamén deberian contribuir a proxectar a identidade da marca Galicia.

A imaxe non é realidade, e cada individuo percibea dunha forma distinta e subxectiva,
polo que a imaxe é fundamental para o comportamento do turista no destino.

Por ese motivo, a imaxe que un turista percibe nada mais chegar a Galicia é decisiva para
que este repita a slia viaxe ou a recomende, ou se forme unha boa imaxe de Galicia. Non é o
unico factor, xa que tamén influird o servizo do hotel onde se aloxe, as comidas, o servizos de
transportes, etc., pero sen dubida a primeira imaxe e a ultima son decisivas. As OT tefien unha
responsabilidade & hora da chegada do turista ao destino, pois soen ser un dos sitios que
primeiro visita. Un estudo acerca das fontes de informacién previas a viaxe e nas propias OT
da Xunta de Galicia de Alén Gonzalez, Fraiz Brea, & Rodriguez Comesafa (2009), reflicte
que aproximadamente a metade dos turistas enquisados non buscaron informacién previa
sobre o destino antes da sua viaxe. En xeral os que si o fixeron acudiron masivamente a
Internet 0 48 %. O segundo medio mais popular é a guia de turismo (27,2 %), seguido polos
comentarios sobre o destino que realizan amigos ou parentes (15,2 %). O medio menos
utilizado son as feiras de turismo e exposicions (2,4 %), curiosamente unha ferramenta de
marketing nas que se vai un elevado porcentaxe dos orzamentos de promocion dos destinos.
Tendo en conta que a metade dos turistas vefien sen informacion, o servizo que se ofreza na
OT vai ser de grande importancia e pode influir na experiencia do turista en Galicia
dependendo da informacion e atencion que se preste.

E importante saber que busca o turista 4 hora de viaxar e ter cofiecemento acerca do
momento social no que nos atopamos no comezo do S XXI. Sen afondar na socioloxia do
turismo, unha posible resposta témola en Jensen (2001) e Pine & Gilmore (2011) que definen
a sociedade dos sofios. Falan dunha demanda por parte do turista de autenticidade e
personalizacion e exporfien a teoria de que hai unha necesidade de ofrecer unha experiencia
xunto a un produto. Os novos motores da sociedade evolucionaron da Sociedade da
informacion cara & Sociedade dos Sofios, onde 0 emocional prima por encima do racional.

Galicia atopase nun proceso de adaptacién, cara a esa Sociedade dos Sofios, onde as
experiencias dos turistas forman parte dos slogans publicitarios e onde a comercializacién de
produtos se ofrece a modo de experiencias. A experiencia que nos ultimos anos adquiriron os
turistas, a busca de maior autenticidade e o desexo de personalizar as suas viaxes e vacacions

son os sintomas do cambio. Unha das consecuencias mais inmediatas para 0s destinos,
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producidas por este cambio, foi a transformacion do enfoque no servizo de atencion e
informacion turistica (Ejarque Bernet, 2016). O modelo tradicional de OT consiste en
responder as esixencias do turista cando chega ao destino, facilitar informacion e folletos,
cunha funcién principalmente pasiva, pois era o visitante quen demandaba os servizos. Na
actualidade, o papel das OT debe ser activo, e de facilitar folletos e mapas soamente, agora
hai que informar o visitante das propostas e dos servizos e incluso, dependendo do destino,

ocuparse da animacion.

Os potenciais turistas que poden vir a Galicia mudaron radicalmente o0 modo de viaxar e
de facer turismo. As viaxes son cada vez mais breves, cada vez mais frecuentes e cada vez
mais tematicas (Ejarque Bernet, 2016). Ante esta transformacion tamén os servizos de
informacion e acollida do destino estan obrigados a reorganizar e reestruturar profundamente
0 seu papel e as suas funciéns para ser eficaces e eficientes fronte a un turista que non
responde aos vellos esquemas. A informacion e a acollida ao turista no contexto actual son, a
diferenza do pasado, inseparables na promocion do destino. Hoxe non se entende a xestién
dun destino sen a colaboracién entre os servizos de promocion e os servizos de informacion,
as OT deben estar integradas nas politicas de promocion do destino. Os destinos turisticos con
demanda demostran que o marketing ordinario e o das OT son duas partes fundamentais da
comercializacion dun destino turistico (Kotler et al., 2003). Asi, 0 uso de fontes de
informacion, incluidas as OT, como ferramentas de promocion, tefien unha forte influencia na
imaxe do destino. Os folletos e as guias contriblen a imaxe do destino, pero a experiencia
persoal probablemente sexa o mais importante, sendo o contacto do turista co destino o que
tefia unha influencia decisiva sobre a percepcion da imaxe do destino (Molina, Gémez, &
Martin-Consuegra, 2010).

De acordo coa enquisa de destino de 2009, o 69,7% dos turistas enquisados xa cofiecia
Galicia, temos un turista que repite e debemos cofiecer como € a relacidn do turista co destino
Galicia. O ciclo de vida do contacto dun turista co destino hoxe en dia € mais complexo que
hai oito anos cando realizamos o primeiro estudo sobre a importancia da informacién turistica
no destino, e as OT seguen a ser un eixe fundamental, ainda que con novas funcions e nunha
contorna na que as necesidades dos turistas en relacion & informacion turistica demandada
para a sua viaxe mudaron radicalmente. Fai uns anos a informacion turistica efectuabase

cando os visitantes chegaban ao destino, xa que a eleccion do destino se facia partindo de
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necesidades mais basicas que as actuais, as tecnoloxias da informacién (TI) cambiaron esta
posibilidade. Na actualidade, o turista que elixe o destino Galicia, precisa e require
informacidns previas que lle axuden a decidir. A informacion xa non € un servizo que se
demanda cando o turista chega a Galicia, sen6n que se require con anterioridade. Os turistas
2.0 (os que utilizan TI) prefiren programar, organizar e planificar a sta experiencia, partindo
da maior informacién posible que conseguird a través dos portais de turismo oficiais, das
redes sociais e de blogs ou paxinas de internet. Neste novo medio os turistas solicitan
informacidn, e ademais hai preguntas e sobre todo opinions de viaxeiros. Cada vez son mais
0s turistas dixitais que tefien uns comportamento de compra moi diferentes aos que se vifian
tendo ata o de agora. O turista dixital elixe moitas veces un destino polas ofertas que atopa na
rede en funcion do orzamento que dispon (Observatorio Digital IAB Spain, 2012). O
consumidor dixital soe dispofier de pouca informacién do destino previa & viaxe, exceptuando
0s servizos que comprou con anterioridade de aloxamento e transporte xeralmente, polo que é
un turista ao que se lle pode vender o destino a través das OT si se lles ofrece un bo servizo e
se lles proporciona informacion personalizada adaptado a duracion da sua viaxe. Nun estudo
sobre o viaxeiro espafiol 2012 0 56% dos viaxeiros buscaron informacion a través de internet
mentres planificaban a sta viaxe (buscador internet, redes sociais, portais de destinos
turisticos, publicidade na rede, etc), e un 44 % fixo por referencias persoais. Este informe que
se realiza anualmente constata ano tras ano que cada vez incrementa mais 0s usuarios que
acceden frecuentemente a internet*. A importancia crecente das TIC no ambito turistico xeral,
e no propio destino en particular ofrécenos un amplo rango de funcions dentro da xestion de

destino no cal as OT tefien un papel destacado.

O turista percibe as sUas vacaciéns como unha experiencia global na que ten produtos e
servizos que consume e dos que necesita informacidn antes de chegar, durante a sta estancia e
despois da viaxe, polo que as OT pasan formar parte de todo o proceso da viaxe, antes e
despois da estancia, ainda que a primeira impresion, a que o turista recibe cando chega ao
destino, condicionara toda a sua estancia, sexa esta dun dia ou dunha semana. Si esta é
negativa, pode arruinar por completo as stias vacacions. Tamén a primeira imaxe da cidade,

ou vila, condiciona en gran medida a opinion final: a limpeza, o trafico, a existencia de

4 O 34 % accedeu varias veces ao dia en 2011, fronte o 27% de 2010 e os 25% de 2009. Fonte: lookinside.travel:
Spanish Traveler Survey (Instituto de Estudios Turisticos, Exceltur e Google)
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aparcamento ou o comportamento da xente. O servizo ofrecido nas OT determinaran a sla
opinidn. O feito de que dunha oficina municipal os deriven a unha oficina da Xunta de Galicia
para acadar informacion de Galicia, pode incomodar os turistas. Por este, e outros motivos
que condicionan a experiencia do turista, en Galicia urxe organizar este servizo cada vez mais
importante como ferramenta para mellorar a imaxe do destino e favorecer un Optimo

desenvolvemento e xestién do mesmo.

As OT da Xunta deberian contribuir para mellorar a imaxe do destino Galicia, ofrecendo
un servizo de calidade en canto a informacion e atencion turistica, unha imaxe homoxénea
acorde coa imaxe do destino, asi como ofrecer unhas instalacions modernas en localizacions
estratéxicas de facil acceso para os turistas. Deben formar parte das estratexias de marketing
de destino dentro dos Plans de promocion turistica autonémicos. Hai que ter en conta que o
papel do informador turistico por excelencia recae nas OT, converténdoas nun elemento

importante nas estratexias promocionais das cidades (Perdue, 1995).

As OT municipais, ademais de ofrecer informacion turistica local, deberian ofrecer
informacidn do destino Galicia e prestar mais servizos, como ente dinamizador do turismo no
seu destino. Na actualidade ainda hai moitas OT que tefien como actividade principal a
informacion ao turista, pero cada vez son mais as que fan tarefas de promocion, que propofien
melloras en relacion & experiencia cos turistas, que fan seguimento dos turistas despois da
visita, etc. Todos os grupos que desempefian labores de informacion turistica dentro dun
destino local, desenvolven tamén unha ampla variedade de tarefas nas que se inclien a
comercializacion e no desenvolvemento de novos atractivos, a coordinacién entre os produtos

turisticos ou a provision de servizos por parte das empresas turisticas.

1.1.ANTECEDENTES

O estudo e interese polo funcionamento e o0 servizos que as OT prestan aos turistas,
comezou no ano 2008, cando como Traballo de Investigacion Tutelado (TIT) se abordou o
tema das OT da Xunta de Galicia e o seu funcionamento, inspirada polo estudo Anélise da
visibilidade e accesibilidade das Oficinas de Informacion Turistica da Xunta de Galicia:
Avaliacién externa da calidade. IDEGA USC (2005). No TIT, que levaba por titulo O papel
das OT de Turismo na xestion dos destinos: O caso das OT da Xunta de Galicia, identificouse
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a necesidade da creacion da Rede de oficinas de turismo de Galicia por parte da Xunta de
Galicia para coordinar os servizos de informacion turistica de Galicia, incorporando no so, as
OT da Xunta de Galicia, senon tamén as OT provinciais e municipais, para ofrecer un servizo
de informacion turistica homoxénea do destino turistico Galicia e contribuir a xestion e

desenvolvemento de destinos turisticos de Galicia emerxentes.

Este TIT fixo que o interese por estudar este servizo turistico fose mais al& de Galicia,
para poder ver como estes servizos se consideraban noutros destinos, e como funcionaban as
Redes de OT, para ver que modelos ou que boas practicas se poderian adaptar a Galicia, a
destinos rurais, a cidades, a OT do Camifio de Santiago, a OT de vilas marifieiras. Tamén a
preocupacion polo servizo que se estaba a ofrecer nas OT da Xunta de Galicia, o lugar onde

Ile damos a benvida aos turistas que vefien a Galicia.

A nosa formacion en ADE e Turismo posue unha relacion directa coa xestion e
organizacion de empresas e entidades turisticas, 0 que esperta interese por optimizar 0s
recursos nas OT e desenvolver o seu papel como fomentador da marca Galicia, asi como a
mifia experiencia profesional con diferentes proxectos de formacion no sector turistico de
Galicia permitiunos identificar necesidades que hai en moitos destinos turisticos de Galicia e
as cales poderian ser cubertas en parte si houbese unha OT realizando ademais de funcions de
informacién turistica outras funcions para a xestiéon do destino, dun xeito profesional e

organizado.

Durante este periodo de investigacion, profundamos en cofiecer métodos e técnicas
avanzadas na promocion de destinos e produtos turisticos coa Especialidade Marketing y
produtos turisticos OMT-UOC (2012), en explorar asi como en cofiecer dende a base a labor e
a formacion do persoal que traballa nas OT, realizando os modulos profesionais de Servizos

de Informacidn Turistica e Procesos de Guia e asistencia Turistica.

Asi nestes anos de estudo, en todas as viaxes realizadas, tanto por motivos profesionais
como persoais, habia unha visita obrigada para cofiecer as OT de cada destino coa fin de

cofiecer diferentes modelos e entender o que se pretendia ofrecer neses destinos.

As OT, cuxo obxectivo principal era dar informacion turistica, evolucionaron cara a
oferta de novos servizos, venda de servizos e cara unhas instalacions intelixentes. Despois de

percorrer moitas OT, poderiamos citar virtudes e incapacidades de moitas delas, pero o certo é
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que a atencion e o servizos que ofertan moitas de elas, fai pensar que nas OT de Galicia hai
moito por desenvolver, pero sobre todo temos que definir o0 noso modelo e coordinalo dun

xeito eficiente.

Temos o caso da OT de Copenhague, que vai un paso mais alad no servizo aos turistas
denomindndoa Copenhaguen Visitor Center, xa que 0s servizos de informacion turistica
personalizada son s6 unha parte mais do que ofrece. Dispon de venda de servizos como a
Copenhaguen Card ou aluguer de bicicletas, zona de relax con moébeis desefio danés para, con
wifi gratis, e servizo de cafeteria, consultar internet con ordenadores dispoiiibles, recargar o

mobil ou tablet e autoservizo de mapas.

Tamén é moi habitual a oferta nalgunhas OT de servizos e produtos turisticos & venda. O
modelo do estado de California, facilita reservas e venda de servizos turisticos como e 0 caso
do Visitor Information Center de San Francisco, ou o de San Diego en California que ofrece
entre outros a venda de tickets de viaxes pola bahia. Estas OT forman parte da Comision de
Viaxes e Turismo de California, unha asociacién entre os sectores publico e privado que
funciona dende o ano 1990 trala aprobacién da Lei sobre Marketing do Turismo en California
(California Tourism Marketing Act) que deu como resultado o establecemento dunha
corporacion non lucrativa, na que se atopa o0 goberno de California (o cal asigna os fondo
dedicados a promocion turistica dos que dispon) e todas as compafiias e organizacion do
turismo ou industrias afins (centros comerciais, fabricantes de equipos fotogréaficos,
restaurantes, etc.) que se benefician dalgunha forma do turismo. O sector privado contrible
con fondos & Comision, que son acordados segundo o volume de facturacion das empresas.
Estes fondos son empregados para mellorar a informacion ao visitante e as instalacions das
oficinas (OMT, 2001).

Hai outras OT que complementan os seus servizos de informacidn turistica, coa venda de
todo tipo de Souvenirs, e tendo a sensacion de estar nunha tenda en vez nun espazo de
atencion a turistas como poder o caso da OT de Blois no Valle do Loira (Francia), ou como
pode ser 0 caso de Saint Jean Pied de Port (Francia), onde dispofien de espazos para consulta

e atencion personalizada que facilita a atencidn ao turista, mais alé da informacion.

O caracteristico destas OT é que o sector privado participa da xestion destas OT, o0 que

vai en beneficio dos turistas, deixando atrds as OT publicas que non poden vender servizos.
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Existen outros moitos casos nos que sector publico e privado se uniron para xestionar o

turismo, especialmente en paises con sistemas politicos descentralizados. (OMT, 2001).

Na xeografia espafiola, atopAmonos que xa a maioria das CC.AA. dispofien dunha Rede
de OT, nas cales se diferencian diferentes OT e con diferentes funcions, pero o feito de
traballar en Rede fai que as OT sexan un referente no destino para mellorar a sia imaxe e a
xestion do mesmo dun xeito coordinado entre todos os entes que forman parte do destino.
Ademais a nivel local, existen empresas publicas para xestionar as OT, como pode ser 0 caso
de INCOLSA en Santiago de Compostela.

En Galicia, € evidente que nas OT non se traballa coordinado. Xeralmente cando alguén
acude a unha OT soe ser para informacion turistica de esa cidade ou de ese destino, pero non
sempre ocorre asi. O problema é que cando un turista solicita informacién doutra cidade ou
comarca, non consegue a informacion que desexan. O estudo feito por Alén Gonzélez et al.
(2009) en 9 OT da Xunta de Galicia recolle que 0 15 % dos enquisados manifestou que habia
informacidén que necesitaban pero que non obtiveron, dita informacion referiase a outras
comarcas ou outras cidades de Galicia, a pesares de ser as Oficinas da Xunta, que ofrecen
informacion de todo o destino Galicia. As OT municipais das cidades, sempre un paso por
diante, son as que na actualidade mais se adaptan as necesidades que demanda o turista, pero

a stia informacion limitase ao ambito local.

Debemos destacar tamén, as complicacions para a obtencion de datos de visitantes & OT
en Galicia, ao carecer dun sistema homoxéneo de recollida de datos, fixo que se tivesen que
obter na maioria dos casos oficina por oficina, e tamén se detectou a diferenza de criterios &
hora de facer os rexistros do perfil do turistas que visita unha OT en Galicia. Ainda, que
segundo (Valdés, Valle Tuero, & Sustacha Melijosa, 2011) a dispofiibilidade de informacién
fiable sobre o perfil da demanda dos visitantes, as caracteristicas das empresas que intervefien
no mercado turistico asi como o impacto que ten esta actividade no conxunto da economia,
son aspectos de gran relevancia (Valdés, Valle Tuero, & Sustacha Melijosa, 2011). A carencia
de informacion fiable evidencia a necesidade de homoxeneizar e traballar en Rede para poder

obter datos dos turistas de Galicia, dos peregrinos e dos visitantes as OT.

En Galicia, existen organizaciéns turisticas para xestionar os diferentes xeodestinos,

xeralmente a través de consorcios ou mancomunidades, que poden ser publicos ou
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semipublicos. A aparicion das chamadas Organizacions de Xestion do destino (OXD), a nivel
local, terian as seguintes funcidn principais — adaptacion modelo de (Minguzzi, 2006)—:

Maximizar a estratexia a longo prazo en cooperacion coas outras organizacion e

empresas locais

- Representar os intereses rexionais e a industria rexional a nivel nacional

- Maximizar os beneficios das empresas locais e maximizar os efectos
multiplicadores

- Desenvolver e homoxeneizar a imaxe do destino

- Optimizar o impactos turisticos garantindo un balance sostible entre os beneficios

econdmicos e 0s custos socioculturais e medioambientais

Diferentes OXD como pode ser na cidade da Corufia ou en Santiago, estan a facer estas
funcions, pero realmente falta un 6rgano autonémico que as coordine a un nivel superior
ofrecendo unha imaxe homoxénea, que non uniforme, dos sistemas de informacion turistica

de Galicia.

1.2.0OBXECTIVOS E CONTRIBUCION DA INVESTIGACION

O obxectivo principal desta investigacion é comprender a importancia que tefien as OT
de Turismo na xestion do destino e determinar 0 Modelo de Rede de oficinas de Turismo mais
axeitado para Galicia e o seu territorio. Un modelo que contribla a definir os aspectos legais
que poidan regular a Rede de OT a nivel autonémico, as stas funcions, recursos necesarios e
tipoloxias, asi como determinar o papel de cada unha delas en funcién da sua localizacion,
urbana ou rural, e do ente do cal dependen, asi como as stas funciéns para contribuir a dar

servizos aos turistas e mellorar a imaxe do destino.

Mediante o estudo doutras redes que funcionan con éxito en outras comunidades e
modelos integradores no ambito europeo cara a ampliacion de servizos ao turista, como 0s
Centros de Acollida a Visitantes, no que ademais de servizos de informacion turistica ofrecen
outros servizos, poderemos ver que, Galicia necesita o seu propio modelo de OT, adaptado ao
seu destino e a 0s seus recursos inherentes ao érgano autonémico do cal dependen: Turismo

de Galicia.
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Logo da proposta, en base a unha diagnose, da politica de localizacion e a coordinacion
das OT da Xunta de Galicia, faranse propostas, para unha boa organizacion e xestion das OT
da Xunta como base necesaria para poder facer un modelo de éxito de Rede de OT de Galicia.
Establécense ademais 0s seguintes obxectivos especificos para dar cumprimento aos

propositos da investigacion:

- Definir unha politica de localizacion das OT da Xunta de Galicia (estratéxicas)
para poder chegar ao maior nimero de turistas posibles

- Determinar a necesidade ou non de que haxa unha Unica OT en cada cidade
galega, que ofreza o destino da propia cidade e de Galicia

- Identificar a necesidade ou non dunha OT especializada no produto turistico do
Camifio de Santiago polas sUas especificidades

- Definir, dentro das limitacidns existentes, unha organizacion flexible e eficiente
para as OT da Xunta de Galicia e a Rede.

- Propofier, en base a diagnose, a homoxeneizacion das bases de datos e da recollida

de informacion dos visitantes as OT.

A contribucidn de este traballo dende o punto de vista tedrico radica na andlise histérica
das OT e as sUas orixes, para rematar facendo un percorrido polos novos conceptos de cara
aos servizos das OT do S. XXI. Do mesmo Xxeito, o feito de que se estuden as diferentes
Redes de OT existentes a nivel autonémico, confire unha utilidade principalmente préactica a
esta tese. Ademais de achegar informacién recente sobre o funcionamento e evolucién dos
servizos de informacion turistica, ofrece casos de experiencias de éxito e fracaso nas

diferentes Redes que axudaran a conformar o modelo galego.

1.3. METODOLOXIiA DA INVESTIGACION

A investigacion pode ser definida como o proceso de chegar a solucions fiables para
problemas expostos a traves da obtencidon, analise e interpretacion planificadas e sistematicas
dos datos (Mouly, 1978). Esta definicion xeral do que € unha investigacion abrangue as
diferentes realidades que pode haber de estudo, e as diferentes formas de afrontar dita

realidade podendo ser investigacion cuantitativa ou cualitativa. A diferenza principal entre
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elas radica no proceso que se segue para atopar solucions. Neste senso podemos dicir que non
é soamente unha diferenciacion entre metodoloxia, métodos, técnicas, utilizadas, senén que
as diferenzas tefien a stia base nos supostos dos que parten os investigadores par facer unha
investigacion cualitativa ou cuantitativa. A forma de percibir a complexidade do mundo real
para o seu estudo, unida & natureza dos problemas a estudar e o que nos levara a realizar unha

investigacion ou outra (Munarriz, 1992).

A investigacion en ciencias sociais € comin a moitas disciplinas (xeografia, socioloxia,
etc.) e o Turismo € unha area de estudo interdisciplinar, polo cal o ideal e empregar unha
metodoloxia mixta que abranga métodos cualitativos e cuantitativos. No noso caso en
concreto, para dar cumprimento a 0s nosos obxectivos de investigacion, atopAmonos con que
a mostra é un numero reducido de casos non representativos polo que fai que a investigacion
cualitativa sexa a mais axeitada para comprender as razéns e as motivacions do caso de
estudo, ainda que se utilice algunha técnica cuantitativa (cuestionarios) dentro da propia

metodoloxia da investigacion para buscar solucions aos nosos propositos.

A metodoloxia € o modo de enfocar os problemas e buscar respostas, € a maneira de facer
a investigacion (Quecedo & Castafio, 2003). Isto é o percorrido ou traxecto dunha
investigacién constitle o método. O método na investigacion turistica poderiamos definilo
como a estratexia que se emprega para a adquisicion de cofiecementos e datos informativos

acerca da realidade turistica.

A xestion das OT e o fin ultimo desta investigacion de desefiar un Modelo de Xestion en
Rede para as OT de Galicia, forma parte das politicas publicas de Turismo, e 0 seu estudo e
un obxectivo que non é fécil de estudar. A razon estriba na natureza particular dos
acontecementos que se observan (Mény & Thoenig, 1992). O certo é que, 0 proceso de
execucion preséntase como unha multiplicidade de actividades repartidas nun periodo de
tempo relativamente longo, e no que se distinguen mal o principio e o final, e que pofien en
escena un certo numero de actores, persoas ou organizacions, para os cales a execucion e o bo
funcionamento do servizo de informacion non soe ser a Unica tarefa. Dada a natureza da nosa
investigacion a metodoloxia que definamos sera clave para acadar os resultados esperados de

unha boa investigacion.
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O método de investigacion que creemos apropiado para buscar solucions aos problemas
que tefien na actualidade as OT en Galicia e para determinar un Modelo de Rede de Oficinas
de Turismo de Galicia, ao que denominaremos ITURGAL, pasa polo estudo das orixes das
OT, a sta normativa e marco conceptual, o estudo de casos en outras CCAA de Espafia ou

destinos internacionais, e o estudo das OT de Galicia.

A metodoloxia que seguiremos corresponde & Figura 1-1, unha investigacion cualitativa,
que abrangue fontes primarias, caso dos cuestionarios, entrevistas e Mistery Shooping, asi

como fontes secundarias.

Figura 1-1 Metodoloxia da Investigacion
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1.3.1 A INVESTIGACION CUALITATIVA
Cara 1960, a separacion e a oposicion entre 0s campos cuantitativo e cualitativo era
evidente. Os académicos cuantitativos relegaron a investigacion cualitativa a un status
subordinado dentro da area cientifica. En resposta, os investigadores cualitativos enxalzaron
as virtudes humanistas do seu acercamento subxectivo e interpretativo ao estudio da vida

humana de grupos humanos (Denzin & Lincoln, 2011).

Asi, o inicio da investigacion cualitativa caracterizase pola idea xeral acerca do topico e
problemas de posible interese; 0 que exactamente sera investigado definirase en relacion con
aquelo que se descubre que os participantes ou actores, fan o din na sua vida cotid. En
conclusion, para formular sas stas preguntas o investigador necesita identificar o problema da
investigacion, familiarizarse coa forma como o grupo ou persoa experimenta, define e
significa a slUa realidade persoal, interpersoal ou cultural no contexto da vida coti
traducindoo nunhas formas de pensar, actuar e sentir idiosincraticas ou caracteristicas. E
importante, tamén para o investigador, cruzar ou confrontar permanentemente 0s
descubrimentos acadados mediante a observacion ou o diadlogo coa informacién obtida ao
revisar sistematicamente a literatura pertinente. O proceso anterior permitira modificar e
refinar a formulacidn, o desefio e a execucion da investigacion e por suposto, tera incidencia
na focalizacion e demarcacion do problema de investigacion inicialmente proposto (Quintana,
2006). A diferencia da investigacion cuantitativa, nas alternativas que ofrece a investigacion
cualitativa o investigador require adoptar un pensamento orientado mais cara o descubrimento

que cara a comprobacion (Mejia, 2003).

A investigacién cualitativa involucra a recoleccion e o uso estudoso dunha variedade de
materiais empiricos —estudos de caso; experiencia persoal; introspeccién; historia de vida;
entrevista; artefactos; textos e producions culturais; textos observacionais, historicos, de
interaccion e visuais- que describen tanto rutinas e momentos significativos como
significados presentes na vida dos individuos. En consecuencia, os investigadores cualitativos
despregan un amplo rango de practicas interpretativas interconectadas, esperando sempre
lograr un maior entendemento do tema en cuestion. Enténdese, porén, que cada practica fai ao
mundo visible dunha forma diferente. De aqui que con frecuencia exista un compromiso con
utilizar mais de unha practica interpretativa en calquera estudo. Converten ao mundo nunha

serie de representaciéns, incluindo notas de campo, entrevistas, conversaciéns, fotografias,
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gravacions, e memorandos persoais. Neste nivel a investigacion cualitativa implica un
acercamento interpretativo e naturalista do mundo. Isto significa que os investigadores
cualitativos estudan os obxectos nos seus escenarios naturais, intentando dar sentido as
cousas, ou interpretar os fendmenos en termos dos significados que as persoas lles dan.
(Denzin & Lincoln, 2011)

Unha recompilacion presentada por Coffey & Atkinson (2003) acerca da investigacion
cualitativa na que fan un percorrido polos diferentes autores, amdsannos as diferentes
perspectivas acerca da investigacion cualitativa. Describennos ao investigador cualitativo
como un bricoleur, pola gran variedade de estratexias e métodos que empregan para
recompilar e analizar a diversidade de materiais empiricos de acordo con Denzin & Lincoln
(2011). Outros autores como Bourdieu, Chamboredon, & Passeron (2013) consideran que 0s
principios fundamentais que se aplican en calquera traballo de investigacion son a ruptura, a
estruturacion e a comprobacion. Romper cos prexuizos, estruturar as ideas ou a ldxica teorica
e comprobar a través dos feitos ainda que a retroalimentacion e interaccion entre 0s mesmos
sexa permanente. Estes principios permiten despregar a diversidade de tarefas contidas no

proceso de investigacion e analise.

A anélise, parte fundamental de esta investigacion, ten diferentes significados para 0s
diferentes autores dandolle un sentido mas limitado ou mais amplo. O que significa en

13

realidade analise” ¢ algo complexo e en permanente debate polos investigadores
cualitativos. Para Wolcott (1994), na sua interpretacion do que significa analise, ofrece unha
visién particular de sobre como exploramos e interpretamos os datos cualitativos. Este autor
usa o termo “transformacién” para definir unha variedade de estratexias. Restrinxe o termo
analise a un significado mais especializado. Argumenta que os datos cualitativos pddense
transformar de diferentes modos e con miras a diferentes fins. Este descompon estes métodos
en tres tipos: descricion, andlise e interpretacion. A descricion derivase da presuposicion
subxacente de que os datos deben falar por si mesmos. Asi mesmo propon que a cuestion aqui
é preguntarse ¢ que esta sucedendo? E recofiece que non existe a descricion pura, pois
necesitase un observador humano para facela. A analise refirese a un xeito bastante
especializado de transformar os datos, mais que un termo global. A anélise, neste contexto, é
0 proceso polo cal o investigador expande e estende os datos mais ala da narracion descritiva.

A analise é considerada ao mesmo tempo cautelosa e controlada e tamén estruturada, formal,
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limitada, sistematica, fundamentada, metodoldxica, particular, coidadosamente documentado
e serena. O que describe realmente refirese basicamente ao manexo dos datos. A Ultima fase
da sta transformacion (dos datos cualitativos) seria a interpretacion .Aqui é onde o
investigador intenta ofrecer a sua propia interpretacion do que sucede. Aqui é onde se busca a
comprension e a explicacion que, vai mais alé do limite do que se pode explicar co grado de
certeza que soe asociarse coa analise. A interpretacion é de “roda libre”, casual, ilimitada,
esteticamente satisfactoria, idealista, xenerativa e apaixonada. Para (Wolcott, 1994) a
transformacion dos datos cualitativos pddese facer en calquera dos tres niveis, ou nalgunha
combinacion dos mesmos. A descricion, a andlise e a interpretacion son os tres ingredientes

principais da investigacidn cualitativa, e entre eles pédese acadar calquera equilibrio.

Consideramos de acordo con Coffey & Atkinson (2003) que a separacion entre
recoleccion de datos e a andlise € una separacion artificial, e que o proceso de anélise non
debe considerarse una etapa diferente da investigacion. A analise non é a Ultima fase do
proceso de investigacion, senon que debe verse como desefio da mesma e da recoleccién de
datos coas diferentes técnicas. Tameén xustificamos que as investigacions cualitativas acepten
0 uso de técnicas cuantitativas. Ainda que hai autores que non defenden as técnicas mistas,
creemos que as técnicas cuantitativas, nos estudos cualitativos, favorecen a posibilidade de
facer xeneralizac 6ns cando a investigacion se fai en distintos contextos e contriblen a
fiabilidade dos resultados cando se empregan medidas estandarizadas para describir as
variables dun contexto natural. (Quecedo & Castafio, 2003).

1.3.2. TECNICAS DA INVESTIGACION
Nesta investigacion, imos utilizar tanto fontes de informacién primarias, como fontes
secundarias ou estatisticas. As fontes de informacion primarias son aquelas que contefien
informacion orixinal, non publicada previamente , mentres que as fontes de informacion
secundaria son aquelas nas que a informacién foi previamente recompilada e esta dispofible

para ser consultada. Estas interpretan e analizan as fontes primarias.

Dentro das fontes de informacion primarias as técnicas que mais se adecuan & nosa
investigacion son as entrevistas, 0s cuestionarios, e a observacion participante a través do

Mistery Shopping.
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A entrevista é definida por como o proceso de comunicacion entre ddas persoas a traves
do cal o entrevistador obtén informacion relevante sobre o tema de interese do entrevistado en
forma directa (Halperin, 1995; Rubin & Rubin, 2012). As entrevistas cualitativas utilizanse
actualmente cada vez mais nas ciencias sociais como un método de investigacion por dereito
propio e existe un copro crecente de publicacions metodoloxicas sobre o modo de levar a
cabo as entrevistas (Kvale, 2011).

O cuestionario € unha ferramenta para recoller datos coa finalidade de utilizalos nunha
investigacion. Temos que ter claro que tipo de investigacion queremos realizar para poder
determinar se nos pode ser atil aplicar un cuestionario (Martinez Olmo, 2002). Son un
procedemento considerado clasico nas ciencias sociais para a obtencion e rexistro de datos.A
stias versatilidade permite utlizalo como instru,mento de evaluacion de persoas, de procesos
ou de programas de formacién. E unha técnica de evaluacion que permite abarcar aspectos
cuantitativos e cualitativos (Garcia Mufioz, 2003). Este estd composto por un conxunto de
preguntas, normalmente de varios tipos, preparado sistematica e cuidadosamente, sobre os
feitos e aspectos que interesan nunha investigacion, e que pode ser aplicado en formas
variables, entre as que destacan a sla administracion a grupos ou envios por correo segundo
Pérez Juste (1991) (citado en Garcia 2003). O envio por correo, pode ser postal ou a través de
internet. Os cuestionarios on line, un modo de ecuestionario que nos ultimos anos
evolucionou rapidamente gracias ao uso de Internet como medio para realizar enquisas, a
rapida extension da cobertura de Internet nas empresas e administracion publicas, e a ampla
gama de dispositivos dende os cales se pode ter acceso a internet. Os cuestionarios on line
poden ser ecuestionarios por correo electrénico e cuestionarios web. Estes a sta vez poden ser
cuestionarios on line de libre acceso publicadas na web e cuestionarios on line de acceso
limitado. Esta clasificacion e feita para as enquisas, un tipo de cuestionario, por Arroyo,
Sadaba, Sanchez, Segovia, & Sanchez, (2012). De acordo con Garcia Mufioz (2003) a
finalidade do cuestionario é obter, sisteméaticamente e de xeito ordeado, informacion acerca da

poboacion coa que se traballa, sobre as variables obxeto da investigacion

A observacion participante é definida por Marshall y Rossman (1989) (citado por
Kawulich, 2005) como a descricion sistemética de eventos, comportamentos e artefactos no
escenario social elexido para ser estudado. Esta ofrece, con independencia do grado de

implicacion ou da participacion, o ddas vantaxes principais. En primeiro lugar, mell6rase a
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calidade dos datos obtido durante o traballo de campo. En segundo lugar, mellora a calidade
da interpretacion dos datos. A observacion participante é a vez una coleccion de datos e unha
ferramenta analitica (DeWalt, DeWalt, & Wayland, 1998). O Mistery Shooping, é unha
forma de observacion participante, que axuda a desenvolver un cofiecemento mais profundo
da natureza experimental de todos os servizos. Esta ferramenta sirve para a medicion de todo
0 proceso de entrega de informacion e servizo en termos absolutos, podendo ser unha
ferramenta para medir a calidade “obxectivo” (Dawes & Sharp 2000) citado por (Minghetti &
Celotto, 2014). Estos estudos contriblena vixilancia dos procesos e procedementos
operacionais utilizados na prestacion dun servizo. Hai autores, que correlacionaron e
combinaron o Mistery Shooping e a investigacion de satisfaccion do turista nas OT para
avaliar o rendemento xeral. (Minghetti & Celotto, 2014). Esta investigacion formaba parte de
un proxecto para proporcionar administracions locais e responsables das OT das zonas de
montafa de Italia e Austria unha ferramenta integrada e facil de usar para controlar a calidade
da informacion entregada aos turistas antes e durante a visita, avaliar os servizos de

informacidn e facer comparacions de referenciao futuro.

A observacion participante debe ser utilizada como unha forma de incrementar a validez
do estudo, como observacions que poidan axudar ao investigador a ter unha mellor
comprension do contexto e o fendémeno de estudo. A validez e maior co numero de estratéxias
adicionais usadas coa observacién, tales como entrevsitas, analise de documentos ou enquisas,
cuestionarios, ou otros métodos mais cuantitativos. Segundo  DeWalt & DeWalt (2002) a
observacién participante pode ser usada para axudar a respostar preguntas de investigacion,

para construir teoria, ou para xerar ou probar hipotese.

1.3.3. A APLICACION DO METODO
A investigacién comezou co estudo bibliografico e documental acerca das OT, que non
foi un traballo sinxelo. Buscamos toda a informacion relativa & OT dende as sUas orixes,
acudindo en moitos casos a documentos publicos como o Boletin oficial do Estado (BOE) ou
visitando o arquivo histérico de Lugo por exemplo para buscar informacién sobre a OT que se
inaugurou nos anos 50 do seculo pasado. Tamen se fixo un percorrido por todas as CCAA que
dispofiian de Rede de OT, bucando informacion oficial, informes, estudos académicos,

normativas (leis de turismo, decretos, resolucions), informacion na rede.
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Este estudo documental complementdmolo con traballo de campo visitando as OT das
cidades galegas e outras fora de Galicia, facendo observacion participante e complementando

estes datos cos facilitados polos profesionais que traballan nas OT.

Posteriormente pasamos a fase de recollida de informacion necesaria para dar solucions
aos nosos problemas de investigacion, para os cales identificamos que técnicas eran a mais
axeitadas e nos poderian facilitar mais informacion fiable, tendo en conta as oportunidades
dispofiibles nos lugares de observacion. Por un lado tifiamos o estudos das OT e Redes das
CCAA de Espafia, que tiflamos unha limitacion xeografica para acceder a elas. Por outra
banda para a andlise das OT de Galicia dispofiiamos de outras oportunidades que nos
permitian o emprego de outros instrumentos, pois a cercania fisica coas OT, asi como as
nosas posibilidades de acceder a persoas expertas na materia dentro de Galicia, fixo que nos
decantaramos por unhas técnicas ou otras de acordo a Taboa 1-1.

Taboa 1-1 Instrumentos de investigacion

Instrumentos de

Y, Temas
Investigacion

Cuestions

Normativas turisticas das diferentes CCAA

Fontes secundarias Datos de Observatorios de Turismo, Institutos de
Turismo, etc. relacionados coas OT

Andlise de casos

Cuestionarios por correo electrénico as OT da

Redes Cuestionarios Rede ITOURBASK e TOURIST INFO(agosto 2013)

CCAA de Espaina

Entrevistas Entrevistas non estruturadas con diferentes
responsables nas Rede (anos 2009, 2013 e 2015)

Datos facilitados pola AEl-tg en referencia a
cifras do Turismo en Galicia

Enquisas de destino

Datos do Observatorio de Camifo: perfil do
peregrino

Fontes secundarias Informacion facilitada polas OT en canto n° de
visitantes e recursos donibles

Analise
OT de Galicia

Normativa en materia de OT en Galicia

Informes internos de Turismo de Galicia en
materia de oficinas de Turismo, calidade e
accesibilidade
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Instrumentos de

Y, Temas
Investigacion

Cuestions

Observacion participante | Participacion do investigador na xestion do dia a
dias das OT da Xunta de Galicia a través dos
seus técnicos (agosto 2008 a setembro de 2015)

Visita as 15 OT nas cidades galegas (agosto 2008

Mistery Shooping e agosto de 2015)

Director de Competitividade de Turismo de
. Galicia, Xerente de Turismo de A Coruna,
Entrevistas Xerente Consorcio Turismo Ribeira Sacra,
Xerente Arousa Norte, Responsable de calidade
ed Turismo de Galicia, Directora OT da Xunta de
Santiago (xullo, agosto 2015)

Cuestionario on line a OT dos concellos

CuestionZgps turisticos de Galicia (agosto 2015)

Fonte: elaboracion propia

1.3.3.1. As fontes de informacién secundaria

Utilizamos fontes de informacion secundaria co obxectivo de cofiecer datos turisticos do
noso periodo de estudo que foron os anos 2012, 2013 e sobre todo 2014. Utilizamos as
estatisticas puablicas que publican as diferentes administracions en Espafia como o Instituto
nacional de Estadistica (INE). En concreto as estadisticas desde la Optica da demanda como
Frontur, Familitur o Egatur. A nivel rexional manexamos datos recollidos polos diferentes
organismos autonémicos. AENA para o trafico aeroportuario en Galicia, Portos de Galicia
para o trafico de cruceros e a AEI-tg de Turismo de Galicia que nos facilitou datos da
coxuntura turistica de Galicia de 2013, 2014 e 2015, asi como datos da enquisa de

destino.Tamén consultamos informes publicados por Exceltur , Invat-Tur e a OMT.

Para obter informacion da normativa turistica estudamos todos as Leis de turismo das
(Téaboa 4-1) e normativas especificas de 10 CCAA (Taboa 4-2) acudindo ao Boletin oficial

do estado (BOE), ao Diario oficial de Galicia (DOG) e aos respectivos boletins autonémicos.

24



Introducién

Foi labor mais complexa o acceso a cofiecer o n° de visitantes &s diferentes OT. Estos
soen ser datos que habitualmente non se publican, dispofien de informes de caracter interno.
Para recompilar estes datos utilizaronse diferente técnicas, pois non existe una sistema
homoxéneo para solicitalos. Asi houbo CC.AA. nas que a través da Unidade de
Transparencia, dispofien de un portal de internet no que se pode solicitar, comprometéndose
nun prazo méaximo de 20 dias habiles de acordo a Lei 1/2014, de 24 de Junio, de transparencia
publica de Andalucia. No caso das outras CC.AA. os datos solicitaronse directamente aos
responsables turisticos xa que en moitos casos facilitaronnos datos non publicados, e con
autorizacion expresa para este estudo de investigacién, como é co caso da Comunidade
Valenciana. Noutras CC.AA. non dispofien dos datos a nivel autonémico, cada OT o facilita
por separado. Isto e o caso de Galicia, que para obter os datos das OT da Xunta tivemos que

pedilos directamente nas OT, ou a través das Areas provinciais de turismo.

Houbo CC.AA. as que se solicitou informacion e non se obtivo a través de fontes
primarias, polo que a informacion que se dispdn de e de fontes secundarias a través de
vaciado de documentos administrativos e de prensa, como medio para localizar feitos e datos,
contrastando en todo momentos cunha fonte independente no seu caso para que a informacion

a considerase valida.

Dependendo da CC.AA. as OT é obrigatorio estar no Rexistro turistico de Actividades
(RTA), pode ser voluntario ou directamente non se rexistran como é en Galicia. No caso de
Andalucia as OT da Rede estan no RTA.

1.3.3.2. A observacién participante: Mistery Shopping

Para determinar a calidade da demanda nas OT en Galicia, decidimos visitar en agosto de
2008 as OT das cidades galegas. O uso da observacion participante como método de
recolecion de datos, esixe que consideremos 0s tipo de de preguntas que estan guiando o
estudo, o sitio en estudo, que oportunidades estan dispofiibles no sitio para a observacion, e a
representatividade dos participantes (DeWalt & DeWalt, 2002)

Na visita & 15 OT fixemos dous tipos de observacion. O equipo estaba composto por
duas persoas. Unha delas realizou a observacion a través de Mistery Shopping de acordo a
Taboa 1-2, e 0 obxetivo era comprobar a calidade do servizo, ver de que material dispofiian, e

ate que punto as OT municipais vendian o destino Galicia.
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A experiencia resultou moi positiva, xa que 0 mesmo dia que visitaba o Mistery Shopping
a unha OT , a outra persoa do equipo tifia concertada unha reunion co Director/a da OT,
encontro no que nos proporcionaban informacién como investigadores acerca do Sseu
funcionamento, e que despois podiamos contrastar coa observacion feita polo Mistery
shopping. A persoa responsable de facer o Mistery Shopping era orixinaria de Madrid, e
faciase pasar por unha turistas recén chegada a Galicia solicitando unha serie de informacion
igual en todas as OT. Ao rematar dispofiia dunha lista de comprobacion onde ademais de
valorar o servizo recibido, valoraba o material recibido e unha serie de preguntas que facia
acerca do Camifio de Santiago. Ao rematar a xornada o equipo faciamos posta en comun para

poder ter de cada OT a maior informacion posible ou detalle.

Taboa 1-2 Ficha técnica investigacion Mistery Shopping

Caracteristicas Mistery Shopping

Ambito xeografico 7 cidades de Galicia

_ 15 OT ( 7 municipais, 7 da Xunta de Galicia, 1
Tamano da mostra

provincial)
Método recollida de informacion Visita 4 OT como cliente. Lista de comprobacion
Data do traballo de campo Do 18 de agosto ao 22 de agosto de 2008

Fonte: elaboracion propia
1.3.3.3. Os cuestionarios

Para a determinacion dos cuestionarios, valoramos a multitude de modos existentes (cara
a cara, telefonicas, postais, na web..etc), decantdndonos a facer cuestionarios online, pois a
nosa poboacion era relativamente pequena, e tiflamos a seguridade que o noso publico
obxectivo dispofiia de correo electrénico e acceso a internet. De este modo, creemos, que
maximizaria a participacion esperada da poboacién. Outro punto a favor era que o perfil ao
que ian destinados 0s nosos cuestioanrios eran expertos ou cofiecedores das preguntas que se
plantexaban, polo que eso incrementa o interese por colaborar, ao explicarlles o proxecto e o
valor da sua colaboracion, xa que coa finalidade de motivar aos enquisados, 0s cuestionarios

deben iniciarse cun breve texto que explique o obxectivo e o propdsito do estudo, que faga
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alusion a o inestimable da sua colaboracién e que lles agradeza por molestarse o tempo de
responder o cuestionario, e que ademais faga referencia do tema da investigacién (Leon y
Montero2003; Martinez 2002 Salkind 1999).

A primeira idea que pensamos nun orixe, polo 2012, era facer a enquisas a 3 Redes, a
ITOURBASK, A TOURIST INFO, desefiando un cuestionario para as 3 redes, no que se
pretendia cofiecer a opinion que tifian os técnicos de turismo das OT que traballaban en Rede,
e que foran obxeto de estudo no 2008. Unha vez que se avanzou na investigacion, démonos
conta que durante os Ultimos anos a Rede TOURIST INFO e a ITOURBASK seguiron
crecendo e consolidandose como rede, mentres que a de Andalucia practicamente non estaba
operativa. Por ese motivo se descartou Andalucia e o cuestionario foi enviado por correo
electrénico a todas as OT destas Redes (ver Taboa 1-3). Para o envio a rede TOURIST INFO
dispofier da base de datos foi sinxelo, pois dispofiian dunha ferramenta recursos turisticos
chamada WINSITUR a cal nos instalamos e tivemos acceso a toda a base de datos das OT.
Non ocorreu 0 mesmo ca rede ITOURBASK; que houbo que elaborar a base de datos das OT
da rede. Os cuestionarios, foron redactados en castelan, e estan no apartado de anexos desta
investigacion (Anexo 9 e Anexo 10). A data seleccionada para o envio dos cuestionarios foi
agosto de 2013, por considerar que todas as OT dispofien de xente e estan abertas. A pesares
de que a data elixida foi para garantir que estivese abertas ao publico, o certo € que moitos
alegaron moita carga de traballo para poder contestar, sendo o indice de resposta dun 26,67 %
no caso da rede ITOURBASK e dun 22% no caso da rede TOURIST INFO, a pesares de que

0s envios se fixeron tres veces por correo electronico.

Taboa 1-3 Ficha técnica do cuestionario a ITOURBASK e TOURIST INFO

Caracteristicas Cuestionario Rede

Ambito xeografico Comunidade Valenciana e Pais Vasco

15 OT ( ITOURBASK)
Tamano da mostra
50 OT (TOURIST INFO)

) . ) . A través de correo electronico documento
Método recollida de informacion
adxunto

Data do traballo de campo Do 01 ao 31 de agosto de 2013

Fonte: elaboracion propia
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Con posterioridade decidiuse realizar un cuestionario similar aos técnicos das OT de
Galicia que traballaban en concellos turisticos. Creiamos que logo das OT nas cidades, as OT
dos concellos turisticos, seria importantes para a posta en marcha da Rede, e necesitabamos
ampliar a infrmacion que tifiamos destas. Neste caso non podian valorar as vantaxes de
traballar en rede, pero si opinaban en canto as funcions que deberia ter a rede a idoneidade de
que a sta OT formase parte da Rede ITURGAL, neste punto houbo consenso. Neste
cuestionario, que podemos ver no Anexo 8, ademais de valorar datos subxectivos, propios da
investigacion cualitativa, a posible rede para Galicia, permitiu facer un estudo obxectivo da
situacion en canto a horarios, persoal ou instalacions. Valoramos a posibilidade de facer o
cuestionario a través dun sistema de enquisas da plataforma de googledrive, e dado que
eramos cofiecedores da ferramenta decidimos facela on line de acceso limitado, enviando un

correo electronico a todas as OT dos concellos turisticos.

Este sistema resultou mais sinxelo, e o0s obxectivos de participacion desexados
superaronse, conseguindo un indice de resposta de 72,73%. Esta ferramenta ademais, permite
que os datos xa estean procesados unha vez responde, axilizandonos asi a tarefa de analise de
datos. O técnica do cuestionario (ver Taboa 1-4) funcionou moi ben e tamén permitou dar a
cofiecer as OT o que se esta a facer en outros destinos compartido con aqueles que amosaron

interese avances da investigacion.

Taboa 1-4 Ficha técnica do cuestionario a OT concellos turisticos de Galicia

Caracteristicas Cuestionario Rede
Ambito xeografico Galicia
Tamano da mostra 44 Concellos turisticos
Método recollida de informacion A través de internet cun acceso rapido.
Data do traballo de campo Do 01 ao 31 de agosto de 2015

Fonte: elaboracion propia
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1.3.3.4. As entrevistas

Usamos esta ferramenta como técnica de investigacion para obter informacion acerca do
funcionamento das OT dende diferentes puntos de vista (expertos en xestion de OT,
responsables politicos, e directores de OT) sobre a xestion nivel municipal e autonémico das
OT en Galicia.

Para o caso dos reponsables en Galicia en materia de OT, identificamos as persoas/cargos
que podian aportarnos mais informacion e resolver as nosas dubidas en relacidén coa xestion
das OT e a posta en marcha da Rede (ver Taboa 1-5). Queriamos saber o que estaban
dispostos a facer para pofier en marcha a Rede e si identicaban como tales os puntos débiles
actuais para determinar si eran conscientes da situacion actual nas que estan as OT. O modelo
de entrevista escollido é o modelo de entrevista en profundidade denominada intensiva. Que
é a que conta cun guion de preguntas, pero que se pode saltar en funcion das respostas do
entrevistado (Mayntz, Holm y Hiibner, 1980). Este tipo de entrevista permite facer algiinha
pregunta que o entrevistador considere interesante ao longo da conversa e que non estivese

inialmente prevista.

Taboa 1-5 Entrevistas estructuradas

NOME POSTO DATA

. Director de Competitividade. Axencia
José Luis Maestro 7/7/15
de Turismo de Galicia

Xerente Consorcio Turismo Ribeira

Alexandra Seara 27/7/15
Sacra

Irene Maneiro Xerente Mancomunidade Arousa Norte 7/7/15

José Paz Xerente Turismo A Coruhfa 30/6/15

Inés Banet Directora OT de Santiago da Xunta 30/6/15

, Responsable de Calidade de Turismo

Enrique Pérez 9/7/15

de Galicia

Fonte: Elaboracion propia

Nas seis entrevistas que preparamos as preguntas estaban predeterminadas para poder

conseguir a informacion que nos interesaba e o0 que pretendiamos era que 0 peso da
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interaccion recaera no entrevistado para poder profundar nalgunhas das informacion
previas.Cada unha das 6 entrevistas rexistraronse con gravadora dixital e estan transcritas no
apartado de Anexos desta investigacion. Nas transcricions inclGese informacion sobre cada

entrevistado, a sua funcidn dentro da sua Institucion para con as OT en Galicia.

O cofiecemento que temos das persoas entrevistadas, debido a relacions profesionais,
facilitou en primeiro lugar concertar a entrevista e ademais permitiunos definir moi ben as
preguntas, evitando asi que se desviaran do tema, grazas a que xa se trataran algins dos temas

en ocasions anteriores de xeito informal.

Tameén utilizamos a entrevista non estruturada ou aberta , que € a que traballa con
preguntas abertas, sen orden preestablecido, podendo adquirir caracteristicas de conversacion.
Estas entrevistas/conversacions realizaronse con persoas que ao longo da nosa investigacion
aparecian logo de solicitarlles previamente algun tipo de informacion sobre a sta Rede de OT
a través de correo electrénico ou teléfono. As persoas que forman parte das Redes de OT,
tivemos a sorte que en moitos casos desfrutan e creen no seu traballo, facilitando a
informacidn e disposicion para ofrecer informacién. Seria imposible facer unha relacion de
todas as persoas coas que falamos durante os anos de investigacion, pero unha mostra de

entrevistas non estruturadas que mais informacion nos facilitaron podémola ver a Taboa 1-6:

Taboa 1-6 Entrevistas non estructuradas

Nome Tematica da entrevista Data

Marcos Mata
Oficinas inscritas nos rexistros en Andalucia e

Heiie Tukime b G Cel e, dificultade para cofecer datos acerca das 2/8/13
Innovacion y Fomente del Turismo. inversion realizadas nas OT por parte da Junta de

Consejeria de Turismo y Comercio. Andalucia

Junta de Andalucia

Angel Murcia

. : Informacion sobre o plan de calidade, plan de 9/8/13
Coordinador Red Tourist Info » o .
formacion, estatisticas e enquisas na rede

provincia de Alicante
TOURIST INFO
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Nome Tematica da entrevista Data
Octavio Mostesdeoca
Rede de oficinas e sistema de calidade da rede 30/8/13
Técnico OT Artenara (Gran SICTED
Canaria)
Rosa Cuallado Minguet. Datos estatisticos, sistema de base de datos e
Unidad de Informacién Turistica. | informacion, persoal da rede, datos de inversion | 30/6/15
Agencia Valenciana de Turismo e gasto nos programas da Rede
Daniel Arnal Marin.
. > Funcionamento e posta en marcha da rede 3/7/15
Jefe de Servicio de Promocion y
. ) : TOURIST INFO, como membro da mesma dende
publicidad Turisme de Valencia ] ) L
as orixes como informador turistico
Alicia Gomez.Técnico
) Informacion  referente a requisitos para 19/8/15
Area de Informacion Instituto de pertencer & rede de OT de Murcia
Turismo de la Region de Murcia
José Antonio Belmonte.
Informacion acerca da integracion da plataforma
Jefe  oficina de nnovacion actual das OT nunha plataforma de xestion de 7/9/15
Turistica. Instituto de Turismo de Destino turistico intelixente (proxecto Nexo)
la Region de Murcia
Fatima del Pico.
Situacion da Rede de OT de Castela Ledn:
fssppansilells QLR Uk Gl calidade, xestion de OT compartidas entre 30/9/15
vellEetsll [meRein S, R diferentes entes publicos, externalizacion de
Turismo y las Artes en Castilla y Servi708 nadloT
Leon
Diego Ramirez
Informacion sobre a rede, as OT que xestionan
Tecnico Servicio Turismo. dende a Junta e o réxime das mesmas. Cambios 26/10/15
bleenn Geusel ds Uk, trala liquidacion da empresa publica que as
Comercio y Artesania Castilla La estionaba.
Mancha

Fonte: elaboracion propia

A destacar as entrevistas/conversacions que mantivemos con dous expertos na

xestiéns de OT. As metodoloxias para contactar con eles foron diferentes. No caso de
Profesor D. Orol Miralbell, como autor do libro ““ La Gestion de las oficinas de Turismo” e

profesor de esa materia na UOC, contactamos con el por correo electrénico no ano 2008,
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ofrecéndose en todo momento colaborativo e invitindonos a participar no seu proxecto que
por enton era pioneiro na rede sobre Turismo 2.0. Unha plataforma de profesionais na que se
intercambiaban cofiecementos. Nese momento traballaban no libro titulado OT 2.0, formato
wiki na rede, e cada profesional incorporaba o seu cofiecemento referente as OT. Dende ese
momento, invitbusenos a participar na wiki aportando os meus cofiecementos aos proxecto, e
pofiéndonos en contacto con Joaquim Queralt, Presidente de APTALAC, e con outros
técnicos de turismo das OT de Catalufia, persoas todas elas con moitas inquedanzas e
propostas para dinamizar os pequenos concellos de Catalufia a través das stas OT. Joaquim
Queralt, segue a ser presidente de APTALAC, dende o 2008, e puido contarnos a longo destes
8 anos o traballo que foron realizando, as suas experiencias coa administracion, os cambios de
normativas que foron sucedendo. Imparte o curso de Xestién de Oficinas de Turismo en 2
Universidades, e ao mesmo que 0s seus alumnos, explicounos en moitos correos electrénicos
a teoria da xestion das OT e a realidade que tefien en Catalufia, que dista moito do que deberia
ser a pesares de asesorar e dar a sGa opinion, non se sinte apoiados pola administracion

autonodmica catala

Outros profesionais, responsables das OT a nivel autonémico, contactamos con eles, a
través de profesionais de Turismo de Galicia, que os cofiecian de ter traballado en proxectos
conxuntamente, os cales facilitaron informacion sobre a materia como pode ser o caso do Pais
Vasco ou ou 0 caso Murcia. Para outras CC.AA. buscouse & persoa responsable na Rede, ou
contactouse coas OT de xestién autondémica para intentar conseguir 0 nome do responsable.
No caso de algunha comunidade non foi posible falar con ningun responsable autonémico,
como o caso da Rioxa, Aragdn ou Estremadura. Das demais comunidades puidose obter

informacion da xestion das OT a nivel autonémico.

Por ultimo, ao longo do traballo de investigacion, para recoller afirmacions como
fontes de informacion primarias, usamos uns cadros (ver Figura 1-2) nos que transcribimos
opinions e afirmacions de persoas coas que mantivemos conversaciéns nalgins casos, ou
asisitimos a ponencias sobre a materia como as Xornadas de formacion que organizou a Rede
TOURIST INFO para os seus tecnicos en 2010. Todas as ponencias desta xornada esta a

disposicion dos usuarios na rede.
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Figura 1-2 Cadro con opinions de expertos

“"Una administracion que
gestiona muy bien tanto la ayuda
al funcionamiento de las OT,
como la dinamizacion y el
intercambio, de conocimiento es

la Diputacion de Barcelona™

Oriol Miralbell, PhD. ( 2016)

Dentro deste cadros pondese atdpar extractos con afirmacions, opinions ou
informacién relevante de persoas expertas na xestion das OT, coas que se mantiveron
conversacions ao longo dos anos de investigacion a traves de correo electronico ou
telefonicamente, e que ofrecian apoio para entender o funcionamento real das OT nalglins
casos, acceder a informacion non dispofiible por outros medios, ou dispofier de opiniéns de
expertos na materia cara o futuro da xestién das OT e cara o fin Ultimo desta investigacion,
opinions e recomendacions a ter en conta para a creacion dunha rede en Galicia, & que
denominaremos ITURGAL.

1.4. ESTRUTURA E CONTIDO

O traballo estruturouse en 6 capitulos, as referencias e 0s anexos. O capitulo 1 introduce

0s antecedentes, 0s obxectivos da investigacion e a metodoloxia empregada.

O capitulo 2 fai un breve percorrido pola historia do turismo en Espafia e a orixe das OT
e 0 que significaron no desenvolvemento turistico do pais. Tamén estuda os ultimos 30 anos
das OT de Galicia, as da Xunta, as municipais e as dos centros comarcais para poder

comprender o que significan as OT na xestion dos destinos e no desenvolvemento local.
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O capitulo 3 define o concepto de OT, as tipoloxias e funcions das OT. Tamén se fai
unha analise da organizacion e dos profesionais que debe ter unha OT, asi como a sla
localizacion, a accesibilidade, e a calidade que deberia dispofier unha OT para ofrecer o

servizo desexable.

O capitulo 4 estuda os diferentes modelos xestion a nivel autonémico como instrumento
integrador e coordinador das OT municipais e doutros entes publicos titulares de oficinas. Na
actualidade hai once Redes de OT en Espafia, das que se analiza a sGa normativa, a sua

xestion e o seu nivel de implementacion.

O capitulo 5 trata sobre as OT de Galicia. Contextualiza 0 marco no que operan as OT
nos diferentes niveis da administracién publica, o posto que ocupan estas oficinas dentro da
promocion do destino Galicia e a aposta pola calidade por parte da Xunta. Faise un estudo en
detalle de todas as OT de Galicia, destacando as oficinas das sete cidades galegas e 0s
servizos que prestan, as OT dos concellos turisticos de Galicia e o resto de administraciéns

que colaboran na labor de informacidn e dinamizacién dun territorio en concreto.

O capitulo 6 fai unha andlise e reflexion acerca da situacion das OT en Galicia,
propofiendo, primeiramente as melloras que necesitan as OT da Xunta de Galicia, e

seguidamente 0 modelo de Rede de Oficinas de Turismo de Galicia: ITURGAL
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2. HISTORIA DO TURISMO E AS OFICINAS DE
INFORMACION

Neste capitulo faise un breve percorrido pola historia do turismo en Espafia e a orixe das
oficinas de Turismo e o que estas significaron no desenvolvemento turistico do pais. Tamén
se estudan os altimos 30 anos das oficinas de turismo de Galicia, as da Xunta, as municipais
e as dos centros comarcais para poder comprender o que significan as OT na xestion dos

destinos e no desenvolvementodocal.

2.1. BREVE PERCORRIDO POLA ACTIVIDADE TURISTICA EN ESPANA

O Turismo nace como unha actividade para uns poucos privilexiados, cando a finais
século XVII comeza O Gran Tour, unha viaxe que facian 0s mozos/as da aristocracia inglesa

para ser educados na historia europea.

Durante o século XIX o turismo itinerante seria derivacion da denominada “viaxe do
cabaleiro” que comezaria as siias viaxes a cabalo, despois en tren ¢ xa na entrada do século
XX en automdbil. Ademais o turismo residencial puxose de manifesto cos balnearios en toda
Europa, co paisaxismo suizo e co primeiro movemento turistico de sol e praia denominado
“turismo vestido” de veraneantes que empezaron a elixir a costa como os seus destinos como

alternativa aos destinos de interior.

Posteriormente apareceron as vacacions de Nadal en Europa, como consecuencia do
desenvolvemento dos deportes de inverno. En Espafia, podese considerar o nacemento do
Turismo Interior no ano 1863 cando Isabel 11 decide suprimir o pasaporte para as viaxes polo

interior de Espafia, o que permitiu a mobilidade de persoas entre as provincias.

Mais adiante, ao igual que acontece no resto de Europa desaparece o “concepto feudal de
veraneo” cando o turista comeza a integrarse nas colonias tipicas e tradicionais dos

veraneantes, todo isto grazas ao desenvolvemento dos medios de transporte, (Fernandez,
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2001). En 1880 introducese a Compafiia Internacional de Wagons Lit (CIW-L), pioneira en
empregar 0s coches cama nas viaxes, que percorria Europa dende Romania ata Paris. No ano
1887, ampliase a rede e empeza a circular o tren Sud Express que continuaba o traxecto entre

Paris e Lisboa. Este tren contaba no ano 1891 con 30 vagons coche cama.

No Reino Unido, o clérigo Thomas Cook comezou a organizar en 1841 viaxes en
ferrocarril para tratar a persoas enfermas de alcoholismo, esta forte aposta comercial fixo que
anos mais tarde fundara a primeira axencia de viaxes da historia: “Thomas Cook and Son”. En
1951 comezou a vender paquetes turisticos para visitar a Exposicion Universal de Londres. A
Exposicion Universal continuou por cidades europeas como Paris, coa famosa exposicion de
1889, na que o centro de toda a atencion a xeraba a Torre Eiffel. Nese ano Paris recibiu

32.250.000 visitantes. Espafia subiriase ao carro da Exposicions coa de Barcelona de 1888.

Para periodizar os comezos da actividade turistica en Esparia, atopamonos con diferentes
autores que fixan as etapas en funcién de diferentes criterios. Asi, en funcién dos eventos
politico-econdmicos, € o caso de (Fernandez, 2001) que considera que a evolucion econémica
do fendmeno turistico reproddcese en Espafia case dunha forma idéntica ao resto dos paises

de Europa. Clasifica estes comezos da actividade turistica en 5 periodos:

- Un primeiro periodo de evolucion turistica dende 1900 a 1914 denominado
periodo da Belle Epoque,

- un segundo periodo dende 1914 a 1918, durante a primeira Guerra Mundial,

- un terceiro periodo de entre guerras do 1919 a 1939,

- un cuarto periodo marcado pola Segunda Guerra Mundial do 1939 ao 1945 e,
finalmente,

- 0 periodo do Boom turistico dende 1945 ata os noso dias, onde se pasa dun

concepto de luxo a un concepto de comodidades.

En funcion da organizacién administrativa do turismo temos a Martinez (1999), Pellejero

(1999), Petit Lavall (2000), Corchero Pérez (2008), entre outros, que diferencian tres etapas.

Dende 1905-1951, cando o Rei Afonso XIlII crea, por Decreto Lei, a Comision Nacional
Para o Fomento do Turismo, ante un interese publico de fomento do turismo para atraer

turistas estranxeiros, e ingresos estranxeiros.

Dende 1951-1990, cando se crea o Ministerio de Informacion e Turismo (MIT), que

significa a fin dunha etapa marcada polo aillamento econémico da Espafa de Franco para
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comezar unha etapa de apertura exterior e de estimulacién do Turismo, tanto a nivel nacional

como de turistas estranxeiros.

Dende 1990 ata os nosos dias, na década do noventa é cando se elabora e aproba o plan
FUTURES como resposta & crise do turismo nacional nos anos 80. Nesta etapa, cunha forte
presenza das comunidades autonomas e do sector privado, a busca da calidade e a utilizacion
do turismo con obxectivos complementarios aos exclusivamente econdmicos van facer que

aparezan novas formulas para un novo panorama turistico.
2.1.1. TUrRISMO DE 1905 A 1951

A primeira etapa comprendida entre 1905 e 1951, é dividida por Bayon Mariné &
Fernandez Fuster (2005) en catro periodos, adaptdndoos aos organismos turisticos oficiais

desa época:
-A Comisién Nacional de Turismo(CNT), que vai dende o ano 1905 ate 0 1911
-A Comisaria Regia del Turismo(CRT), dende o0 1911 ata 0 1928
-O Nacional de Turismo (PNT), do 1928 ata 0 1936
-A Direccion General de Turismo (DGT), do 1938 ata 0 1951

Hai autores como Moreno Garrido (2005) que fan unha andlise en profundidade do
traballo que realizan as duas institucions turisticas espafiolas que ocupan as primeiras décadas
do século XX ata a Guerra Civil: A CRT e 0 PNT.

E importante cofiecer as funcions que desempefiaban estas institucions, porque é aqui
cando se produce o cambio por parte do estado en materia turistica, pasando dun modelo sen
autonomia e personalista, como foi a CRT, a un modelo profesional, & primeira
administracion Turistica: O PNT. Tamén é nesta época cando aparecen as primeiras OT en
Espania.

Na CRT, todas as funcions recaian no seu Comisario, O Marqués de la Vega-Inclan e a

stia actividade principal foi o turismo cultural.

Segundo Moreno Garrido (2005), en referencia ao Marques de la Vega-Inclan, tamén
asumiu a responsabilidade da promocion do turismo espafiol no exterior, labores que unha vez
mais, realizou con resultados moi desiguais. Durante a etapa da CRT, non existiron as OT,

por tanto dita promocién descansaba na labor persoal do Comisario. Neste senso, cabe
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destacar, a viaxe de varios meses que realizou polos Estados Unidos, intensificando as
relacions con ese pais e reforzando lazos coa comunidade hispana en California. Neste pais
proxectou a creacion da primeira OT en Nova York, pero nunca se inaugurou e montou as

Unicas exposiciéns internacionais da época (Nova York 1922-23 e Filadelfia, 1926).

Algun dos logros deste periodo —relacionados coa promocion e difusion do turismo— foi a
edicion da serie El Arte en Espafia, que editou mais de 200 titulos, abrindo, por primeira vez
aos seus lectores a riqueza artistica e monumental que habia en Espafia. Destaca nesta
publicacién a Guia de Viaje a Santiago. A parte negativa desta promocion, foi o custo que

supuxo para as arcas do estado, xa que estaba moi por encima das suas posibilidades.

Foi tamén durante a CRT cando se produce o desenvolvemento da hostaleria dedicada ao
turismo de luxo. En Galicia nesas, construironse o Hotel Finisterre, EI Embajador e o Gran

Hotel de la Toja.

Esta xestion, pouco profesional do turismo, distaba moito do que en outros paises
europeos se estaba facendo dende habia xa décadas, asi que con atraso, e debido as presiéns
do sector turistico, entre outros motivos, e posiblemente a inminente celebracion das
exposicions de Sevilla e Barcelona (1929), e abril 1928 cesan o Marqués de de la Vega-Inclan
das suas funcions e crean o PNT por Real Decreto n°745 de 25 de abril de 1928, que responde
a un modelo dun organismo turistico competente. Nos seus primeiros tres anos (padroado
monarquico) tifian 13 conselleiros de todos os ambitos turisticos e foron os de mais actividade
do padroado, tomaronse decisiéns importantes de cara a recibir turistas no pais con
recofiecementos de calidade para os hoteis, a creacion dunha rede de hoteis (20 privados) e
mantemento da Rede hostaleira estatal de Paradores, Hosterias e albergues de estrada (21 en
total). Tamén coa recollida de estatisticas, publicacion dunha guia oficial de hoteis,
organizacion do crédito hostaleiro, instalacion do libro oficial de reclamaciéns e a normativa

de inspeccidon de sanidade.
Outra novidade do PNT®, foi o servizo de informacién, que se articulou en 3 eixes:

- A regulamentacion do servizo de Guias, intérpretes e correos (1929) e a creacion

dos primeiros profesionais de este tipo en Espafia. A profesion dividiase en 3 tipos:

5 Memoria dos traballos realizados polo PNT dende xullo de 1928 a 31 de decembro de 1929, Madrid.Talleres Voluntad,
1929.
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intérpretes (podian exercer en todo o territorio nacional), guias, guias-intérpretes
(podian ser locais, rexionais ou nacionais) e correos. Todos deberian estar
uniformados e debidamente identificados cunha insignia redonda de metal e para
optar ao cargo deberian pasar un exame demostrativo

- Instalacion de axencias no estranxeiro para atraer turistas

- Creacion de Oficinas de Informacion na peninsula

Este servizo de Informacion foi acompafiado dunha promocion turistica a través de
carteis oficiais (Figura 2-1), editados en catro idiomas, por un servizo de publicacions
presidido polo poeta Pedro Salinas e constitien a idade de ouro do cartel do turismo espafiol
(Poyatos & Escandell, 2015).

Figura 2-1 Carteis turisticos espafiois do PNT

(

LAYA INCOMPARABLE
CIUDAD COSMOPOLITA

Fonte: Instituto de Estudos Turisticos. Carteis turisticos

Parecia que o Turismo empezaba a despegar, e se a | Guerra Mundial ata o de agora fora
beneficiosa para Espafia, no que ao turismo se refire, por manterse neutral e atraer un turismo
de élite a Espafia, chegada a Guerra Civil fixo que se esquecera a preocupacion polo turismo.
A prensa navarra do 24 de setembro de 1936 advertia como politica para o futuro que el
turismo ha de sustituirse por el viaje sacro-castrense e que a Falange prohibira

terminantemente, bajo penas severisimas, el turismo. Certamente, durante un amplo periodo
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as peregrinacions foron as unicas formas de expansion do pobo espafiol (Bayon Mariné &
Fernandez Fuster, 2005).

En plena Guerra, creouse un Servizo Nacional de Turismo, que recolleu as extinguidas

funciéns do PNT e fixose cargo de el Luis Antonio Bolin.

A Guerra Civil espafiola (1936-39) cortou radicalmente a entrada de estranxeiros,
situdndoa en minimos historicos de 15.000 persoas anuais por termo medio. Pero tamén a
guerra empobreceu ao pais, deterioraronse as infraestruturas de aloxamento e o transporte por

estrada e ferrocarril.

O aillamento politico de Espafia, cuxo punto alxido se sitla entre 1945 e 1947, retardou a
recuperacion das correntes turisticas ata 1949 e ,en todo caso, situou esa recuperacion en 1947
e 1948 a un ritmo inferior ao que se producia a nivel europeo, onde, ademais das restricions
aos movementos, habia igualmente notables privacions.(Vallejo Pousada, 2014). Como
afirmaba a revista americana Foreign Affairs en 1947, Europa dispoiiia “tan pouco de todo,
tan poucos trens, tranvias, autobuses ou automobiles para levar a xente a traballar, que

como pa levalos de vacacions!”.

Estes anos son os anos da “propaganda” turistica, termo que Sintetiza ben o dobre
cometido que tifia, o politico e econémico, atribuido & publicidade turistica daquel entén. Do
1948 data o famoso Slogan Spain is Beautiful and Different, como a promocion turistica no

gstranxeiro.

A situacion do momento foi descrita por Bayon Mariné & Fernandez Fuster (2005) como
segue: “as extremas condicions da época e as escasas disponibilidades da Direccion General

de Turismo fixeron que estes anos tiveran pouca historia”
2.1.2.TurISMO DE 1951 A 1990

O segundo periodo do ano 1951-1990, sinalada por Martinez (1999), Pellejero (1999),
Petit Lavall (2000), Corchero Pérez (2008) é cando se crea o Ministerio de Informacion e
Turismo (MIT).

Dentro desta etapa, cabe diferenciar o periodo comprendido dende 1951-1977, segundo
Pellejero Martinez (2005), no que fai un estudo da evolucion da organizacién administrativa e

a intervencion do estado no turismo. Este é un periodo no que as competencias turisticas
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estiveron adscritas ao MIT, e no que o obxectivo era aumentar tanto a demanda como a oferta

turistica, previo a que empezase a perder competencias a favor das comunidades autbnomas.

O MIT crease en 1951°. O seu Ministro foi Gabriel Arias Salgado ata 1952, o cal tifia

como Director General de Turismo a Mariano Urzaéiz y Silva.

As novas competencias da Direccion General de Turismo, eran as de “inspeccionar,
xestionar, promover e fomentar as actividades relacionadas coa organizacion de viaxes, a
industria hospedeira e a informacion, atraccion e propaganda respecto dos forasteiros, asi
como para fomentar o interese dentro e fora de Espafia polo cofiecemento da vida e

territorios nacionais”.

No ano 1953, elabdrase o primeiro plan xeral de intervencién publica do turismo: O Plan
Nacional de Turismo de 1953, que segundo (Rivas Garcia & Magadan Diaz, 2014) defende o
caracter de dinamizador econémico da actividade, o seu impacto na balanza de pagos e como
primeiro e principal beneficio mellorar a imaxe do réxime. Son os inicios da politica turistica
en Espafia e as funcidns seran principalmente de promocién, tendo o Plan nacional de
Turismo como obxectivos facilitar os tramites de fronteiras, ordenar a oferta turistica
existente, aumentar a capacidade de aloxamento existente, aumentar a cantidade destinada a

propaganda exterior, montar unha Escola Superior de Hostalaria entre outros.

Hai que destacar o Plan de Estabilizacion do ano 1959, no que o turismo experimentou un
notable crecemento. Unha proba de isto é que no 1951 chegaron 1,26 millons de turistas
estranxeiros, € no ano 1961 o nimero de turistas estranxeiros foi de 7,45 milléns’. Neste
mesmo periodo tamén foi destacable o nimero de novos establecementos hostaleiros e o
incremento de turistas foi moi importante, chegando en 1969 a 20 milléns e en 1973 a 34,5
millons de turistas. Neste intre, Espafia era s6 segundo pais, detras de Italia, en nimero de
visitas. O desenvolvemento rexional, no denominado turismo de sol e praia puxo no mapa
destinos turisticos como a Costa Brava, Costa do Sol, Baleares e Canarias, a0 mesmo tempo

que se producian cambios nos comportamentos sociais e culturais dentro do propio pais.

Este Plan de Estabilizacion, acompafiado do feito de que moitas economias europeas
superaran aos efectos da Segunda Guerra Mundial e a post-guerra, permitiu que Espafia se

abrira ao turismo e comezara a época de expansion.

® Decreto Lei da Presidencia do Goberno de 19 de xullo de 1951.
" Datos do Anuario Nacional de Estadistica. Ministerio de Comercio y Turismo (1993).
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No ano 1962, prodlcese un cambio de goberno, e con Manuel Fraga Iribarne como

Ministro de Informacidén e Turismo, comeza unha nova vision do turismo.

E neste periodo, entre os anos 1962 e 1974, cando se crean novas OT no estranxeiro, e se
convocan, entre outras actividades, 50 Asembleas provinciais ao longo de todo o ano 1963
que serviron para pofier as bases para o Inventario Nacional de Recursos Turisticos. O fin
destes anos foi alcanzar o méximo desenvolvemento posible, ademais da funcion de
promocion do turismo, de creacion de infraestruturas (estradas, aeroportos..) e posta en valor
de recursos turisticos, o goberno ve no turismo unha ferramenta de planificacion para
desenvolvemento territorial. Este crecemento veu acompafiado da ampliacion da
Administracion Turistica creando unha Subsecretaria de Turismo, duas Direccions Xerais, 0
Instituto de Estudos Turisticos® (1962) e a Escola Oficial de Turismo® (1963) o ofrécense
servizos turisticos a través de empresas estatais como ATESA (Autotransporte Turistico
Espafiol S.A.) ou ENTURSA (empresa nacional de turismo dedicada a explotacion de hoteis
de gama alta, entre 0os que se atopaba o Hostal dos Reis Cat6licos de Santiago de

Compostela).

E neste momento cando a nivel normativo, se ordenan os principais subsectores de
aloxamento, restauracion e actividades complementarias, se regulan 0s instrumentos de
planificacion?, establécese o réxime de infraccions e sancions, asi ata 43 normas de distinto

rango que dotan dun marco legal a actividade turistica en Espafa.

Segundo Rivas Garcia & Magadan Diaz (2014), este modelo turistico baseado na oferta
dun produto cun prezo asumible, xeraba problemas que foron perfectamente cofiecidos polos
xestores publicos no mesmo momento que se estaban a producir pero que a propia dindmica
de satisfaccién non permitia enfrontarse a ningunha das dificultades que, de xeito crecente,
complicaban o modelo no futuro. Os problemas que se albiscaban eran, entre outros,
concentracion xeografica no litoral mediterraneo e balear, estacionalidade, concentracion de

procedencias de turistas, concentracion de motivacions, o sol e praia.

Este modelo turistico xa mostraba sintomas de esgotamento nos ultimos anos do

franquismo, pero a crise do petréleo de 1973, foi a que fixo que este tocase fondo, e no 1974 o

8 Decreto 2247/1962, de 5 de setembro.
® Decreto 2427/1963, de 7 de setembro.
9 eie regulamento de Centros e Zonas de Interese Nacional.
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Ministerio presenta un “Paquete de Medidas Urxentes”, ante a baixada dos niveis de
ocupacion previstos para ese veran. A partir de aqui, as politicas publicas en materia turistica
intentan tomar un novo rumbo. Foi especialmente relevante, defende Pellejero Martinez
(2005) o Decreto de Medidas de Ordenacion de la Oferta Turistica (9/7/1974), no que se
formulou que a politica turistica deberia orientarse cara a contencién do crecemento e un

desenvolvemento turistico mais equilibrado.

A pesar de todas as dificultades, os ingresos turisticos crecen en 1975, e Esparia colocase
& cabeza en Europa por diante de Alemafia e Francia con 3.500 millons de dolares por

ingresos de turismo exterior.

A morte de Franco, Esparia era lider europeo en Turismo, a pesar das incertezas e dun

modelo cuestionado.

No referente ao fluxo de turistas, hai que ter en conta o encarecemento dos servizos
turisticos, e a aparicion en escena do turista espafiol, que pasa a cobrar forza, igualando en
cifras ao turista estranxeiro. Nestes anos entre 1974 e 1982 a construcion de hoteis case non
varia, pero si se duplica a aparicion de aloxamentos extra hoteleiros, apartamentos e vivendas
de segunda residencia, acentuando a tendencia dun turismo familiar de clase media
concentrado na costa mediterranea e nas illas. O turista espafiol forma parte do turismo
espafiol, destacando que no ano 1979 as saidas de espafiois ao estranxeiro foi de 6 milléns e
no ano 1981 e 1982 foi de 14 milléns de turistas espafiois.

En materia de politica turistica, a partir de 1975, son anos nos que o fin é racionalizar o
crecemento turistico, intentando buscar a calidade na oferta e incorporar algin tipo de
planificacion. Un exemplo foi o Decreto sobre Medidas de Ordenacién da Oferta Turistica, co
que se establecen uns fins cos que se pretende acomodar o crecemento da oferta & prevision
da demanda, e fomentar equipamentos que completen a oferta existente, impedir construcions

ailladas sen infraestruturas ou non respectuosas co medio ambiente.

O novo escenario politico, deixou nun segundo plano a politica turistica para dedicarse a
negociacion, entre o Goberno central e as CC.AA.. A Constitucion establece que as CC.AA.
poden asumir competencias en materia de promocién e ordenacion do turismo no seu ambito
territorial. Esta nova situacion obrigou a facer acordos para o traspaso de competencias e 0
desefio do novo sistema politico, deixando de lado as politicas turisticas para momentos mais

estables.
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Unha vez feitas as transferencias as CC.AA., en 1982 a situacion é de gran desconcerto,
pois as dezasete CC.AA. tefien que asumir funcions feitas pola Administracion Turistica
Central durante 30 anos. Asi mesmo o Goberno Central vese limitado para coordinar
determinadas politicas turisticas chegando a defender que as competencias turisticas non estan
no seu ambito territorial ante a falta dun novo modelo de politica turistica. A isto hai que
engadirlle que a tendencia no sector € irregular durante os anos que seguen, con anos de
crecemento e anos de recesion e os actores privados empezan a reclamar un plan coordinado

que de pulo ao sector.

Aparece como resposta o Libro Blanco del Turismo Espafiol (1990), un documento de
traballo que contén datos do sector turistico hasta 1989, e cuxo fin é efectuar unha anélise e
diagnose do sector turistico, definindo as lifias estratéxicas de actuacion a medio prazo e 0s

retos aos que se enfronta o turismo espariol.
2.1.3. APARTIR DO ANO 1990

Comeza a partir de 1990 a ultima etapa do turismo esparfiol sinalada por Martinez (1999),
Pellejero (1999), Petit Lavall (2000), Corchero Pérez (2008), etapa que comprende de 1990
ata 0s nosos dias. Esta etapa caracterizase pola implicacion das CC.AA. e do sector privado, e
queda definido o papel que desempefia 0 Goberno Central en materia turistica, exercendo a
coordinacion dos procesos de mellora da competitividade do sector turistico.

Se o Libro Branco do Turismo Espafiol fai un balance positivo dos beneficios
socioecondmicos que achegara ata 0 momento o turismo, tamén expon unha serie de impactos
negativos que xerou esta actividade. Ante esta realidade apostase pola reformulacién dos fins
da politica turistica que culminaron co Plan Marco de Competitividad del Turismo Espafiol
ou Plan Futures (1992-1996), que supén unha nova etapa no sector turistico espafiol,
definindo unha estratexia comun para 0s seguintes anos estruturados en cinco lifias de accion,

nas que as CC.AA. forman parte e estan definidas as competencias de cada administracion:

- Plan de Coordinacion e Cooperacion Institucional
- Plan de Modernizacion e Innovacién Turistica

- Plan de Novos Produtos Turisticos

- Plan de marketing e comercializacion

- Plan de Excelencia Turistica
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Segundo apunta Beas Secall (2012), no seu estudo dos plans de excelencia turistica
(1992-2006), a partir da aparicion do Plan Futures, o turismo deixa de ser visto como un
simple factor de reequilibrio da balanza comercial, e recofiécese como clave da economia

espafola.

Posterior ao Plan Futures, desenvolvéronse outros Plans na politica turistica espafiola,
evolucionando o concepto de competitividade cara a calidade, trazo diferencial da oferta
espafola, e ampliando o concepto de calidade mais ala dos servizos e produtos do Plan
Futures, orientando cara a calidade integral e contemplando todos os sectores tendo como
colaborador moi estreito e protagonista ao sector privado. Neste senso, no marco do Plan
PICTE, dende o 2000 o Goberno deu apoio para a creacién do ICTE, constituido polo sector
privado, que se encarga de desefiar sistemas de calidade para os diferentes sub sectores. (ver
punto 3.7.1.)

Rematado o Plan PICTE, a partir do ano 2007 puxose en marcha o Plan do Turismo
Espafiol 2008-2012, que é o Plan responsable do desenvolvemento do Plan del Turismo
Espafiol Horizonte 2020'! enmarcado no proceso de modernizacién de Espafia e a gran

transformacion econdémica e social que experimentou nos ultimos 15 anos.

Os fins do Plan Horizonte 2020 son: “Incrementar os beneficios sociais € econdmicos do
turismo, lograr o re equilibrio socio territorial que impulse a actividade turistica de novos
destinos, mellorar a calidade do entorno natural e cultural reducindo os impactos negativos

que poida inducir a actividade turistica”.

2.2. AS PRIMEIRAS OFICINAS DE TURISMO EN ESPANA

Por primeira vez, detéctase a necesidade organizar e xestionar a informacion ao turista na
Exposicion Universal de Barcelona en 1888. Este evento traeria, a Espafia a 2.300.000
visitantes de todo o mundo en 9 meses. (como asi o manifestan os datos da Oficina

Internacional de Exposiciones - Bureau International des Expositions, BIE)

0 Plan de Turismo Espafiol Horizonte 2020 e o Plan 2008-2012, que o desenvolve, aprobaronse por unanimidade no
Consejo Espafiol de Turismo, asi como na Conferencia Sectorial do Turismo o 7 de novembro de 2007.
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Estas exposicions estaban consideradas os maiores eventos econdémicos, politicos e
sociais do mundo e daballe prestixio internacional & cidade organizadora, asi como

oportunidade de desenvolvemento econémico.

Nesta ocasion non existian ainda OT, a labor de informacién turistica consistia nun bando
para concienciar aos cidadans e profesionais en contacto cos visitantes que se aseasen e

fixesen o posible por mostrar hospitalidade e formas civicas e corteses.
2.2.1. Os INICI0S DAS OT NA PRIMEIRA METADE DO SECULO XX

O nacemento das OT podémolo situar nos anos 20 do seculo XX, cando se decide montar
a duas primeiras OT espafiolas, con motivo das exposiciéns Internacional de Barcelona (do 20
de maio de 1929 ao 15 de xaneiro de 1930) e a Exposicion Iberoamericana de Sevilla (do 9 de
maio ao 21 de xufio de 1929). Esta Gltima recibiu 800.000 visitas, das cales 120.000

hospedaronse en hotel e 15.000 eran estranxeiros.

O PNT, impulsor da creacion das OT, nomea como Delegado en Barcelona ao Conde de
Risefiada, quen desefiou e organizou a OT de Gran Via, xunto a o Hotel Ritz. Ademais ese
mesmo ano esa delegacion creou cinco OT mais en Catalufia (Portbou, La Junquera,
Puigcerda, Gerona e Tarragona).En febreiro de 1929 xa habia dezaoito en toda Espafia, sobre
todo nos portos, na fronteira con Francia e cidades de interior onde o trafico de turistas era
intenso como Madrid, Toledo, Burgos, Sevilla e Granada. Estas OT estaban concibidas como
“la célula de un organismo cuya central esta en Madrid y comunicadas mediante el enlace
por correspondencia diaria y comunicacién telegrafica”. As oficinas montaronse sobre
edificios que se compraron a tal efecto (alguns de interese historico) e, sobre todo, en terreos
cedidos polos concellos e deputaciéns. Estas oficinas contaban, ou deberian contar, con
persoal cualificado, que dominase idiomas e & marxe do seu labor de informacion turistico,

que era a sta principal actividade, debian elaborar estatisticas mensuais para o PNT.

En decembro de 1929, os servizos de Estatistica do PNT daban a sua primeira estatistica

oficial de visitantes estranxeiros en Espafia’.

Paralelamente & OT que se abrian en Espafia, 0 PNT desefia unha rede de oficinas

turisticas no exterior, co obxectivo de captar fluxos de visitantes e facer sentir a presenza de

12 No ano 1929 os datos recollidos polo PNT foron de : 362.716 estranxeiros, 64 paises, 1.316.898 dias de estancia e 400
milléns de pesetas.

46



Historia do turismo e as oficinas de informacion

Espafa nas principias cidades de influencia no mundo. As cidades elixidas nese momento,
incluida Xibraltar, son as cidades mais importantes de Europa e América: Paris, Londres,

Munic, Roma, Nova York, Bos Aires.

O PNT segue a mesma politica que seguian outros paises europeos trala posguerra, e
ocupou coas stas OT escaparates con fermosos carteis e alegres eslégans, para atraer a unha

nova clase de turistas.

Os Estados intentaban captar as novas clases viaxeiras, medias e incluso obreiras, que
demandaban informacion fiables sobre prezos e horarios exactos para organizar as suas
viaxes. Esta mision ata ese intre, estivera en mans das axencias de viaxes que, previo pago,
informaban e organizaban viaxes aos adifieirados ociosos das primeiras décadas do século.
Trala guerra foron os mesmos gobernos os que, de forma gratuita para o turista, asumiron esa

funcidén coa esperanza de que ese esforzo revertese nun notable fluxo de turistas ao pais.

Durante a Il Republica, e posteriormente na Guerra Civil, foi moi dificil manter unha
politica turistica axeitada para continuar coa labor das OT, e s6 nas zonas tradicionalmente
mais visitadas, como vilas termais ou costeiras e tamén nos lugares fronteirizos abrironse OT,
Xa que o turismo non deixou de practicarse polas clases mais favorecidas. A funcién destas
OT era a de acollida ao turista e de amenizar a estancia dos visitantes, con excursions e

programacions culturais.

O goberno provisional da Republica, liquidou 0 PNT en abril, xa que se atopaba ao borde
da quebra ao reducirse a sua principal fonte de ingresos, o seguro obrigatorio de viaxeiros. Xa
en decembro do 1931 modificou a organizacion nacional do turismo e con PNT restabelecido
pecharon inmediatamente as OT no exterior, a excepcién da de Xibraltar e Paris que
continuaron pero con menos recursos econdmicos, e con falta de material de promocion para
pofier nos escaparates. No caso da oficina en Paris, foi a Unica que se mantivo aberta por
cuestions de prestixio e por confiar en que atraera turistas a Espafia, e tentou buscar acordos
comerciais e empresas privadas coa que compartir os elevados custos do local que tifian no
Boulevard de la Madeleine, pero os custos eran tan elevados e a escaseza de material tan
habitual, que non conseguiu manter o prestixio de anos anteriores, e xa ca chegada da Guerra
Civil pasouse do turismo a propaganda politica, as caracteristicas do local faciano

inmellorable para esta nova funcion.
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Xa pasada a Guerra Civil, crease a Direccion General de Turismo (DGT), pero nesta
época so se reciben turistas de elite nas costas mediterraneas e o turismo non e ben visto polas

posibles ideas contrarias ao réxime que puidera traer.

En Galicia as primeiras oficinas crearanse en cidades turisticas ou en zonas costeiras de
maior afluencia de turistas e, existe constancia que ao rematar Guerra Civil continuaron
abertas as oficinas dos peiraos de A Corufia, a da Praza da Lefia en Pontevedra e a dos
garaxes de Automabiles Castromil en Santiago de Compostela, pero en agosto do mesmo ano
(1939) xa non estaban en funcionamento. En setembro dese mesmo ano inaugurouse a oficina
dos xardins de Elduayen en Vigo e un ano mais tarde a oficina de Santiago trasladouse ata a
Rua Nova(Fernandez Fuster, 1991).

Non é ata 1951, coa creacién do MIT, cando o réxime decide apostar por unha economia
mais aberta e aposta polo turismo. Ese ano coa apertura, Espafia recibiu maisdunmillén de
turistas, comeza o turismo de masas. Esta expansion fai que se recuperen as oficinas que xa
habia antes da guerra civil e que se creen novas OT ali onde empezan a aparecer turistas e
onde as axencias e tour operadores vexan mercado, para ofrecer os servizos de acollida e de

informacion turistica.

Nesta época, as OT, son as responsables de editar folletos de informacion, responsables
de organizar concursos entre a poboacion para embelecer as fachadas das casas, adaptan as
festas locais aos periodos de mais afluencia de turistas.

De forma simultanea a estas actividades, tamén comezan a asistir a feiras nacionais e
internacionais de turismo baixo o paraugas da promocion do Instituto de Promocién Turistica

de Espana.

A meirande parte de estas oficinas credronse polos Centros de Iniciativas Turisticas
(CIT), que eran entidades sen animo de lucro formadas por empresarios locais para fomentar

a actividade turistica da zona. Os CIT foron declarados de interese publico en 1935.

Un bo exemplo é o CIT de Tenerife, creado en 1962, cuxo presidente de honra, Luciano

Lemus Izquierdo, recolle unha clara definicion de estas entidades:

«Los Centros de Iniciativas Turisticas, Los Fomentos de Turismo y los Sindicatos del
Turismo, que de las tres formas se han denominado en distintos sitios de Espafia, son

asociaciones de personas interesadas en fomentar el turismo en sus ciudades o zonas
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turisticas y que, de una forma altruista, realizan gestiones, organizan actos y trabajan,
colaborando con los Ayuntamientos o Diputaciones, para mejorar las condiciones de vida,
estética, animacion y atractivos, especialmente de cara a conseguir una mayor afluencia de
visitantes y turistas. Nunca fueron entidades oficiales y han vivido, principalmente, de las
cuotas de sus socios, que son amantes del progreso de sus ciudades: empresarios turisticos,
hoteleros, agencias de viajes, transportistas, etc.. Por su colaboracion con los
Ayuntamientos, Cabildos y Diputaciones, recaban y obtienen subvenciones y ayudas para
acciones puntuales: edicion de folletos, guias, pdsters, celebracion de fiestas, concursos,

campafias de mentalizacion, promocion, etc. ”.

Dende a administracién publica, alguns concellos crearon as stas OT municipais, que
abrian todo o ano, ou en tempada alta soamente. A DGT tifia oficinas nas principais capitais
de provincia o puntos estratéxicos e zonas fronteirizas de todo o territorio espafiol, como é o
caso das OT de Galicia de Santiago de Compostela, A Corufia (Figura 2-2), Pontevedra,
Lugo ou Tui.

Figura 2-2 Oficinas de turismo da Coruiia (1951)

'MI,

Fonte: Archivo Fotografico da Direccion General de Turismo (1951-1992)
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No caso de Lugo a OT naceu nunha orixe dependendo centro CIT, e no ano 1950 a DGT

encargaria o proxecto de reforma da OT (Figura 2-3) localizada na Praza de Espafia n°27.

Estas OT da DGT, estaban compostas por un Xefe de OT ( que tifia a sGa vivenda na
mesma OT, como no caso de Lugo), a o que asisitian auxiliares e un ordenanza. No caso de
Lugo, tiflan 2 auxiliares e un ordenanza.O Xefe da OT pertencia a un Corpo especial de
Informacion e Turismo, para os cales se lles esixia aos funcionarios cofiecementos dos
recursos turisticos de Espafia e ademais falar idiomas. No ano 1959 o escalafon deste corpo
especial estaba composto por Xefes de Admnistracion de 12 e de 28, Xefes de Negociado de 12

e de 22 Oficiales de 12 e Oficiales de 22.

Figura 2-3 Proxecto de rg%a da\Ofigina de Informacion de Lugo (1950)

y

Fonte: Arquivo Histdrico de Lugo (AHL, Concello, My P 258-245)
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2.2.2. As OT DO MINISTERIO DE INFORMACION E TURISMO (1964)

No ano 1964 o MIT apostou por unha modalidade de OT chamadas Agencias de
Informacion Turistica, que previa a posibilidade de crear axencias de informacion turistica
privadas, que cobrasen por este servizo. A slUa funcién era facilitar aos turistas e viaxeiros
que a soliciten informacion sobre aloxamentos, servizos, transportes, espectéculos,
bibliotecas, arquivos, museos, paraxes artisticos, feiras, exposicions, e en xeral, sobre
calquera manifestacion da actividade nacional que polas stas caracteristicas e importancia

poida ofrecer atractivos turisticos.

Con anterioridade a esta regulacion xa existian empresas que se dedicaban a facer
funciéns propias das OT cobrando. De todas elas cabe mencionar pola sta amplitude
territorial e temporal a Brdjula, que naceu en Bilbao e posteriormente abriu oficinas en
Madrid, Bilbao, Catalufia e Valencia. Dedicabase a facilitar informacion sobre aloxamentos a
través das sUas oficinas. Estaba presente nas estacions de trens, nas estradas (especialmente
nas entradas as cidades), nas estacions de autobuses e en todos os puntos de chegada e
movemento de viaxeiros (excepto nos aeroportos). Os seus locais eran mais ben modestos,

acordes cos da época (caravanas, mostradores...etc.).

Ao principio os seus ingresos acadabaos a travésduncanon fixo por cada viaxeiro que
enviaba aos hoteis de calquera categoria (dende luxo a unha pension). Posteriormente, fixouse
unha porcentaxe entre 0 10 e 0 12% co obxectivo de conseguir que os hoteleiros pagasen algo
mais. Chegaron a ter unhas 20 persoas empregadas e atencion ao publico, falando idiomas e

ben cualificadas.

Outra fonte de ingresos era a elaboraciéndun mapa de cada cidade, que financiaba coas

apartacions dos anunciantes e vendia aos turistas.

Tamén foi importante nesta época a labor de acollida e informacion ao turista prestada
por algunhas axencias de viaxes. Cabe destacar a Axencia Ayra, que daba informacion nos

aeroportos nacionais e internacionais.

Ata finais dos anos 70, o MIT tifia a nivel internacional unha rede de oficinas no
estranxeiro, a nivel nacional unha OT en todas as capitais de provincia e destinos turisticos
relevantes para época, € a nivel local a maioria das OT eran xestionadas polos CET e sua

funcion principal era a de acollida.
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O MIT organizaba as stas OT por todo o territorio esparfiol, dependentes dos Delegados
Provinciais que tifia en cada unha das provincias espafiolas, con sede na capital respectiva e
nas cidades de Ceuta e Melilla. As OT, dependentes do Ministerio, de acordo co Decreto
3319/1974 “estardan constituidas por el Jefe de la Oficina y por el persoal necesario para su
normal funcionamento”, e entre as funcions do Director da Oficina estaba a de coordinar o
labor das OT de toda a provincia, pertencentes a corporacions e entidades publicas e privadas,
para ofrecer conxuntamente unha adecuada imaxe turistica da provincia. Data desta época a
organizacion e coordinacion das OT, asi como a sua clasificacion, de acordo coa Orde de 27
de febreiro de 1975, que conforme a volume e condicidns das suas especificas actividades
clasificanse en catro categorias as 81 OT do Ministerio (T&boa 2.1). Estas oficinas facian o

labor de coordinacién coas demais oficinas dos CET municipais e privadas.

Coa chegada da democracia, as competencias en materia turistica traspasaronse as
CC.AA. Entre estas competencias, foron traspasandose pouco a pouco as OT e o seu persoal,
asi como a competencia para abrir novas oficinas e informar sobre os recursos turisticos da

sta comunidade e do resto de Espafia.

As accions por parte das CC.AA., no mellor dos casos, atenderon a actualizacion das
oficinas existentes, a mellora das instalacions e do seu persoal, sen unha estratexia integral.
Houbo excepciéns no que & xestion se refire, como foi 0 caso da Axencia Valenciana de
Turismo, que creou unha empresa para xestién da informacion turistica e organizou a xestion

das OTdun modo organizado e homoxéneo.

Todo isto, por diferentes factores —de tipo economico como o incremento dos custos de
persoal e promocion e politico porque os concellos comezaron a asumir maiores competencias
en turismo— fixo que as OT dos CET tenderan a desaparecer ou a integrarse nos concellos na

concelleria de turismo ou mediante a creacion de padroados de turismo.

Debido a este cambio, as OT comezaron nos anos 90 a incorporarse nas estratexias da
politica turistica dos concellos e perderon o papel exclusivo de acollida e informacion. Isto
provocou, entre outros aspectos, unha maior profesionalizacion do seu persoal, unha
continuidade da sua actividade durante todo o ano e unha mellora nos servizos de acollida e

informacidn turistica (Miralbell, 2007).
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Taboa 2-1 Clasificacion das OT en Espafa no ano 1975

Oficinas
L. Primeira categoria Segunda categoria Terceira categoria
Especiais
) Albacete
Algeciras ,
) Almeria
Aranjuez
. Arrecife de Lanzarote
Avila
) Baeza
Badajoz
Canfranc
Behovia
) Caya
Bilbo
, Ciudad Real
Barcelona Caceres . .
) Ciudad Rodrigo
Barcelona- Castellon
Huesca
aeroporto Alacante Ceuta
Jaca
Granada Burgos Cuenca
) . Jerez de la Frontera
Irdn Cadiz El Escorial
) ) . o Laredo
Madrid-Barajas Cordoba Gijon ,
) Leon
Madrid- A Coruia Huelva _
) Logrono
Medinaceli Xerona Jaen
. . . Lugo
Madrid-Torre Ibiza Malaga- aeroporto )
) ) Mahon
Malaga Puerto de la Cruz Murcia )
) Melilla
Las Palmas San Sebastian Palma de Mallorca L
Mérida
Palma de Tarragona Aeroporto
Ourense
Mallorca Toledo Pamplona )
Oviedo
Santa Cruz de Torremolinos Pontevedra .
. v Palencia
Tenerife Valladolid Salamanca
. Port Bou
Sevilla Santander
) « Ronda
Valencia Santiago de

Compostela
Segovia
Vigo
Zamora

Zaragoza

Rosal de la Frontera
Santillana del Mar
Sorta

Teruel

Tui

Ubeda

Victoria

Fonte: Boletin Oficial do Estado N° 55, de 5 de marzo de 1975
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2.2.3. AS OFICINAS DE TURISMO NO EXTERIOR DEPENDENTES DO GOBERNO DE

EspaNA

No referente & rede de OT no Exterior, foron producindose numerosos peches e aperturas

dende a sua posta en marcha polo PNT no 1929.

No ano 2006, a rede de OT no exterior quedan definidas como “Consejerias de
Turismo”, que se articulan como oficinas Espafiolas de Turismo. Os Directores das OT pasan
a ser Consejeros de Turismo, e definense as funcions especificas destas Consejerias de
Turismo, entre as que destacan o seguimento e informacion sobre 0s paises integrantes na
demarcacion da sta oficina, promocion e apoio a comercializacion de produtos turisticos,
difusion e promocion a través de medios de informacidn, apoio a cooperacion empresarial das
empresas turisticas espafiolas no exterior ou acordos de colaboracién con comunidades

autdnomas, entes locais ou empresas privadas para a sta promocion no estranxeiro.

Neste mesmo ano 2015, tamén se introduciron cambios no que se refire as funcions das
oficinas no exterior, incluindo a asistencia e informacidn a empresas espariolas e difusion, e se
modificaron os criterios de seleccion dos Consejeros de Turismo, que, entre outras medidas,
limitan a estadia nunha Consejeria de Turismo a 5 anos maximo e 3 de minimo, e definindo

os criterios para a designacién de funcionarios nestes postos.

No ano 2015, a estrutura segue formada por 33 Consejerias ou OT no estranxeiro®,
organizadas en 8 areas xeograficas dependentes de Turespafia. Dende 2006 desapareceron as
OT no exterior en Xenebra (Suiza) no 2009 e a de Dusseldorf (Alemafia) no 2014, e crearonse
a de Mumbai (India) no 2007 e a de Canton (China) no 2009.

2.3. ASOT EN GALICIA TRALA CREACION DA XUNTA DE GALICIA

A pesar de que non se atopa mencion algunha ao turismo na Constitucién de 1978, o
artigo 149, non contén reserva algunha competencial en favor do Estado relativo ao turismo,
asumindo competencias exclusivas nesta materia as CC.AA. (Blanco Herranz, 1988). Os

Estatutos de Autonomia foron a canle para a transferencia de competencias, entre elas a

13 Chicago, Os Anxeles, Nova York, Toronto, Bos Aires, México, Miami, San Paulo, Copenhague, Dublin, Estocolmo,
Helsinqui, Londres, Oslo, Berlin, Bruxelas, Frankfurt, La Haya, Munich, Viena, Zurich, Lisboa, Milén, Paris, Roma,
Taykistan, Varsovia, Moscu, Bombay e Singapur, Cantdn, Pequin e Tokio.
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xestion das OT que o Goberno de Espafa tifia en Galicia. O Estatuto de Autonomia de
Galicia, que foi aprobado o 06 de abril de 1981, atrible a Galicia a competencia exclusiva en
materia de promocion e ordenacién do turismo no seu ambito territorial. As OT do goberno
central foron traspasadas no ano 1982, e as funcions que asumiu a Xunta de Galicia foron:
“podera abrir oficinas de informacion turistica en su territorio. Las oficinas abiertas por la
Junta de Galicia deberan informar también sobre las otras regiones, distribuyendo el
material recibido al efecto y de las otras comunidades”™*. Para darlle efectividade a estas
funciéns relacionadas — segundo o decreto- “se traspasan a la Junta de Galicia, receptora de
las mismas, los siguintes servicios de ambito territorial, en cuanto ejercen las funciones que
asi mismo se detallan: Las oficinas de informacion turistica de Ribadeo, La Corufa,
Santiago, Vigo y Tuy, que cumplen la labor de informar al pablico sobre recursos y servicios
turisticos”. Durante a década dos 90 a Xunta de Galica, empezou a crear leis para regular as
novas competencias, asi coa Lei 9/1997 de ordenacion e promocion do turismo dotase a
Galicia por primeira vez dunha normativa turistica xeral que fixara o marco legal para o
desenvolvemento do sector. Sera na seguinte de turismo do goberno, na Lei 14/2008 cando se
faga mencién por primeira vez a necesidade dunha rede de oficinas de Turismo, na que se
contempla a xustificacion da creacion da rede para oficinas publicas e privadas co fin de
fomentar a imaxe de Galicia. O Artigo 8, Rede Galega de Oficinas de Turismo define a
funcidn da rede e a titularidade publica ou privada das oficinas que dela formen parte:

“Son oficinas de turismo aquelas dependencias de titularidade publica ou privada
abertas ao publico en xeral nas que se facilite orientacion, asistencia e informacion turistica.
Co fin de fomentar a imaxe de Galicia como marca turistica e proporcionar unha
informacion veraz, completa e homoxénea axeitada as necesidades das/dos visitantes, créase
a Rede Galega de Oficinas de Turismo, integrada polas oficinas de turismo de titularidade da
Xunta de Galicia e mais aqueloutras de titularidade publica o privada que se integren
voluntariamente nela. Todas as oficinas de turismo integradas na Rede Galega de Oficinas
de Turismo deberan cumprir os requisitos relativos a realizacion de actividades, prestacion

de servizos e identidade de imaxe que se determinen regulamentariamente”.

A partir do ano 2009, no que se crea a Secretaria Xeral de Turismo, regulase como

funcién da Subdireccion Xeral de Ordenacion, Inspeccion e Planificacion turistica a de

“RrD 2418/1982, de 24 de xullo, sobre o traspaso de funcions e servizos da Administracion do Estado & Comunidade
Auténoma de Galicia en materia de Turismo.
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“coordinacion e xestion do sistema de informacion turistica e da rede de oficinas de
turismo”. Neste periodo dende a administracion non se fixeron avances na constituciéon da
rede. No ano 2011, unha nova lei do Turismo de Galicia, mantén as funcions das oficinas e da
rede da lei anterior, se ben se fai cambios en referencia a titularidade das mesmas, reforzando
0 seu caracter publico e contempla que regulamentariamente se establecerdn os requisitos que
deben cumprir as oficinas que se integren na Rede Galega de Oficinas de Turismo, o

procedemento para solicitar a adhesion voluntaria a rede e os efectos da integracion.

Cunha vocacion integradora dos diferentes organos e entidades do turismo en Galicia,
nace a Axencia Galega de Turismo en setembro de 2012, da que pasaran a formar parte a
Secretaria Xeral de Turismo, Turgalicia, Xacobeo e Instituto de Estudos Turisticos. Este
Gltimo desaparece como instituto propiamente dito e créase a Area de Estudos e
Investigacions. Dentro de esta nova estrutura de Turismo de Galicia (Figura 2-4)

establécense as seguintes funcions en materia de OT:

- Direccion, coordinacion, seguimento e control das oficinas de Turismo (Area de
Documentacion e Informacion Turistica)
- Anadlise da informacién e da opinion do publico cliente das oficinas de turismo

(Area de Estudos e Investigacions).

Figura 2-4 Organigrama de Turismo de Galicia: Areas con funciéns especificas nas OT

Turismo de Galicia
(Xunta de Galicia)

l
| | |

Direccion de Di i6n de P ., Direccién de
Competitividade lreccion de Fromocion Profesionalizacion

Area de estudos e

) R Area de documentacion e
investigacions

informacion turistica

Fonte: Elaboracion propia
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A prevision de elaboracion e aprobacion do decreto que regule a rede galega de OT por
parte de Turismo e Galicia, estd previsto que estea aprobado a finais de 2016 dsegundo o

Director de Competitividade de Turismo de Galicia (Anexo 1).

2.3.1. As OT DA XUNTA DE GALICIA DO ANO 1982 ATA O ANO 2012

A herdanza dunhas OT do goberno central con persoal funcionario, locais pouco
axeitados nalguns casos, localizacions non xustificadas para ter a Xunta unha oficina, fixo
que a xestion das mesmas non fose tarefa sinxela para os xestores publicos responsables das
mesmas. Isto fixo, que lonxe de solucionar os problemas herdados, as OT entraron, en parte,
no abandono por parte dos responsables publicos, e ninguén se fixera cago delas durante todo
estes anos, non tendo un organigrama definido e un responsable directo responsable do seu

funcionamento.

No ano 1998 a Xunta de Galicia era titular de 12 oficinas en Galicia: 7 nas cidades de
Galicia, en A Corufia, Ferrol, Santiago, Lugo, Ourense, Pontevedra, Vigo, e ademais tifia 5
nos concellos de Vilagarcia, Ribadeo, Tui, Carballifio e A Gudifia. Ademais contaba cunha

Oficina exterior en Madrid, e outra internacional en Bos Aires (Arxentina).

Na actualidade sa Xunta, a través de turismo de Galicia, xestiona as oficinas das 7
cidades de Galicia, cedendo as outras oficinas aos concellos ou pechandoas ao estar o servizo
cuberto por outras oficinas municipais ou comarcais. As Ultimas en pechar foron as de Tui e
Vilagarcia no ano 2012, pois dispofiian de persoal funcionario, que finalmente foi traspasado
a outras oficinas da Xunta. No caso de Carballifio, que s6 abria en periodo estival, estivo
aberta ata 0 ano 2002 na Avenida do Balneario, n°® 1. A partir do 2003 o servizo prestouse no
Centro Comarcal, e en marzo de 2006 a Direccion Xeral de Turismo puxo o edificio da antiga
OT a disposicién da Conselleria de Economia e Facenda. A OT de A Gudifia, que tamén abria
sO no veran, tamén se cedeu ao concello. No caso da OT de Ribadeo, aberta ano 1967 e
traspasada a Xunta no ano 1982, foi cedida ao concello no ano 2006 por un periodo de 10

anos.

No referente &s oficinas exteriores, a de Madrid continla aberta, se ben as stas funcions
cambiaron e na actualidade hai unha persoa soa facendo labores de comerciais e de apoio &

promocion. A OT de Bos Aires (Arxentina) estaba localizada na Casa de Galicia, nun local
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alugado pola Xunta de Galicia. Ata 0 ano 2006 o persoal da OT era posto pola Direccion
Xeral de Turismo. Dende o ano 2007 esta oficina permaneceu pechada.

Podemos considerar este periodo de 30 anos, a vista dos feitos, como o da decadencia e 0
abandono das OT dependentes da Xunta, tanto na xestion como na imaxe das OT. No
referente & xestion, atopamonos con que o perfil dos traballadores non é o adecuado, non
tefien horarios adaptados & demanda dos turistas e non traballan en rede por citar algins dos
problemas. En moitas das oficinas tamén a imaxe, evidencia o abandono ao que estan
sometidas, non proxectando a través de elas o destino Galicia como destino de calidade.
Existe realmente unha fenda entre a imaxe que proxecta Galicia como destino en Feiras a
nivel nacional e internacional, como pode ser FITUR, e a imaxe que recibe un turista ao
chegar a unha OT da Xunta unha vez en Galicia como podemos ver na Figura 2-5, onde o
cartel exterior da Oficina de Santiago, que é a que recibe a mais turistas de toda Galicia, leva
mais de 2 anos sen sinalizacion exterior por deterioro do cartel, 0 mesmo que ocorre coa

imaxe interior, onde se aprecia un abandono no mantemento das instalacions.

Durante estes anos de decadencia das OT da Xunta de Galicia, si estaba detectada a
problematica dende a Administracion autondmica, e houbo varios intentos por mudar a
situacion, pero nunca se chegou a executar. Asi no 2003 a Direccion Xeral de Turismo,
elaborou un Plan de Oficinas de Turismo 2003-05 no que identificaba a “necesidade de contar
cunha rede de OT xestionada dende a Administracion Turistica, que ofreza uns servizos de
calidade baixo o amparo dunha marca comun (imaxe, requisitos minimos de establecemento e
equipamento, funcidons e réxime de funcionamento)”. Neste Plan tamén se contemplaba a
regulacion normativa bésica e a sua integracion dentro do Plan de Ordenacion do Turismo de
Galicia e unha lifia de axudas para a unificacion nunha unica superficie da OT municipal e a
OT da Xunta. IdentificAbase de maxima urxencia corrixir 0 gap existente entre as esixencias
do desefio do destino necesarias para seguir sendo competitivos e 0s altos niveis de
sofisticacion impresos na promocion en comunicacion en xeral, en relacion & mala imaxe e
calidade media da rede actual de OT da Xunta. O Plan de Oficinas de 2003 concluia con que
un destino que de verdade nos aposte polo turismo non se pode permitir, ter entre outras
cousas, unha inadecuada Rede de oficinas co destino, pois en moitos casos en o0 primeiro
encontro do turista co destino elixido. Este plan non se puxo en marcha. Co cambio de
goberno no ano 2005, a nova Direccion Xeral de Turismo volve a facer unha analise da

situacién das OT, para 0 que encarga un estudo da Analise da visibilidade e accesibilidade
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das OT da Xunta de Galicia: Avaliacion externa da calidade (IDEGA, 2006), coordinado por
Miguel Pazos, no que se conclle un claro abandono por parte da Xunta de Galicia das OT, a
falta dunha imaxe publica identificativa, a falta dun sistema de sinalizacion, a necesidade
dunha mellora xeral das instalacions, a escasa dotacion técnica, dotacion de persoal
insuficiente, tanto cuantitativamente coma cualitativamente e un retroceso no nimero de

consultas a moitas OT nos periodos de 2001 a 2005.

Figura 2-5 Imaxes da OT da Xunta de Galicia en Santiago de Compostela (2015)
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Ata ano 2005, a Xunta de Galicia tifla en Santiago dias OT, unha pertencente a
Turgalicia e outra ao Xacobeo. Ese ano, aproveitando a necesidade de obrar na do Xacobeo
unificaron as duas OT na OT da Rua do Vilar, 30. A falta de coordinacion nesta unificacion,
provocou moitos problemas a nivel organizativo e de xestidn, unha pola falta de recursos
técnicos, e outra pola falta de xestion dos recursos humanos, habendo dias xefas de OT na
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mesma oficina, entre outros problemas, que afectan ao bo servizo que deberia dar & unica OT
da Xunta en Santiago. Un informe asinado polas dldas xefas da OT trala unificacion,
manifestaban a necesidade de “a Direccidén Xeral de Turismo marque os procedementos a
seguir no referinte & toma de decisions na sede compartida polas ddas OT, exercicio de
arbitraxe en caso de conflito, interlocutores aceitados cos que establecer dialogo e
comunicar incidencias concretas na medida que se produzan, organigrama interno e funciéns
concretas de todo o persoal..” (9/12/2005) A falta dun coordinador das OT que faga de
interlocutor cos diferentes entes de promocion, obras, persoal, contratacion de servizos entre
outros fixo que o proceso de integracion fose moi complexo, provocando mal ambiente de
traballo na OT e afectando directamente ao servizo final ao turista, ademais da falta dunha
sinalizacion e equipamento adecuado da nova OT. Non se desefiou como unha OT do destino

Galicia, sen6n como duas OT diferentes que compartian sede.

No ano 2006 o Responsable da OT de Vigo, comunicaba & Direccion Xeral de Turismo, a
instalacion de novas casetas de Turismo municipais preto da OT da Xunta, e describia que
alén de estas casetas “no espazo de cincuenta metros hai 4 oficinas, diias da Xunta de duas
do concello, polo que informo por se procede algunha actuacion superior cara a ordenar 0s
recursos e non facernos unha incongruente competencia e dadas as especificidades de cada

un obrigar ao turista a unha dobre espera” (02/02/2006)

Outro informe do Xefe de Servizo de Turismo de Pontevedra, describia a situacion da OT
de Vilagarcia da Xunta “esta oficina encontrase nun estado deplorable que é necesario
subsanar con caracter de maxima urxencia... penso que o visitante que entra nela recibe un
auténtico bofetdbn que mais que animalo a visitar a zonas estamolo invitando a sair
correndo... solicito & Direccion Xeral de Turismo que se adopten as medidas necesarias para

solucionar este problema (1/2/2006).

As opinidns de persoas proximas, e con certas responsablidades sobre as OT, xunto co
Informe elaborado en 1997 sobre a reforma da informacion turistica en Galicia pofien de
manifesto unha queixa reiterada por parte dos traballadores das OT, un recofiecemento da
necesidade de organizar e mellorar as OT dende a administracidn, pero o certo é que isto non
chega a materializarse por parte da administracion autonémica. A situacién, non mellorou
nada, e ningunha das accions previstas se levou a cabo, sendo o gap ainda mais grande, pois

Galicia consolidouse como destino turistico cunha marca propia, e a sta imaxe no destino, a
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través das OT, non se corresponde coa promocion no exterior. As OT deberian dar unha
imaxe de progreso. da industria turistica de Galicia na mesma medida e forma que o fai o

desefio do produto e da promocion.

Outro dato de falta de apoio ao servizo de informacion turistica por parte da Xunta e a
reducion do persoal bolseiro para reforzar a tempada de veran nas OT, asi no ano 2008 o
namero de técnicos contratados ascendia a 23 para as 7 OT da Xunta, e no ano 2015 pasaban

a ser 6.

2.3.2. AS OFICINAS DE TURISMO DOS CENTROS COMARCAIS DE GALICIA

A principios dos anos 90 a Xunta de Galicia puxo en marcha un Plan de
desenvolvemento comarcal (PDC) que durou 15 anos, nos que se puxeron en marcha 34
Fundaciéns para o desenvolvemento das Comarcas e 19 Centros Comarcais de Exposicion e
Promocién de Recursos. Estes ultimos, tifian por obxectivo fundamental informar e asesorar
aos visitantes, difundir e apoiar as novas tecnoloxias entre as pequenas empresas, vender
produtos locais e en definitiva expofier, promocionar e difundir os recursos turisticos da
comarca (Precedo Ledo, 2000). Tamén eran definidos na extinguida paxina de internet de
Comarcas de Galicia™ como o escaparate da comarca que pretende reafirmar e materializar a
identidade comarcal, promocionar 0s recursos comarcais dende unha optica global, apoiar as
Pemes e micro empresas, asociacions e colectivos en xeral informar e asesorar, difundir as
novas tecnoloxias, atraer aos visitantes e expor produtos locais. Estaban estruturados en catro
areas: desenvolvemento local, exposicion e promocidn, unidade de novas tecnoloxias e unha
area tematica propia da comarca. Na practica estes centros, construidos e xestionados pola
Sociedade de Desenvolvemento Comarcal de Galicia (Sodeco), convertéronse en escaparates
tematicos do conxunto dos recursos de cada comarca, sendo especialmente visitados polos
turistas, grupos organizados e centros educativos, ao recoller nas suas instalacions os aspectos
fisicos e humanos mais relevantes do seu entorno xeograficos (Doval Adan, 2009). Neles
ofrecianse tamén outros servizos que incluian tamén a posibilidade de dispofier das propias

instalaciéns no referente a utilizacion da sala de xuntas, salén de actos e salas de exposicions.

Dependendo da sta localizacion o servizo de informacion turistica era maior, por

exemplo o Centro Comarcal de Celanova atopabase xunto a Torre de Vilanova dos Infantes e

5 Eonte: www.comarcasdegalicia.com (data de acceso setembro de 2008).
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o0 de Castro Caldelas fronte ao Castelo, polo que os dous centros comarcais abrian os festivos
e fins de semana e o seu labor de informacion turistico era importante. Os turistas aos que
daban servizo principalmente eran Turismo Rural. Ainda que a sua informacion Turistica era
comarcal, tifian un convenio con Turgalicia, polo que ofrecian material informativo de toda

Galicia pero de xeito aillado.

No ano 2012 extinguiase Sodeco, sociedade publica que dependia da Conselleria de
Medio Rural. Os Centros Comarcais de Exposiciéns e Promocidn buscaron reorientarse para
outras actividades, pero realmente a maioria acabaron pechando as suas portas. Hai casos
como o do Centro comarcal de Vilanova dos Infantes, que funcionou ata 0 ano 2012 como
punto de promocion e atencion turistica da comarca Terras de Celanova, no que a Xunta
cedeu o seu edificio, neste caso ao Concello de Celanova, para facerse cargo da sta xestion e
mantemento. Outros edificios foron cedidos aos Concellos, coma o do Centro Comarcal
Terras de Lemos ao Concello de Monforte, pero que na actualidade, despois de albergar
durante anos exposiciéns e dar informacion turistica (ver Figura 2-6) permanece pechado a

espera de que o Concello defina o seu novo uso.

Figura 2-6 Imaxes da OT no Centro Comarcal Expo-Lemos (2008)
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Estas OT nos Centro Comarcais de Exposicion e Promocion serviron para sensibilizar en
comarcas onde o turismo non era unha actividade cofiecida ou prioritaria, € en moitos
concellos foi a primeira vez que se ofrecia o servizo de informacion turistica. O peche destes
puntos de informacion ao turista, fixo que nos sitios onde o servizo non estaba duplicado, se

crease a necesidade de seguir ofrecendo o servizo por parte dos concellos, ainda que na
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maioria dos casos estes servizos estaban duplicados ou en localizacidns pouco atractivas para
os turistas. No caso de Castro Caldelas, por exemplo hai unha OT no Castelo, e o Centro
Comarcal ofrecia 0 mesmo servizo a escasos metros do Castelo sen unha coordinacion entre

as duas OT. Hoxe o edificio da Xunta atopase pechado.
2.3.3. O DESPEGUE DAS OFICINAS DE TURISMO MUNICIPAIS

A década dos 90 foi a do lanzamento das OT municipais, € no ano 1999 en Galicia xa se
contaba con 46 OT*® segundo datos da Direccién Xeral de Turismo, a maiorfa na provincia de

Pontevedra.

Nestas datas ainda habia 5 oficinas dependentes dos padroados de Turismo, centros de
iniciativas turisticas e outros institucions, para cubrir demandas que os concellos non
chegaban, como a Oficina do Cebreiro, que dependia da Conselleria de Cultura e estaba
especializada no Camifio de Santiago. As outras oficinas eran San Ciprian (Lugo) dependente
do CIT, a OT do Grove dependente da Asociacion de Hostaleria, a OT de Sanxenxo, que tifia

2 oficinas e dependian do CIT e outra oficina pertencente & mancomunidade.

Un claro exemplo do auxe das OT municipais € o caso de Vilagarcia, na que a pesar de
haber unha OT da Xunta, o Concello abriu en 1996 a OT municipal. O servizo de informacién
municipal foi medrando cos anos, € no 2005 abriu un punto de informacién no Centro de

Interpretacion da ria de Arousa e no 2006 o Museo do Ferrocarril.

A partir do ano 2000, as OT seguiron a abrirse en diferentes concellos, e paulatinamente
as oficinas dos CIT pasaron a estar en mas dos concellos asumindo estes 0s custos
econdmicos. Este traspaso fixose directamente ou ben a través da creacion de padroados de

turismo ou entes de xestion turistica en determinados destinos.

Segundo o Informe do IET sobre as OT (2008), o 48% do total dos concellos de Galicia
(151 concellos) contan con servizo de informacion turistica. E segundo a base de datos de
Turgalicia, mais do 50% das OT de Galicia, estan en concellos polos que pasa o Camifio de

Santiago.

16 A Corufia: Santiago Betanzos, Camarifias, Cedeira e a Pobra do Caramifial. Lugo: Barreiros, Foz, Lourenza, Mondofiedo,
Monforte, O Vicedo, Viveiro, Burela, Panton, A Pontenova, Sarria, O Savifiao. Ourense: A Gudifia, Montederramo, Pobra de
Trives, Nogueira de Ramuin, Arnoia, Allariz, Celanova, Ribadavia, Xunqueira de Espadafiedo. Pontevedra: Baiona, Bueu,
Cambados, Cangas, A Cafiiza, Forcarei, O Grove, A Garda, Marin, Nigran, Poio, Pontevedra, Ribadumia, Sanxenxo, Silleda,
Tui, Valga, Vigo, Vilagarcia, Vilanova.
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Por outra banda as politicas de subvencion da Xunta de Galicia dende os anos 90 , de
apoio con técnicos de turismo aos concellos turisticos de Galicia, pode ser a causa de que
practicamente a totalidade cos concellos turisticos de Galicia tefian unha OT aberta polo

menos na época de veran.

Figura 2-7 Servizos de Informacion de Turismo de Vigo (2006) e Chaquetas vermellas de Santiago
(2009)

Fonte: Concello de Vigo (22/6/2006) e La Voz de Galicia (4/9/2009)

No caso das cidades de Galicia, o despegue das OT municipais foi froito das politicas de
promocion do Turismo que se puxeron en marcha nos concellos a partir do ano 2000, coa
creacion de empresas publicas para a xestion do turismo, ofrecendo férmulas novas de
informacion e intentado transmitir a través das OT a mellor imaxe da cidade, como pode ser 0
caso de Vigo, que no ano 2005 sorprendia aos visitantes cun servizo de informacion turistica
cunha OT e 5 casetas polas zonas mais representativas da cidade ou os chaquetas vermellas
que invadiron as ruas de Santiago ata 0 2009 percorrendo os lugares mais emblematicos da

cidade e ofrecendo informacién na rda aos turistas (ver Figura 2-7).

Estes dous servizos xa non estan operativos, e no caso de Vigo a informacion turistica da
cidade perdeu moitos puntos de informacion a favor do uso das novas tecnoloxias. As outras
cidades comprenderon tamén a importancia das OT para a cidade, buscando mellores
localizacions, recrutando persoal cualificado e incorporando a venda de produtos de

merchandaxe e servizos turisticos, como excursions ou visitas guiadas aos turistas.
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3. AS OFICINAS DE TURISMO

Neste capitulo definese o concepto de OT, as tipoloxias e funciéns das oficinas de
turismo. Tameén se fai unha anélise da organizacion e dos profesionais que debe ter unha OT,
asi como a sua localizacion, a accesibilidade, e a calidade que deberia ter unha OT para

ofrecer o servizo desexable.

3.1. O cONCPETO DE OFICINAS DE TURISMO

As OT son dependencias creadas por unha administracion publica ou outra entidade, co fin de
ofrecer servizos aos turistas, a traveés dunha correcta xestién interna, permitindolle a

promocion do destino e beneficiar ao desenvolvemento economico do destino.

Algunhas CC.AA. na sua normativa definen o que é unha OT. Estas definicions, en
termos xerais, non recollen todas as funcions que unha OT realiza. Vexamos alguns casos
como o de Canarias; Madrid, Galicia e Aragon, nos que destacan os labores de informacion e

orientacion ao turista.
Canarias™’ :
Son centros de informacion turistica aqueles nos que se prestan 0s seguintes servizos:

- Informacion Xeral sobre a zona e as actividades que nela se poden desenvolver, asi
como especifica sobre 0s espazos naturais protexidos e sobre actividades de
sendeirismo ou outras de goce da natureza

- Orientacion topogréfica, facilitando mapas e plano

- Asesoramento xeral sobre prezos e calidades de artigos e servizos turisticos

- Asesoramento sobre dereitos do usuario turistico

- Recepcion de queixas e reclamacions

17 Ley de ordenacion del turismo de Canarias 17/1995.
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Madrid*®:

Considéranse OT, os establecementos ubicados na comunidade de Madrid, abertos ao
publico en xeral, que proporcionan ao usuario informacion e orientacion en relacion a oferta

turistica rexional”
Galicia™:
Son OT aquelas dependencias abertas ao publico en xeral, nas que de xeito habitual e

profesional, se facilita orientacion, asistencia e informacién turistica.

A definicion mais recente, do ano 2014, segue a contemplar as mesas funcions que as

demais, en canto a informacion e orientacion turistica.

Aragon?’:

O establecemento turistico aberto ao publico que, de forma permanente e continuada ou
por tempadas turisticas, presta un servizo turistico consistente en facilitar ao usuario

orientacion, asistencia e informacion turistica.

Hai algunha excepcion, e CC.AA. como Andalucia, foron evolucionando a definicion, e
engadindo novas funciéns s OT. Asf na stia Lei de Turismo de 2011%* engaden &s funcions
de orientacion, asistencia e informacion turistica e prestacion de outros servizos turisticos
complementarios. No caso de Catalufia, define no Decreto 66/2014% 4 OT como
equipamentos de informacion, difusién e atencién turistica que ofrecen orientacion aos
usuarios turisticos por medio dun apoio global durante a sGa estancia e lles facilitan
informacion e prestacions relacionadas co aloxamento, transporte, servizos, espectaculos e

resto de actividades relacionadas coa cultura e o ocio.

Fora do ambito normativo das CC.AA., a vertente mais defendida polos expertos, a hora

de definir as oficinas, e a comunicativa.

18 Ley 8/2009, de 21 de diciembre, de Medidas Liberalizadoras y de Apoyo a la Empresa Madrilefia. Capitulo IV.
19 Lei 7/2011, de 27 de octubre, do Turismo de Galicia.
20 Decreto n° 29/2014, de 04 de marzo, oficinas de turismo y Red de Oficinas de Turismo de Aragén.

21 Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia.
22 Decreto 66/2014, de 13 de mayo, de regulacion de los servicios de informacion, difusion y atencion turistica de Catalufia.
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Parece evidente que a visibilidade dunha OT lle permite ser un escaparate do destino
onde exhibir os recursos dos que dispon, e onde conseguir que o Vvisitantes esperten interese e
cofiezan a fondo os encantos do destino. Asi, Poon (1993) defende que “as OT financiadas

pola administracion representan € promoven aos destinos no mercado”.

A administracion debe intervir especialmente nos servizos ao turista e fai falla un ente
neutral, e a promocion do destino non debe favorecer a ningin produto, hotel, restaurantes ou

servizo turistico por encima de outro.

As OT son espazos, a onde van os turistas en busca de informacion e recomendacions
cando visitan un destino, xa sexa por primeira vez ou repeticion. Estas configlranse como
elementos fundamentais para o axeitado uso e aproveitamento dos nosos recursos turisticos e
constitien un servizo fundamental que pode incrementar o grao de satisfaccion do visitante
tanto na atencion e prestacion do servizo en si, como pola posibilidade de accede deste xeito a
recursos e actividades pouco cofiecidas, a maior parte das veces, facilmente accesibles
(Alvarado Corrales, 1995).

Outra vision de OT ¢é a que fai referencia ao seu papel de axuda ao turista. Dende o0s
inicios a principal funcion das OT foi a de acollida. “ se a acollida é unha cuestion que
interesa a todos, é innegable que as OT xoguen un papel importante e ocupan un primeiro
rango nesta acollida. E certo que non son s Gnicas, pero o seu papel é primordial” (Goval,
1996).

En Francia, a asociacion Fédération Nationale des Offices de Tourisme et Syndicats
d’Initiative (FNOTI), fai unha definicion onde combina a vertente comunicativa e a de axuda
e acollida ao turista. Segundo (Claude, 1996), conselleiro de FNOTI, as misiéns das OT

inclden:

- Seducir e garantir a chegada de turistas
- Satisfacer ao cliente cando esta no destino

- Fidelizar ao cliente unha vez que deixa o destino

Hai outra definicion que nos fai (Cals, Capella, & Vaqué, 1998) que se axusta mellor ao

funcionamento das OT nas Ultimas décadas e as funcions que pouco a pouco foi asumindo:
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Podemos definir as OT como as dependencias creadas por unha administracion publica,

directamente ou en colaboracién con outras entidades co fin de:

- Xestionar todos os servizos relacionados ca acollida dos visitantes
- Organizar os traballos de coordinacion, promocion e comercializacion de produtos

turisticos da sua demarcacion”

De acordo con (Miralbell, 2007) en relacion a definicion de (Claude, 1996) este engade
que as OT coordinan algo mais que os produtos. A sua tarefa vai mais alad de coordinar a
comercializacion ou posta en valor dos produtos turisticos do destino. A OT, cada vez mais,
participa na dinamizacion da oferta dos produtos ou servizos, traballando cerca dos

produtores e dos empresarios.

Podemos entender a OT como “aquel servizo e lugar onde se coordinan todos os actores

ou axentes do sector turistico do destino para unir as stias estratexias para competir”.

Aqui aparece a dobre funcion de servizo ao turista e & comunidade, de acordo cos
principios de sostibilidade da actividade turistica e cos valores culturais e sociais do destino e

da sta contorna.

Na reforma feita en 2011 en Francia, en referencia a clasificacion das OT feita pola
Direction Génerale de la Compétitivité de I"industrie et des services (DGCIS), define as OT
coma un organismo de promocién dun destino turistico que intervén na creacion de valor.
Engade que a OT é un organismo de promocién. Instituido por un ente local
(municipal/supramunicipal), esta dirixido por un 6rgano de xestiébn composto pola mestura de
representantes electos e representantes da industria e das actividades de ese destino. A
acollida, informacion, promocién e animacion son as siias misions basicas, ainda que o ente
publico que as xestione pode confiarlles outras tarefas tales como a participacion no
desenvolvemento e implementacion dunha politica turistica e un programa de

desenvolvemento de turismo local.

Na Figura 3-1 podense ver tres d&mbitos nos que unha OT pode realizar as suas

actividades conforme &s diferentes definicions:
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Figura 3-1 Actividades das OT

SERVIZOS AO TURISTA XESTION INTERNA

Captacion de Turistas

Marketing de Productos

Acollida de Informacion T —_"—_——

Creacion de Novos Inventario (Recursos
Servizos Turisticos)

SERVIZOS AO SECTOR

Estudos de Mercado

Colaboracion Publico
Privada

Fonte: Elaboracion propia

3.2. AS TIPOLOXIAS DE OFICINAS DE TURISMO

Os diferentes tipos de OT podense clasificar, conforme a moitos criterios, como poden
ser segundo a sUa situacion xeografica, € dicir, OT situadas dentro do territorio turistico (en
destino) para atender aos turistas que visitan o territorio, e OT fora do territorio (OT en orixe),
criterio acorde co organismo do cal dependen (autonomicas, provinciais, municipais), criterio
segundo a tempada de funcionamento (estacionais, permanentes), criterio de titularidade

(publica, privada ou mixta) ou criterios tendo en conta as funciéns basicas que desempefian
entre outros.
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Pero dentro destas multiples clasificacions, Miralbell (2007) destaca dous criterios a hora
de clasificalas que poderian englobar todas as clasificacions anteriores, segundo o organismo

do que dependen e segundo o seu ambito de actuacion e as suas funcions.

A clasificacion por funcions en Espafia na actualidade semella complicada. A pluralidade
de normativas turisticas existentes en algunhas CC.AA, acompafiada do crecemento
desordenado das OT nos concellos, sen establecer criterios minimos no servizo ou unha
clasificacion en funcion das suas prestacions, obriga a clasificalas en funcion do organismo do

cal dependan, sen ter en conta 0s servizos que presta.

Por este motivo, en termos xerais, en en concreto para Galicia, a clasificacion por
funcidns non se poderia facer, pois se ben hai CC.AA. que tefien definidas as funcions das OT
de forma xenérica non se establecen categorias que permitan clasificalas en funcions das

prestacions e servizos.

Si se poderia facer unha clasificacion xeral en funcion do organismo do cal dependen de
acordo coa clasificacion que fixo o Instituto para a calidade turistica (ICTE) cando creou a
norma de calidade para as OT en de 1995 da man de expertos no sector, este diferenciou
oficinas municipais, dependentes dun concello, e supramunicipais, todas as demais. Para elas
distinguia diferentes normas de calidade turistica e funcions, ainda que na actualidade a
clasificacion mudou definindo un sé tipo de OT e tendeu a unificar as funciéns que deben
ofrecer cara o servizo, independentemente do organismo do cal dependan, establecendo unhas

funcidns para todas as OT, sen distinguir o ambito de actuacion no destino.
3.2.1. CLASIFICACION SEGUNDO O ORGANISMO DO QUE DEPENDEN

Trala creacion das OT observamos que estas foron adaptando as stas funcions,
ampliando a sua presenza cada vez mais a nivel local chegando a converterse en pezas clave

ao servizo da politica turistica dos diferentes destinos.

As novas tendencias indican unha traxectoria que vai levar a que as OT, en moitos dos
casos sexan verdadeiras empresas de servizos. A xestion profesional, homoxénea e con base
nas TICs, tanto na recollida e tratamento, como na difusion da informacion turistica, a
organizacion das OT a través de Redes de OT que comparten servizos, imaxe corporativa
nalguns casos e formacion para 0s técnicos de turismo son 0s principais aspectos desta

transformacion.
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Esta transformacion afecta a todos os tipos de OT que hai en Espafia, e que na
actualidade podemos clasificalas en funcion do organismo do cal dependen, pois cada
organismo ten uns obxectivos diferentes, e conforme a eles, as funcidns e servizos que ofrece

cada tipo de oficina de OT é diferente.

Esta clasificacion permite a sta clasificacion a nivel xestion, se ben a cooperacion entre
os diferentes tipos de OT pertencentes aos diferentes entes publicos é fundamental para o

labor de promocién do destino.
Segundo o organismo do que dependen, clasificanse en:

OT Estatais

- OT Autondémicas

OT Provinciais

- OT Comarcais
- OT Locais

3.2.1.1. Oficinas de Turismo estatais

En case todos os paises, como sinalan Planells & Crespi (2012), existe dentro da estrutura
da administracion un departamento ou Ministerio con competencias sobre o turismo. Estas
competencias, engloban, polo xeral a planificacion, ordenacion e fomento da actividade

turistica, incluindo as actividades de promocion nos mercados emisores.

Debido 4 rixidez da administracion e & flexibilidade requirida pola accién comercial, en
moitos paises crearonse organismos auténomos dentro da administracion puablica que se
encargan da promocion e xestién das OT. Son as chamadas Oficinas Nacionais de Turismo
(ONT), entre as que destacan Turesparia, Atout France, a British Tourism Authority (BTA), 0
Ente Nazionale Italiano dello Turismo en Italia, e o Nethearlands Board of Tourism (NBT) en

Holanda.
As principais funcions das ONT son as seguintes:

- Alinvestigacion de mercado e a difusion de datos entre o sector privado

- A definicion das politicas e estratexias globais en materia de promocion

- Acelaboracién de plans de marketing do destino na sta globalidade ou para produtos e
mercados especificos

- Arepresentacion nos mercados emisores a traves das OT
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- A organizacion de accions de promocion e accions de marketing cooperativo co
sector privado
- A producion de material de soporte para a promocién

- O apoio ao desenvolvemento de novos produtos

No caso de Espafia, as OT estatais son as que estadn localizadas no estranxeiro, tamén
denominadas OT en orixe, e son Xxestionadas por Turespafia, que é o organismo nacional de
Turismo responsable de promocion turistica internacional en colaboracién coas CC.AA., 0s
entes locais e 0 sector privado. Entre as stas funcidns esta a elaboracion da estratexia de
promocion exterior do destino Espafia, mediante un plan estratéxico de marketing e os plans

operativos anuais por mercados emisores.

Na actualidade tefien 33 OT, organizadas en 8 areas xeograficas, coincidentes coas

diferentes tipoloxias de mercado®;
3.2.1.2. Oficinas de Turismo autonémicas

Estas OT autondmicas poden estar situadas nas capitais de provincia ou cidades,
aeroportos ou puntos estratéxicos, ademais de ter oficinas mdbiles para eventos especiais,

como pode ser atencion a cruceiristas, congresos ou Feiras internacionais.

As OT autondmicas estan xestionadas por administraciéns autonémicas, directamente ou,

en moitos casos, a través de sociedades publicas, como pode ser a Agéencia Valenciana de

2. Norteamérica, que comprende os mercados emisores de Estados Unidos e Canadaé , ten 4 oficinas: Chicago, Los Angeles,
Nueva York, Toronto.

- Iberoamérica, que comprende os mercados emisores de Bolivia, Chile, Ecuador, Paraguay, Per, Uruguay, Argentina,
México, Costa Rica, Panama, Honduras, Nicaragua, Guatemala, El Salvador, Venezuela, Colombia e Brasil ten 4 oficinas
Bos Aires, México, Miami e S6 Paulo.

- Europa do Norte, que comprende os mercados emisores de Dinamarca, RepUblica de Irlanda, Suecia, Finlandia, Reino
Unido, Noruega e Islandia ten 6 oficinas: Copenhague, Dublin, Estocolmo, Helsinki, Londres, Oslo

- Europa Central, que comprende os mercados emisores de Alemania, Bélgica, Luxemburgo, Holanda, Austria e Suiza ten 7
oficinas: Berlin, Bruselas, Frankfurt, La Haya, Munich, Viena e Zurich.

- Europa do sur, Mediterraneo e Oriente Medio, que comprende os mercados emisores de Portugal, Italia, Repdblica de San
Marino, Francia, Emiratos Arabes Unidos, Grecia, Turquia, Qatar, Kuwait, Tnez, Arabia Saudita , Egipto y lIsrael ten 4
oficinas: Lisboa, Milan, Paris e Roma.

Europa do este, que comprende os mercados emisores de Lituania, Letonia, Estonia, Serbia, Croacia, Bosnia, Albania,
Republica de Montenegro, Republica de Macedonia, Ucrania, Rusia, Bielorrusia, Armenia, Azerbaiyan , Kazajstan,
Kirguistan, Moldavia, Tayikistan, Turkmenistan , Uzbekistan, Georgia, Polonia, Hungria, Republica Checa, Eslovaquia,
Eslovenia, Rumania e Bulgaria ten 3 oficinas: Taykistan, VVarsovia e Moscu.

- Asia-Pacifico (Zona A) , que comprende os mercados emisores de India, Australia, Singapur, Tailandia, Malasia, Indonesia,
Filipinas e Nueva Zelanda ten 2 oficinas: Bombay e Singapur.

- Asia- Pacifico ( Zona B) , que comprende 0os mercados emisores de Republica Popular China, Japén, Taiwéan e Corea del
Sur ten 3 oficinas: Cantdn, Pekin e Tokio.
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Turisme ou o Instituto de Turismo da Regién de Murcia, que lles permite mais flexibilidade &

hora de xestionar as oficinas e o seu persoal para dar un bo servizo.

Nalgunha comunidade os servizos de informacion turisticas organizaronse en Redes de
OT, sendo competencia da administracion autonomica a Xestion das oficinas propias
autondémicas, e a coordinacion de todas as oficinas que pertencen & rede. Estas son as
responsables de ofrecer aos turistas a informacion da sta comunidade, e diferencian as OT
que xestionan dentro do seu propio territorio, e as Oficinas ou Centros de Informacion que
tefien en mercados emisores, como pode ser Valencia que ten unha Oficina Autondmica en
Madrid e outra en Bruxelas ou Catalunya- Tourism en Milan. No caso de Galicia, dispon
dunha oficina en Madrid, que as suas funciéns son distintas &s que tefien as OT que ten en

Galicia.
3.2.1.3. OT provinciais

As OT provinciais dependen das deputacions ou por organismos dependentes destas
como os padroados. Este é o caso da OT do Padroado das Rias Baixas en Pontevedra. Estas
oficinas complementan o labor das deputacions na promocion do seu territorio. As
deputacions, a través dos seus padroados, soen facer un labor de promocion da provincia, pero
non é habitual ter OT, sen6n que Se apoian nas municipais, pero existen casos que

complementan o seu labor de promocion cunha OT ao turista.

Tamén hai Deputacions que estén a facer o labor de coordinacion das OT, sobre todo en
CC.AA. onde non existe a Rede de Oficinas. Podemos citar o caso da Deputacion de Sevilla,
que posiblemente antes a falla de desenvolvemento da Rede por parte da Junta de Andalucia,
en 2007 comezou a traballar en diferentes iniciativas para mellorar a calidade do servizo que
ofrecen as 36 OT que existen na provincia de Sevilla. Por un lado, lanzou ddas iniciativas,
para a contratacion de persoal e poder cubrir unha franxa horaria mais ampla nas OT asi como
poder dar servizo os festivos. Por outro lado dotou &s 36 OT da provincia de equipamentos
informaticos, mostradores, impresoras e outros equipamentos entre os anos 2008 y 2010.
Estas medidas acompafaronse dun proxecto en 2008, no que se contemplaba a creacion dun
programa de xestion turistica integrado a través dunha oficina virtual, o que permitiu a
integracion definitiva da rede de OT da provincia e a optimizacion das suas funciéns, para
poder integrarse, a sua vez, na Rede de OT de Andalucia. Actualmente a OT provincial,
localizada na Casa de la Provincia, na Plaza del triufo de Sevilla, fai de intermediaria das 36
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OT da provincia de Sevilla, dinamizando en impulsando a actividade turistica dos concellos.
Prodetur (sociedade instrumental da Deputacion de Sevilla) é a responsable do mantemento e
modernizacion destas OT. A Rede de OT da provincia de Sevilla ten como finalidade,
orientar, asistir e informaraosturistas sobre os recursos, actividades e toda aquela informacion

que o Vvisitante poida necesitar para a sta estancia nos distintos destinos da provincia.

Tameén o Padroado de Turismo do Cabildo de Gran Canaria, nas suas tarefas de xestionar
a organizacion de marketing de destino, ten abertas 2 OT propias e coordina a Red de OT da
illa a través da “ Unidad de Informacion”. Na actualidade, conta con 31 OT, presentes en

todos os concellos e no Aeroporto de Gran Canaria.

En palabras de Octavio Mosdeoca, Técnico de Turismo da OT de Artenara (Gran
Canaria) “ trabajamos coordinados en equipo todas las oficinas y con una plataforma virtual
en conjunto. Ademas estamos adheridos a un sistema de Calidad SICTED, que nos coordina
y asesora dentro de un Plan de Mejora ”(30/8/2013). Outra técnica de Turismo de EI Portdn (
Gran Canaria), Juani Leon, describe o traballo en rede “estamos coordinadas por el
departamento de la "Unidad de Informacion™ del Padroado de Turismo de Gran Canaria.
Nos solemos encontrar para cursos de formacion, ver las novedades de los distintos
municipios.... y nos comunicamos a través de un foro privado, lugar donde se ponen las
estadisticas "(21/8/13)

3.2.1.4. Oficinas de Turismo Comarcais ou rexionais

As OT comarcais ou rexionais son aquelas que promoven unha comarca ou microdestino
dentro da comunidade autdbnoma, e poden estar xestionadas por diferentes entes. Pode ser o
caso da OT da Comarca del Matarrafia (Teruel) que engloba a 18 concellos, ou o caso da OT

Comarcal de Turismo del Baix Camp (Tarragona), da que dependen 27 concellos.

En Galicia, ata 0 ano 2012 os centros comarcais, tifian entre as stas funcions a
informacidn turistica. Na actualidade, o mapa turistico esta dividido en Xeodestinos (que non
coincide coas delimitacions comarcais, sen6n con destinos turisticos consolidados ou
potencialmente turisticos), que se xestionan moitos de eles con marcas propias (Ribeira Sacra,
Marifia Lucense ou Costa da Morte), e nalgins casos abren OT, como pode ser a
Mancomunidade de Arousa Norte, que conta coa OT de Arousa Norte e coordina as 5 OT

municipais que pertencen ao xeodestino.
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3.2.1.5. As oficinas de Turismo municipais ou locais

As OT locais son as xestionadas polos concellos ou agrupacions de concellos a través de
consorcios ou outras modalidades de agrupacion. A informacion que dan é de caracter local, e

dos arredores, e nos casos que pertencen a redes autondmicas ofrecen informacion da CC.AA.

Nas cidades onde hai OT municipais e autonémicas, estas derivan o tréfico de turistas
cara as OT da CC.AA. se queren informacion da comunidade, centrdndose en ofertar os
servizos da cidade exclusivamente. No caso dos concellos pequenos, soen ter informacion da

area na que se atopan, e dos concellos ou areas turisticas limitrofes.

Algunhas OT municipais, sobre todo nas cidades grandes, ou concellos con varios
nacleos turisticos, dispofien de puntos de informacion turistica (PIT) que dependen dunha OT

principal, localizados nun quiosco ou caseta.

Tamén hai concellos, que ofrecen un servizo de informacidn turistica na rua, é dicir, unha

especie de OT mobiles en tempadas de maxima afluencia de turistas.

Como exemplos teriamos o servizo de informacion turistica mobil de Teruel, que a través
da Sociedade de Desarrollo Local- Reviter tefien un servizo en periodos estivais de
informadores turisticos mobiles. No veran de 2011, contaron con 11 informadores turisticos,
formados previamente cun curso de formacion a medida, que ademais de dar informacion aos
turistas, tefien nas stas funcions a de realizar enquisas para cofiecer o tipo de visitantes que
acude a Teruel. En Santiago de Compostela o concello tivo durante anos os chamados
chaquetas vermellas e coa stia incorporacién pasaron a facer no 2007 40.000 consultas®* mais
gue no ano anterior. Este servizo deixou de funcionar no ano 2009%°, e no seu lugar pixose un
PIT fixo nunha terminal de autobuses, zona por onde e movian os chaquetas vermellas e que
na actualidade xestiona a Asociacion de Guias profesionais de Galicia. Tamén esta de
Descubre Madrid con nosotros, que xa levan 20 anos dando informacion na ria en diferentes
idiomas. No ano 2004 atenderon un total de 39.992 visitantes entre 22 “chicos de amarillo”.
Na actualidade Descubre Madrid con nosotros ofrece de forma gratuita visitas guiadas aos
turistas, e ampliou a stia oferta en idiomas como ruso, danés ou holandés. O caso de Zaragoza

tamén conta con 20 anos de historia como se pode apreciar na Figura 3-2. Dende 1996 os

2 Fonte: Concello de Santiago de Compostela.
%% No veran de 2016 mentres se remataba esta tese empezou 0 servizo de novo con voluntarios, pero non se dispon de
informacion de consultas atendidas polo momento.
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estudantes da Universidade de Zaragoza realizan précticas como informadores turisticos polas
rias de Zaragoza durante o periodo de veran e pontes.

Figura 3-2 Informadores turisticos de Zaragoza (1996, 2000, 2006 e 2013)
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Fonte: Encontro 20 anos de informadores turisticos26

No ano 2013 foron 30 alumnos da Facultade de Filosofia e letras de da Escola de
Turismo da Universidade de Zaragoza os que participaron como informadores turisticos nas
ruas de Zaragoza, atendendo a 374.097 visitas e facendo 8010 Paseos con informadores unha
actividade que permite cofiecer diferentes zonas da cidade cunha visita guiada. Tamén

colaboran co bus turistico, que no 2013 deu servizo a 28.494 turistas.

3.2.1.6. As oficinas de Turismo Integradas

A Rede de OT de Castela Ledn?’, engade un novo tipo de oficinas aos dous que xa tifia

definidos no decreto 75/2002%, as OITI (oficinas de Informacién Turistica integradas), para

26https: //www.facebook.com/pages/20-a%C3%B10s-de-Informadores-Tur%C3%ADsticos-de-
Zaragoza/134921546551153)

27 | ey 14/2010, de 9 de diciembre, de Turismo de Castilla y Leon.

%8 Decreto 75/2002, de 30 de mayo 2002. Regula a informacion turistica na Comunidade Auténoma de Castela e
Ledn e a Rede de Oficinas de Turismo.
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intentar solucionar o problema que tefien moitas cidades nas que conviven oficinas
municipais, provinciais e autondmicas xerando confusion ao usuario. Esta Rede fai a seguinte

clasificacion:

- As Oficinas de Informacion Turistica (OIT) e Puntos de Informacion Turistica (PIT)
de titularidade da Administracién da comunidade auténoma ou das sGas empresas
publicas

- As OIT e PIT de titularidade das administracions locais, padroados, consorcios e
CIT’ s de Castela Leon que soliciten adherirse & rede

- Oficinas de Informacion Turistica de xestién conxunta, creadas mediante acordos
entre administracions publicas, entidades publicas ou privadas co obxectivo de
racionalizar a prestacion dos servizos. Entre estas atopase:

- As oficinas de Informacion Turistica integradas (OITI). Creadas mediante
acordos entre a administracion da Comunidade e entidades publicas e
privada coa finalidade de dar informacion turisticas da cidade e da
provincia onde estan localizadas

- As oficinas de Informacién Turistica Supramunicipais (OITS). Creadas

mediante acordos entre concellos
3.2.2. CLASIFICACION SEGUNDO O AMBITO DE ACTUACION E AS SUAS FUNCIONS

Se ben a nivel organizativo o ente do que dependen as OT é considerable, as funciéns que
desempefian tamén deben estar definidas e que isto permita unha organizacion da localizacion
das OT nas cidades de cara a ofrecer un servizo de calidade aos turistas que demandan

informacion turistica.

Ten especial interese mencionar o caso das OT de Francia, no que a tipoloxias se refire,

xa que a clasificacion faise en funcion dos servizos que ofrecen.
3.2.2.1. Clasificacion das Oficinas de Turismo en Francia

En Francia as OT son de xestion privada e publica, e forman parte da Federation
Nationale Offices de Tourisme de France, que fomenta o turismo en Francia e xestion do
servizos de informacion e acollida ao turista. Segundo a Federacién, no ano 2014 tefien ata 6
modelos de xestion diferentes, podendo ser de xestion delegada ou xestion publica, para as

2.739 oficinas que pertencen a Federacion , sendo 0 69% delas oficinas Asociacions que dan
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moita flexibilidade & hora de xestionalas a nivel local (Federation National Offices Tourisme
de France, 2015)

Os concellos que queren establecer unha OT tefien que elixir o modelo de xestion que
corresponda conforme as stas necesidades e perfil. Baixo o principio de libre administracién
de autoridades locais, o concello pode elixir xestion publica ou privada e darlle mais
autonomia & estrutura, tendo cada modelo as suas vantaxes e desvantaxes, pero dispofien

dunha guia para poder analizar os modelos e elixir 0 mais axeitado.

Pero ademais de ter uns modelos de xestion de OT definidos, o importante, € que 0
modelo de xestion non afecta ao servizo de informacién ao turistas, xa que existe unha
clasificacion para todas elas que vai en funcién dos servizos que dispon: periodos de apertura,
0S servizos que prestan (s6 informacion, informacion e reservas, venda doutros servizos),
Idiomas, Servizos complementarios (cambio de moeda, servizo de guias), intervencion sobre

a oferta (planificacion, creacion e coordinacion da oferta).

No ano 2011 fixose unha reforma nun marco definido pola Lei de Desenvolvemento e
modernizacion de servizos turisticos que se centra na calidade da oferta. Neste marco, a OT
posicionarse como ente implicado no desenvolvemento econdmico do destino, traballando en

rede e facendo de enlace coas empresas turisticas e mostrando compromiso co destino.

Esta reforma cambiou o modelo de clasificacion, pasado dun modelo de estrelas con 4
categorias, para quedarse en tres categorias de OT, nas cales se define a organizacién
estrutural, funcions exercidas, competencias profesionais dos técnicos de turismo e recursos

materiais.

Neste enfoque, as OT tefien tres categorias (ver Taboa 3-1), que tefien unha serie de

funcions, asi como as estruturas organizativas que esixe cada unha delas.

Esta reforma da clasificacion das OT en Francia entrou en vigor o 24 de xullo de 2011, e
establecia un prazo de 5 anos para que as OT se clasificasen no novo sistema. O proceso
levouse progresivamente, no 2013 clasificaronse 292 oficinas e no 2014 577 oficinas. O prazo
rematou en xufio do 2016, nesta data as oficinas que non se adapten, quedaran desclasificadas.

A clasificacion das OT en funcidn dos servizos, permite por un lado saber que tipo de

oficina se necesita en cada lugar en funcién da demanda e por outro lado permite que 0s
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6rganos competentes poidan organizar os recursos econémicos e humanos en funcion das

necesidades para poder dar o servizo desexado.

Taboa 3-1 Clasificacion das OT no modelo francés

Categoria Estrutura organizativa Funcions

Estrutura empresarial pequena.

Estd dotada dun equipo permanente | Funcions basicas de acollida, informacion e

Categoria 3 encargado  das  actividades de atencion, aos cales se lles engadiria a creacion

animacion de profesionais, informacién | de Produtos turisticos.

e acollida, ademais de tarefas bases.

Funcions categoria 3.
Estrutura de tamano medio.
Funcions de comercializacion de produtos

Dirixida por un Director ou responsable turisticos, disponibilidade de aloxamentos en

Categoria 2 do mesmo nivel dCGEEEP=tencig lifia e avaliacion das visitas dos turistas.
Desenvolve unha politica dEyPraERRIon Ademais poderia facer de labor de Oficina

irixi nz xecti . .,
d da e alcanza os  obxectivos coordinacion de zona.

seguindo normas de calidade.

Estrutura empresarial dirixida por un
Director cun nivel de competencia € | Funcions categoria 2 .

experiencia alta.
Funcions de promocion e planificacion,

Leva a cabo a totalidade das | colaborando na elaboracién de plans de
actividades. desenvolvemento turistico local, desefio da
Categoria 1 Pon en marcha principalmente accions | Oferta turistica e analise de datos dos

de promocion a nivel nacional e beneficios socioeconémicos do turismo na
internacional. rexion.
Dotase dunha politica de calidade de Esta oficina tamén pode facer o labor de

servizo e mide o seu rendemento | coordinador de zona.
Global.

Fonte: Elaboracion propia a partir de informacion da DGCIS

Este modelo de clasificacion foi secundado por Catalufia, que seguindo as

recomendacions e reivindicacions dos profesionais do sector, a través da Asociacion de
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profesionais do turismo da administracion local de Catalufia (APTALC) e a sUa participacion
na mesa do Turismo, fan unha clasificacion das OT en funcién das stas funcions no ano 2014.
( ver o punto 4.2.2. O caso das OT de Catalufia). APTALC, defensora do modelo francés
entre outros, tanto no referente & clasificacion das funcions como para a venda de servizos
turisticos nas oficinas, perseguia crear unha base para a redefinicion e reestruturacion da rede
de OT de Catalufia basedndose na andlise dos servizos que ofrecen e o0 ambito da informacion

para unha posterior categorizacion.

3.3. AS FUNCIONS DAS OFICINAS DE TURISMO

As funcions orixinais das OT foron de acollida e recepcion de Turistas. A meirande parte
das lexislaciéns autondmicas turisticas non regulan detalladamente as funcions das OT. Por
ese motivo, en moitos casos, 0 servizo ao turista non é todo o bo que deberia ser, xa que
moitas veces 0 persoal que estd nas oficinas non estad cualificado e descofiece determinadas

funcidns que un turista demanda.

Se as funciéns dunha OT non estan definidas, non pode haber unha formacion os

traballadores personalizada, e polo tanto pode darse un mal servizo ou incompleto.

A Rioxa, con 15 OT, é a CC.AA. que mais atencion lle presta na sua normativa & hora de
definir as funciéns das OT. No seu Regulamento Turistico®® establece cales son as funcions

que debe desenvolver unha OT:

- Distribucién de Folletos, planos ou calquera outro material relativo 4 oferta turistica,
asi como atencidn personalizada a peticion do usuario

- Informar de forma obxectiva e imparcial de direcciéns e prezos dos establecementos
turisticos e outras actividades, servizos ou puntos de interese para o0s visitantes

- Informar sobre os recursos turisticos existentes no seu &mbito territorial

- Informar ao turista sobre o adecuado exercicio dos seus dereitos como usuario e dos
servizos turisticos e recibir, no seu caso, queixas e reclamacions. Asi mesmo, teran
que ofrecer informacidn sobre a existencia do Teléfono do Consumidor, e da Junta

Arbitral de Consumo de la Rioja

29 Decreto 14/2011, de 4 de marzo, por el que se por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley 2/2001, de 31
de mayo, de Turismo de La Rioja Art. 192.
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- Vender publicacions sobre temas turisticos da Comunidade, asi como outros artigos u
obxectos demandados polos turistas, sempre que se cumpran as obrigas establecidas
pola normativa vixente

- Realizar calquera outra actividade complementaria das anteriores que supofia
proporcionar facilidades aos turistas ou signifique un beneficio para o
desenvolvemento do sector turistico a calquera nivel

- Realizar calquera outra actividade de promocién, investigacion e animaciéon que

consideren convenientes, no marco da normativa vixente

Estas funcions que se lles atriblen as OT poden resumirse, de acordo con (Miralbell,
2007) coa axuda da obra de Laura Sandin, OT de Hoyos. Memoria y Dossier de Actividades
1998-1999, da seguinte maneira:

- Funcién de Informacién
- Funcion de proteccion do turista
- Funcién de Promocion e Fomento do Turismo

- Funcion de colaboracion na tramitacion e xestion de plans turisticos

De acordo coa Norma de Calidade UNE-ISO 14785:2015 Oficinas de Informacion
turistica para os Servizos de Atencion e Informacion, as principais funcions que se

desenvolven na prestacion dos servizos, para calquera tipo de OT son :

- Atencion aos visitantes
- Servizos de Informacion
- Actividades comerciais
- Andlise e estatisticas

- Comunicacion e promocion

As funcions que a normativa rioxana recolle, e as funcions que recolle a norma de
Calidade Turistica son funcions das OT, pero non son todas as funcions que unha OT deberia
realizar. Deberemos ter en conta de que tipo de OT estamos a falar, se estd nunha cidade, nun
concello pequeno, e de se esta ou non integrada nunha rede, porque nese caso as funciéns non
seran as mesmas, xa que haberd moitas funcions que no caso de pertencer a rede xa se
coordinaran dende unha central, e no caso de OT en destinos en crecemento terdn que
colaborar na dinamizacion do destino e creacion de produtos do destino e incluso

comercializar aqueles servizos que non o fan as empresas privadas.
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son:

82

Polo tanto, poderiamos concluir, que as funcions das OT de hoxe e do futuro inmediato

Informacion

Acollida

Promocién

Marketing

Inventario e documentacion dos recursos e servizos turisticos

Xestion de servizos turisticos complementarios

Apoio ao sector turistico e Administracions no destino

Estas funcidns tefien asignadas as seguintes tarefas:

A informacidn presencial, telefonica por correo electronico ou correo postal ao turista
sobre a oferta do destino e dos arredores, dentro e fora das oficinas

A edicidn, revision e distribucion de material informativo da oferta turistica do
destino, en papel ou en soporte dixital

A xestion dos servizos de promocion do destino, como a participacion en feiras, a
contratacion de campafias de publicidade e a organizacion de actividades

A comercializacion a traves da reserva de aloxamento e a venda de outros servizos
turisticos como concertos, rutas de sendeirismo, programas gastronémicos, etc.
Marketing interno dirixido ao sector turistico e aos habitantes do destino para facer
campanas de calidade e de sensibilizacion do destino

Xestion e coordinacion de planes de excelencia e de control de calidade no destino
Estudo da oferta do destino e demanda, asi como a analise comparativa doutros
destinos similares

Cooperacién e asesoramento as empresas e aos profesionais sobre a actividade
turistica no destino e sobre a demanda

Desefio e posta en marcha de novos servizos turisticos que sexan unicos do destino
Asistencia e apoio as autoridades nas funciéns de control, regulacion e planificacion

do sector no destino no que se esté a traballar
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3.4.0s PROFESIONAIS DAS OFICINAS DE TURISMO

As OT necesitan de bos recursos tecnoldxicos e de boas instalacions, pero o recursos
humanos son o piar fundamental para poder dar un bo servizo de informacion turistica e poder
contribuir ao desenvolvemento do destino. Os técnicos das OT son —en palabras de José
Antonio Donaire, Director de Insetur Universitat Girona— “a infanteria da xestion turistica

dun pais”.

A profesion de técnico de turismo dunha OT foi pouco valorada ata o de agora ou tido
pouco en conta polas administracions. Por un lado son servizos que se ofrecen puntualmente
en alguns periodos do ano e os concellos pofien a disposicion dos turistas so nas épocas de
maior afluencia, concentrando en moitos casos esta actividade en determinadas épocas do ano
e recorrendo a contratacions puntuais. Por outro lado , a caracteristica de servizo publico, non
facilita a obtencion de ingresos, e en moitos casos 0s salarios tamén son inferiores aos doutros
profesionais de similar formacion e cofiecementos. Tamén se da o caso, que estes postos ao
depender da administracion sexan cubertos por funcionarios que non reinen 0s requisitos
necesarios para dar un bo servizo e carecen da flexibilidade horaria que se necesita nun

servizo turistico de estas caracteristicas.

Na busca de este recofiecemento profesional por parte dos técnicos das OT, hai que
destacar, que empezaron a parecer diferentes asociacions de profesionais, destacando a
APTALC, que se creou no 2004, e a que pertencen a maioria dos técnicos de turismo das OT

de Cataluia.

Dentro dos seus obxectivos, expostos nos seus estatutos, atopanse:

Contribuir e cooperar no desenvolvemento turistico do conxunto territorial de

Catalufia dende a perspectiva dos profesionais que formen parte da asociacion

- Promover o recofiecemento profesional e a cohesion das persoas que traballan nos
organismos e/ou areas de turismo dependentes das administracions locais de Catalufia

- Ser unha ponte de dialogo dos traballadores turisticos das administracions locais coas
administracions publicas e calquera outro axente turistico. (sector privado, mundo
académico e outras asociacions)

- Crear un marco axeitado onde intercambiar experiencias profesionais, incidir na

formacion e a investigacion no ambito do turismo e provocar o debate e o dialogo.

Queda excluido todo &nimo de lucro
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A importancia destas asociacions profesionais hai que entendela na sta dimensién como
un grupo de expertos co mesmo obxectivo, mellorar a calidade do turismo nos seus destinos, a
través de compartir experiencias e informacién, e conseguindo con este asociacionismo
participar das decisions en materia de turismo que se toman a niveis mais altos da
administracion. No caso de APTALC, conseguiron dende 2013 formar parte da Mesa de
Turismo de Catalufia, traballando nunha comision especifica en canto a OT. Ademais, esta
asociacion, participa activamente nas xornadas anuais de formacién que se organizan cada

ano en Catalufia.
3.4.1. O PERFIL PROFESIONAL DOS TECNICOS DE TURISMO

As OT desempefian tantas tarefas que estas poden corresponder a diferentes perfis
profesionais. Hai OT pequenas, que o responsable debera facerse cargo de todos os perfis,
mentres que en OT grandes, sobre todo nas cidades, estas tarefas poden entrar repartidas en
diferentes perfis profesionais e persoas especializadas, ainda que a tendencia é que o0s
profesionais das OT poidan desempefiar todas as funciéns basicas dentro dunha oficina, para
poder ter cubertos todos os servizos 0 maior tempo posible. Isto pode levar a unha confusion
na categoria laboral do persoal das OT, xa que as responsabilidades non acostuman a
coincidir coas tarefas. Na maioria das OT a categoria é de técnico de turismo, podendo existir
en algunha OT grande a de Responsable /Xefe de OT, que desempefie todas as funcions
previstas no Libro branco deen Turismo (LBGT), publicado en 2006. Este Libro branco é
resultado do traballo realizado por unha rede de universidades nas que se impartia d
Diplomatura en Turismo , apoiada pola Axencia Nacional de Avaliacion e da Calidade e
Acreditacion (ANECA), co obxectivo explicito de realizar estudos e supostos practicos Utiles
no desefio por primeira vez dunde Turismo, unha titulacién equiparable 4s demais e adaptada
a Espazo Europeo de Educacién Superior (EEES). Tamén se tiveron en conta estudos sobre a

formacion profesional que se impartian nese momento.

En referencia aos perfis profesionais, o LBGT, explica na sUa proposta que non era
desenvolver un mapa de profesions turisticas, e por elo, a pesares de que existen no libro
perfiles profesionais, Miralbell (2007) non os considera como 0s Unicos perfis posibles que se
poidan asignar a estes profesionais, senén que os establece de acordo as funcidons que
desempefian as OT a hora de definilos. Asi de entre as funcions que se identifican como

propias das OT (informacion, dinamizacion e creacion de produtos, comercializacion, control
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do sector e apoio & administracion e fomento da calidade), os subsectores aos que
corresponden as competencias dunha OT son os de “planificacion e xestion publica de

destinos”.

Os perfis relacionados co ambito “planificacion e xestion publica de destinos” e que se

consideran directamente relacionados coa OT son:

- Informador Turistico

- Dinamizador Turistico ou axente de desenvolvemento turistico

- Responsable de programa dun plan de dinamizacion turistico

- Técnico de xestion dunha institucion publica de planificacion e politica turistica

- Técnico xestor dunha institucién publica de promocion ou director dunha campafia en
destino

- Director ou responsable dunha OT

Estes perfis estan directamente relacionados coas funcidns especificas que definimos para

as OT, como se reflexa na Figura 3-3.

En 2009 co novo titulo de Técnico Superior en Guia, Informacion e Asistencia Turistica
recofiécese un perfil profesional que consiste en planificar, promover e informar sobre destino
turisticos de base territorial, guiando e axudando aos viaxeiros e clientes, asi como en

terminais de transporte, eventos e outros destinos turisticos.

Este titulo, que substitie ao anterior titulo de Técnico Superior en Informacién e
comercializacion turistica, obedece as necesidades e recomendacions e opinions de expertos

en canto as necesidades reais dunha OT.

De acordo con estas duas titulacions podemos definir dous perfis profesionais para as OT,
os alumnos conen Turismo cun perfil mais enfocado & xestion integral do do destino, e un
perfil mais profesional de técnico, dedicado principalmente &s labores de informacion e

creacion de produtos.
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Figura 3-3 Mapa das tarefas e dos perfis profesionais dunha OT

Director ou responsable
da O.T.

Técnico xestor dunha
institucion publica de
promocion ou director

de unha campana en
MARKETING destino

DINAMIZACION E
CREACION DE PRODUTOS

- Organizar eventos
- Crear rutas

- Organizar visitas
- Coordinar servizos para novos
produtos

- Xestion e accions de promocion

- Creacion e edicion de guias, libros e
material informativo

- Reserva de productos turisticos especificos

Dinamizador turistico
ou axente de
desenvolvemento

INFORMACION Informador Turistico D

( - Das empresas e oferta turistica
- Dos recursos e atractivos turisticos

Técnico de xestion

SRR - Dos servizos complementarios Responsable de
s R - Da demanda Programa dun plan de
publica de planificacion e oy . d i
; - Da politica turistica do destino esenvolvemento

e politica turistica

CONTROL SECTOR E APOIO A
ADMINISTRACION

FOMENTO E CALIDADE

- Coordinar plans de fomento

- Xestionar axudas e plans de
excelencia

- Apoio en implantacion de plans de
calidade

- Seguimento sector e asesoramento
- Relacions externas
- Apoio na planificacion

Fonte: Adaptacion de Miralbell, 2007

3.4.2. COMPETENCIAS PROFESIONAIS

As competencias profesionais tefien que estar ben claras nas OT, para que 0s técnicos
poidan levar a cabo as suas tarefas. As competencias das OT, poderiamos agrupalas en 2
ambitos: Competencias de Direccion (xestion liderado, organizacion, planificacion,
comunicacion,..) e Competencias de Informacion (busca, xestion e comunicacion da

informacidn). Si as definimos, de acordo aos perfis profesionais do LBGT, e de acordo as
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tarefas e funciéns definidas na Figura 3-3, tamén destacan unha serie de competencias a
desempefiar que se relacionan na Taboa 3-2

Taboa 3-2 Competencias dos profesionais das OT

Perfil Tarefas Competencias
Debe ter:
Xestionar a informacion turistica do | Coflecemento da xestion de sistemas de
destino (buscar, recoller, arquivar e | informacion e bases de datos
distribuir) e informacion xerada polas | Cofiecemento de normativa turistica e
Informador o . L ) o
. administracions turisticas e organismos | organizacion do sector
turistico o . ., ~ L
oficiais, a informacion da demanda e | Cofecementos da organizacion do sector
outros datos necesarios para a | turistico
planificacion e o marketing turistico Cofnecemento de métodos estatisticos e
capacidade de analise
Realiza a sta actividade en contacto | Debe ter:
directo co tecido social dunha area | Coflecemento da realidade local e do seu
Dinamizador local determinada. A sua funcion | entorno

turistico e
axente de
desenvolvement

o turistico

fundamental seria a de estimular a
concienciacion e participacion para
apoiar o  desenvolvemento da
actividade turistica ou a mellora da

calidade nos lugares que xa existe

Capacidade de comunicacién e resolucion
de problemas, e
Capacidade de aproveitar os recursos
disponibles no seu entorno.

Capacidade para traballar en equipo

Responsable de

Responsable de impulsar as accions

sinaladas nos proxectos estratéxicos de

Debe ser capaz de:

Comprender o feito turistico no ambito

programadunpla | desenvolvemento turistico nos que ,
) territorial da sia competencia
n de estan implicadas distintas
) Estar familiarizado co entorno institucional
dinamizacién administracions e axentes do sector L,
. ) e a organizacion a que pertence
turistico privado
o Deber ter:
Técnico de

xestion dunha
institucion
publica de
planificacién e

politica turistica

Participara no desefio e execucion de
planes ou programas e a sUa posterior

avaliacion

Conecemento do mercado turistico
Comprende o destino no que actla
(fortalezas e debilidades)

Estar familiarizado coas técnicas de
promocion e de investigacion

Estar familiarizado co desefio e xestion

orzamentaria

Fonte: Adaptacion de Miralbell, 2007 e do LBGT
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Estas competencias abarcan, todas as funcions que poderia dispofier unha OT, algunhas

sobre todo para o &mbito local, facendo fincapé na xestion publica do destino, mentres que o

ciclo superior de técnico limita as competencias a un ambito mais profesional.

As competencias profesionais de Tecnico Superior en Guia, Informacion e Asistencia

Turistica, son as seguintes:

88

Estudar o potencial das diferentes areas territoriais e do mercado turistico da zona e
detectar as axudas institucionais existentes, analizando a informacion necesaria a fin
de darlles promocion como destino

Desefiar e modificar produtos turisticos de base promocional para satisfacer as
necesidades expectativas da demanda turistica e rendabilizar os recursos e a oferta de
servizos do entorno

Propofier accions de promocion e comercializacion dos destinos turisticos con vista ao
seu lanzamento ou consolidacion, fixando os prezos adecuados

Asesorar e informar os turista tanto en puntos de informacion como en viaxe ou
destino, tendo en conta as normas de protocolo basicas, empregando os medios
técnicos mais adecuados en funcién do cliente, e asi lograr unha prestacion de servizo
satisfactoria e a fidelizacion do visitante

Guiar e asistir aos viaxeiros en viaxes, traslados ou visitas, empregando estratexias de
comunicacion, conseguindo a satisfaccion de estes

Informar e conducir a turistas e viaxeiros, fomentando o respecto pola riqueza do
patrimonio cultural e natural

Coordinar as operacions dos diferentes tipos de eventos, prestando asistencia aos
clientes nos casos que asi 0 requiran

Atender as continxencias, imprevistos e queixas que poidan xurdir e afectar a
viaxeiros e situacions, solucionando os problemas que en ocasiones poidan aparecer e
permitindo un desenvolvemento adecuado do servizo

Prestar servizos especificos ao cliente en medios de transporte, asi como en terminais
de viaxeiros (aeroportos e estacions) cumprindo as formalidades propias de estes
procesos de maneira adecuada

Aplicar os protocolos de calidade nos servizos, asi como nas actuaciéns de posvenda,

buscando a satisfaccion do cliente.
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- Incrementar a eficacia dos servizos prestados mediante o emprego de aplicacions
informaticas e de xestion, asi como das TIC

- Motivar o persoal ao seu cargo, delegar funcions e tarefas, promovendo a
participacion e o respecto, as actitudes de tolerancia e os principios de igualdade de
oportunidades

- Resolver problemas e tomas decisions individuais seguindo as normas e
procedementos establecidos, definidos dentro do &mbito da sta competencia.

- Manter o espirito de innovacion de mellora dos procesos de servizos de actualizacion
de cofiecementos no ambito do seu traballo

- Exercer os dereitos e cumprir as obrigas derivadas das relacions laborais, conforme &
lexislacion vixente

- Detectar e analizar oportunidades e emprego e autoemprego desenvolvendo unha
cultura emprendedora e adaptandose a diferentes postos de traballo e novas titulacions

- Establecer e administrar unha pequena empresa, realizando unha analise basica de

viabilidade de produtos e servizos, de planificacion e de comercializacion
3.4.3. FORMACION DOS PROFESIONAIS DUNHA OT

Na actualidade céntase cunha formacion moi definida para os técnicos das OT, tanto a
nivel de xestion dunha OT e a planificacion do seu destino, cos estudos deen Turismo. Neste
novo marco universitario, dende 2010 Turismo pasou de ser unha diplomatura a un grado,
permite 0 acceso a posgrados universitarios asi como a especializacién normativa a través de
itinerarios especializados dentro dode Turismo, podendo elixir programas para a xestion do

turismo e os servizos no destino.

Asi mesmo a formacion en inglés, e outras linguas estranxeiras, é un requisito obrigatorio
para un profesional dunha OT, e existen programas dentro do marco universitario e bolsas que

contriblen a estancias no estranxeiro para perfeccionar idiomas.

Tamén o titulo de Técnico Superior en Guia, Informacidn e Asistencia Turistica fixan as
ensinanzas minimas que debe ter unha persoa que desenvolva o seu traballo nunha OT, polo
que este titulo ou oen Turismo sera requisito obrigatorio para poder traballar nunha OT de

cara a profesionalizacion do servizo.
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Estas novas titulacions, permiten aos profesionais das OT unha formacion mais especifica
que lles permitird desenvolver mellor as sUas tarefas, ainda que isto supora tamén, maior

competencia por estes postos nas OT, que favorece a profesionalizacién do posto de traballo.

Ademais da formacion regrada para poder traballar na OT, hai que engadir, a importancia
que ten a formacion no posto de traballo destes técnicos, sendo responsabilidade das entidades
xestoras das OT, dispofier dun plan de formacion anual para estes técnicos, sobre todo en
materias relacionadas coas novas tecnoloxias e recursos turisticos do destino, xa que a
informacidn que utilizan para dar aos clientes estan en continuo cambio e depende da época
do ano a oferta turistica e a dispofibilidade dos recursos pode variar. E imprescindible para
poder ofrecer esta formacion aos técnicos de turismo ter unha rede de oficinas organizada e
con criterios homoxéneos para que esta formacién tefia o efecto esperado, e que beneficie o

servizo ao turista e o destino.

3.5. OS HORARIOS NAS OT

Os horarios que debe ter unha OT, deberian ser adecuados a demanda do servizo, igual
que ocorre nos demais servizos turisticos. Pero a realidade € que, ao depender na maioria dos
casos de entes publicos, estes non estan adaptados as necesidades dos turistas e tefien uns
horarios adaptados & administracién publica, incluso moitas OT estan supeditadas & apertura
dos edificios publicos nos que estan localizadas. A isto hai que engadirlle, que OT, con certa

antiguidade, tefien no seu persoal a funcionario, que non traballan fins de semana nin festivos.

Esta situacién provoca que moitas OT autonémicas ou municipais estean pechadas as fins
de semana ou festivos, ou cun horario moi reducido en épocas de maior demanda dos seus

servizos e que en épocas de baixa demanda turistica estean abertas sen ter actividade.

Esta realidade, fixo que dende as administracions publicas cada vez se tomen mais
medidas para que este servizo ao turista se preste en épocas estivais, con subvencions para as
contratacions de persoal, pero que en moitos casos non soluciona o problema, son medidas
puntuais, como é o caso da Deputacion de Sevilla, que impulsou un Plan Gemtur, entre 2005
e 2007, para diplomados en turismo para traballar en OT, do que se beneficiaron 26 oficinas e
contrataron a 36 técnicos. Posteriormente no 2009 o Plan de Choque para a xeracion de

emprego, pretendia ampliar os servizos das OT, coa contratacion de persoal de apoio durante
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tres meses para cubrir franxas horarias non cubertas e festivos. Con este plan ampliaron

horarios en 29 oficinas.

Outra medida, é a regulacién do servizo na normativa que desenvolven as diferentes
oficinas, ou a esixencia dun horario minimo e/ou dias minimos de apertura a para oficinas que
firman un convenio para formar parte de algunha rede de oficinas. Asi, a normativa da rede de
oficinas ITOURBASK permite establecer a cada oficina o seu horario, pero establece uns
minimos nos que se debe estar aberta a oficina. En tempada alta e periodos de maxima
afluencia deberanse prestar servizos 7 dias a semana e como minimos durante 8 horas diarias.
En tempada baixa, deberan abrir minimo 6 dias & semana, cun horario minimo de 4 horas
diarias, e o dia de peche nunca pode coincidir en sdbado, domingo, dias festivos ou pontes.
No caso da Rede de A Rioxa, permite que a administracion local estableza o horario de
acordo & demanda, pero explicitamente prohibe o peche, en sabados, domingos e festivo.
Ainda que nos atopamos normativas como a de Castela a Mancha nas que o horario dos
domingos e festivos € de 10 a 14 horas, independentemente da tempada turistica e para os 3

niveles de oficina que tefien, incluidas as oficinas das capitais de provincia.

A regulacion mediante normativa ou convenio, € un paso para dar un minimo de calidade
no servizo, si ben os horarios de apertura deberian ser definidos pola propia oficina segundo o
namero de visitantes, as actividades turisticas e as tempadas do propio destino.

3.6. ALOCALIZACION DAS OT

As OT, para sexan realmente efectivas deben ser suficiente e adecuadamente sinalizadas

co obxecto de que sexan de facil localizacion (Alvarado Corrales, 1995).

A localizacion da OT é fundamental para poder ofrecer ao turista un servizo e unha
atencion de calidade, e debe estar localizada onde se atope o fluxo de turistas mais
importante, asi como dispofier dunha sinalizacion visible para poder acceder a ela dende os

principais puntos de acceso ao destino

No traballo de Andlise da Visibilidade e accesibilidade das Oficinas de Informacion
Turistica da Xunta de Galicia (2005), en referencia & localizacion das OT, sinala que &

conveniente que as OT se sitien no centro, casco historico ou area mais céntrica da cidade, xa
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que esta localizacion axuda a unha boa identificacion por todos os visitantes que demandan a

informacion.

A estas situacions, hai que engadir como localizaciéns estratéxicas as terminais de
transportes que xeren chegadas de viaxeiros: aeroportos, estacions de ferrocarris e de autobus,
estacions maritimas nacionais e de cruceiros e as estradas principais de acceso ao destino. E
conveniente situar un servizo en cada terminal (nacional e internacional) dos diferentes

medios de transporte.

Tamén é importante estudar a instalacion de diferentes espazos de informacion en
funcion da demanda, do nimero de visitantes, afluencia turistica e a extension do nicleo

turistica.

Hai que ter en conta & hora de ofrecer os servizos de informacion turistica o posible
reforzo con informacién maobil ou puntos de informacion temporal en tempada alta ou eventos

especiais.

A situacion preferente en relacion cos puntos do destino, debe ser cerca dos edificios
mais representativos e proximos a puntos de interese, e esta debe ser facil de encontrar

independentemente do medio de transporte utilizado.

A norma UNE-ISO 14785 do ano 2015 para as Oficinas de Informaciéon Turistica,
especifica como debe ser a accesibilidade e a sinalizacion para chegar & OT:

“ A situacion da OIT debe estar indicada mediante un rotulo. Este rotulo debe seguir

unha coherencia e cumprir coa norma 1SO 7001

A OIT debe ser visible mediante simbolo “i” situado en/ou diante do establecemento,
segundo a regulacion local. Asi mesmo, debe instalarse sinalizacién para orientar a

condutores, ciclistas e pedns
Deberia facilitarse o acceso a persoas con discapacidade”

Ademais dunha boa sinalizacion e localizacién, é importante que no caso de haber mais
dunha OT, dependentes de diferentes entidades, estudar a localizacion e coordinacion entre

elas.
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3.7. A CALIDADE NAS OT

A mellora da calidade nos servizos de informacion turistica é un obxectivo estratéxico

dentro da politica turistica dos destinos.

Como consecuencia dos grandes cambios que se estan experimentando no turismo, en
particular, os consumidores de servizos de informacion turistica estdn cambiando
considerablemente tamén. No seu comportamento inflen novos valores, como a busca de
experiencias Unicas e auténticas. A isto hai que engadirlle, que grazas &s innovacions
tecnoloxicas, cada vez tefien mais facil acceso & informacion do destino que queren visitar
previo a viaxe, polo que o labor de informacion turistica, non empeza unha vez que o turista
chega o destino, sendn que os servizos de informacion turistica do destino empezan a formar
parte do proceso de informacién moito antes da chegada, incluso estes servizos de
informacidn turistica poden influir & hora de tomar a decision de compra de ir a unha viaxe a
un destino concreto. Os turistas son cada vez mais esixentes e mais libres & hora de elixir un

destino.

Neste novo marco, os responsables dos destinos turisticos, en colaboracion co sector
privado, tefien que centrarse en ser competitivos. Ante as duras condiciéns do entorno
turistico, perfiladas por a nova era do turismo de acordo con Fay6s-Sola (1994), a Calidade
Total e a aposta mais segura para acadar a competitividade. As organizacions turisticas deben
garantir aos clientes e turistas que son capaces de responder as suas necesidades, desexos e
expectativas, mellor que os seus competidores. Esta € a filosofia da calidade total: satisfacer
aos clientes en todos os ambitos, logrando de esta forma beneficios mutuos para visitantes,

empresas e residentes.

Este enfoque de Calidade Total xurdiu na década dos anos 50 nas industrias
manufactureiras. A medida que novos sectores, especialmente dedicados & prestacion de
servizos, adoptaban o enfoque de Calidade Total, este concepto foi evolucionando, cunha
clara orientacion cara os clientes, chegando a entender que a calidade sO se consegue

satisfacendo as expectativas dos clientes (OMT, 1998).

Asi, un concepto de calidade comunmente aceptado, pode definirse como “ a satisfaccion
das necesidades e expectativas razoables dos clientes a un prezo igual ou inferior ao que eles
asignan os produtos ou servizos en funcion do valor que recibiron ou percibiron” (Pérez
Fernandez, 1994) (citado en OMT, 1998).
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No caso dos servizos de informacion turistica, a calidade seria a satisfaccién das
necesidades e expectativas, sen ter en conta o prezo, pois son servizos de informacion turistica
no destino por definicién gratuitos, e posto que as expectativas dos turistas poden ser moi
dispares, sempre vai ser mais dificil ofrecer un servizo de calidade que cubra as expectativas
de todos os turistas. Pero en todo caso do concepto definido por Pérez Ferndndez (1994),
deducense os seguintes aspectos fundamentais de calidade, que adaptados aos servizos de

informacion turistica poderiamos describir:

- Son os turistas os que avalian se a relacion servizo esperado con servizo recibido é
adecuada

- Os turistas tefien o seu propio criterio conforme &s expectativas que se crearon
previamente

- E tan importante coidar o o servizo como a percepcion que os turistas tefien de este

Segundo Casanueva, C; Garcia del Junco, J e Caro Gonzalez (2000) os turistas cando
chegan a un establecemento turistico, tefien unhas expectativas acerca do servizo que van
recibir, se percibe que as suas expectativas estan satisfeitas, considerara o servizo de calidade.

Esta idea podese expresar mediante a ecuacion que aparece a continuacion:

Calidade do servizo turistico = Satisfaccion do cliente

Satisfaccion do cliente= Servizo esperado — Servizo percibido

Poderiase afirmar, polo tanto, para o caso das OT, xa que cada vez son mais os destinos
turisticos que apostan por ofrecer un servizo de informacion turistica de calidade, que o
servizo de informacién turistica esperado por un turista vai ser servizo que tivo noutras
oficinas, en concreto nas oficinas que tivo un bo servizo, xa que ao ser un servizo gratuito non
hai comparativa do prezo co servizo, polo que os destinos estan obrigados a ofrecer un servizo
de calidade xa que a percepcion do servizo vai ser comparada con outros servizos de

informacién turistica (ver Figura 3-4) doutros destinos.
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Figura 3-4 A calidade das OT no destino

Perda do turista. E probable que non
volva solicitar servizos de
informacion do destino e non
recomende o servizos

A percepcion dos servizos de
informacion é inferior as
expectativas do turista —_—

O turista é probable que volva e
solicite mais informacion turistica
do destino e é posible que o

A percepcion dos servizos de
informacion é igual as
expectativas do turista —

recomende
- / /
A percepcion dos servizos de O turista faise fiel, e acudira 4 OT
informacion é superior as cada vez que visite o destino e

expectativas do turista recomendarao a outros turistas

Fonte: elaboracion propia a partir de Casanueva et al. (2000)

O servizo que ofrece unha OT ou unha empresa turistica ten 3 niveis nos que pode actuar

para diferenciarse. Un exemplo seria o servizo nunha oficina de informacién turistica de
acordo a Planells & Crespi (2012):

O servizo esperado, a oferta do servizo en lifia coas expectativas que ten o cliente que
serian neste caso despregar o mapa, situar a OT e indicarlle os centros de interese
turistico do destino e/ou informacion que solicite

O servizo aumentado, que é o servizo basico enriquecido cunha serie de servizos
adicionais ou complementarios que tenden a facelo mais atractivo (a imaxe, a
amabilidade e profesionalidade das persoas da OT, ofrecer medios de transporte e
horarios para visitar centros, monumentos, a axenda cultural, etc.

O servizo potencial, que é o nivel de prestacion ao que se pode chegar, ampliando as
posibilidades antes descritas de modo que as relacions de informacion e servizos se
transformen en relacions de fidelidade mutua cliente/OT (indicar rutas de turismo
alternativas no destino, informar sobre futuros eventos, realizar novas campafas de
promocion, conseguir os datos dos e a direccion do clientes para enviarlle

informacion, etc.
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As OT, deben actuar sobre o servizo aumentado e fundamentalmente sobre o potencial
para obter vantaxes competitivas e acadando que a percepcion do servizo sexa superior s

expectativas turista.

Dende que se identificou & calidade como modelo a seguir para acadar a competitividade
no sector turistico, comezaron a aparecer as marcas de calidade, que se obtefien logo dunha

certificacion realizado por empresas autorizadas cunha norma especifica para cada sector.
3.7.1. O ICTE E AS NORMAS DE CALIDADE

No caso de Espafia, dende o ano 2000 o Instituto para a Calidade Turistica Espafiola
(ICTE) e a entidade de Certificacion de Sistemas de Calidade especialmente creado para

empresas do sector turistico. A marca turistica que concede e a Q.

O ICTE é un organismo privado, independente, sen animo de lucro e recofiecido en todo
0 ambito nacional que naceu froito da fusién dos antigos Institutos de calidade , e que foi
desenvolvendo as diferentes normas de calidade dentro do sector turistico. As funcions do
Instituto son, para todo o ambito nacional, son:

- Normalizacion: Creacion, desenvolvemento, actualizacion, e revision de las Normas
de Calidade Turistica adaptadas ao mercado e asistencia aos sectores turisticos no
desenvolvemento de normas 1SO. As normas ISO son elaboradas por unha federacion
internacional (International Organization for Standaritatation) composta por mais de
cen paises. O Centro Europeo de Normalizacién (CEN) é o organismo europeo que
adopta estas normas e garante que todo o mercado se axuste a elas do mesmo xeito

- Certificacion: recofiecemento ao esforzo realizado polas empresas turisticas na
implantacion de Sistemas de Calidade mediante a concesion do selo de Calidade
Turistica Espafiola e a stia marca

- Promocién: do Sistema de Calidade Turistico Espafiol asi como da sta Marca, a "Q"
de Calidade Turistica, como elemento visible do Sistema e dos establecementos que a
ostentan a través de: campafias de publicidade, presenza en feiras, relatorios,
publicacidns, notas de prensa, boletins informativos e outros materiais

- Formacién: organizacion de cursos, presenciais e a distancia, dirixidos a: auditores,
técnicos, delegados do ICTE, profesionais do sector, expertos en calidade turistica e

estudantes universitarios
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As primeiras normas foron as dos sectores mais representativos como hoteis,
restaurantes, axencias de viaxe, pero posteriormente foron sacandose outras normas doutros

sectores como campings, estacions nauticas ou oficinas de Informacion Turistica entre outros.

As normas foron creadas por entidades empresariais, institucions, asociacions,
empresarios e grupos sectoriais en base a diagnose da oferta e a demanda, a partir dos cales
estableceron requisitos, estandares de servizo e de proceso que deben cumprir 0S

establecementos respecto da norma.

Na sUa elaboracion, o que se buscou, de acordo ao ICTE, ademais de ser un mecanismo
de garantia dos consumidores, que as normas sexan unha ferramenta de xestion para o
empresario, de maneira que permita dispofier de procesos de mellora continua e adaptacion a
evolucion do mercado. E importante destacar, o caracter autorregulado das normas, é dicir,
estan elaboradas e aprobadas polo propio sector, cumpren 0s requisitos minimos de caracter
intersectorial que ten o ICTE e aseguran a coherencia entre todas as normas sectoriais
desenvolvidas, isto todo sen perder a sUa vocacién expansiva na proxeccién comunitaria
(CEN) e internacional (1SO).

A primeiras norma de Calidade para oficinas de Informacion Turistica e acollida foron

publicadas polo ICTE en 2004. Neses momentos distinguia 2 normas:

- Normas de Calidade de Oficinas de Informacion Turistica
- Normas de Calidade de Oficinas de Informacion Turistica de ambito Supramunicipal

O seguinte paso foi comezar o proceso de conversion destas normas, en normas UNE
(acrénimo dunha norma espafiola) turisticas, e que estas fosen certificadas pola Asociacion
Espafiola de Normalizacion y certificacion (AENOR), o organismo legalmente responsable do

desenvolvemento da normas técnicas e difusion da mesmas en Espafa.

A Xunta directiva de AENOR aprobou en abril de 2004 a constitucién de 8 CNT
(Comité Técnicos de Normalizacion) do sector turismo e a asignacion ao ICTE do labor de
secretaria técnica de todos os Comités. aprobaba en abril de 2004 a constitucion de 8 Comités
técnicos de normalizacion (CNT), representados por axentes implicados.

Asi 0 Comité técnico AEN/CTN 187 Gestion de servicios del entorno turistico, publica
decembro de 2008 a norma UNE 187003 Oficinas de Informacion Turistica. Requisitos para

la prestacion do servizo.
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Esta norma UNE para oficinas de informacion turistica ten como obxectivo “dotar aos
destinos turisticos que prestan servizos de informacion e acollida ao turista dun marco
normativo e un sistema de calidade que permita asegurar un crecemento de excelencia e a

calidade nestes servizos” ICTE

Esta norma UNE 187003 foi anulada en Xaneiro de 2015 e substituida pola norma UNE-
ISO 14785, elaborada polo Comité técnico AEN/CTN 187 Gestion de servicios del entorno
turistico, Oficinas de Informacion Turisticas. Servizos de Atencidn e informacion turistica, e
que € idéntica a norma internacional ISO 17485:2014, e o comité responsable de esta norma e

0 ISO/TC 228, Turismo y Servicios relacionados (ver Taboa 3-3.

Dende que se publicaron as primeiras normas de calidade para as Oficinas de
Informacion Turistica en 2004, comezaron as certificacions sobre todo naquelas comunidades
autonomas onde existia unha Rede de oficinas que se preocupaba pola calidade nas oficinas.
Tal pode ser o caso da Rede de Oficinas de Murcia, que esta certificada como Rede de
Oficinas coa 1SO9001, e todas as oficinas que queiran formar parte da rede tefien que cumprir
0s requisitos de calidade que a norma esixe. En 5 anos, no ano 2010, foron 129 as oficinas
que se certificaron (ver Taboa 3-4), principalmente as OT de CC.AA. que pertencian a unha

Rede de Oficinas, como pode ser o caso de Andalucia, Comunidade Valenciana, Murcia ou

Pais Vasco.
Taboa 3-3 Evolucion das normas de calidade nas OT en Esparia
Ano Tipo de Norma Ente responsable
Normas de Calidade de Oficinas de
Informacion Turistica
Ano 2004 Normas de Calidade de Oficinas de | Elaborada por expertos sector

Informacion Turistica de ambito

Supramunicipal

Norma UNE 187003 Oficinas de Informacion | Elaborada por Comité técnico
Ano 2008 Turistica. Requisitos para la prestacion do | AEN/CTN 187 Gestion de servicios
servizo del entorno turistico

Elaborada Comité técnico AEN/CTN
187 Gestion de servicios del entorno
turistico e Comité ISO/TC 228,

Turismo y Servicios relacionados

Norma UNE-ISO 14785 Oficinas de Informacion
Ano 2015 Turisticas. Servizos de Atencion e informacion

turistica

Fonte: elaboracion propia a partir de ICTE
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A partir do 2010 o crecemento foi mais lento, e tamén algunhas OT empezan a renunciar
a certificacion, todos os anos se aprecia algunha baixa, podendo ser varios 0s motivos, pero
entre eles esta o custe que lles supon a oficinas pequenas a certificacion, ou tamén co cambio
das normas en 2009 puido influir & hora de ter que facer as adaptacions oportunas adaptadas
as demandas actuais dos clientes, en canto a equipamento e instalacions sobre todo. E o caso
de Navarra, que contaba con 2 oficinas certificadas, e dende 2012 non ten ningunha.

No seguinte cadro amosanse o nimero de certificacions que que ten cada CAA, no que se

pode observar que Galicia obtivo a sGa primeira certificacion en 2014,

A Comunidade Valenciana, que ten a Rede de oficinas méais ampla, lidera a lista con 30
Oficinas de Informacién turistica certificadas coa Q de calidade Turistica, habendo ainda
moitas comunidades que non tefien implementado sistemas de calidade en ningunha oficina,
como Estremadura, que a pesares de ter constituida a Rede de OT, non ten ningunha oficina

certificada coa Q turistica.

Taboa 3-4 Evolucion certificacion Q nas OT periodo 2005-2015

Qen OT 2005 | 2006 | 2007 | 2008 [ 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 8/15
ANDALUCIA 0 1 2 17 24 23 24 26 17 19 20
ARAGON 1 1 1 1 4 5 5 4 4 4 4
ASTURIAS 3 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7
BALEARES 0 0 0 0 0 0 4 4 4 4 4
CANARIAS 0 0 3 3 4 5 5 5 5 5 5
CANTABRIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C. A MANCHA 0 1 1 3 3 4 4 2 2 2 2
CASTELA LEON 0 2 8 8 8 8 9 9 12 12 9
CATALUNA 1 2 2 2 5 5 6 6 6 6 5
C VALENCIANA 0 0 13 19 27 38 43 43 31 30 30
ESTREMADURA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
GALICIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 3
A RIOXA 0 0 1 2 2 2 2 1 1 1 1
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Qen OT 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 8/15
MADRID 0 0 0 0 0 8 8 9 9 9 9
MURCIA 2 4 5 5 5 7 8 7 7 7 7
NAVARRA 1 2 2 2 2 2 2 0 0 0 0
PAIS VASCO 3 6 14 15 17 15 15 16 22 20 19
TOTAL 11 24 59 84 108 129 142 | 139 127 | 128 125

Fonte: Elaboracion propia a partir datos ICTE

3.7.2. ANORMA DE CALIDADE UNE-1SO 14785:2015

As norma UNE-ISO 14785:2015 Oficinas de informacion turistica, editada por AENOR,

é a norma vixente para a obtencion da Q turistica nas Oficinas de Informacién Turistica.

Esta dentro do Sistema de Calidade Turistica Espafiola e € complementaria a lexislacion
vixente, tanto nacional como autondmica ou local, e totalmente compatibles coa 1SO9000,

que mide a calidade nos procesos empresariais.

Esta norma publicouse trala adopcion por Espafia da norma internacional 1SO
14785:2014, e a anulacion da norma UNE 187003:2011.

Esta nova norma internacional UNE-ISO 14785:2015, elimina os requisitos de xestion (
anteriormente recollidos no apartado de Direccion) , e limitase aos requisitos de servizo
exclusivamente. Non en tanto o ICTE, como entidade certificadora e xestora da marca Q
Calidade Turistica establece que para obter a marca Q o ICTE deberd cumprir ademais da

norma, cuns requisitos de xestion:

- Norma UNE-ISO 14785:2015 Oficinas de Informacion Turistica. Servizos de
Atencién e Informacién Turistica

- Requisitos de xestion ( e resto) especificados na AUNE-24.1-OT-15

A norma establece 0s requisitos minimos de calidade para os servizos que debe prestar
unha Oficina de Informacion Turistica, independentemente do ente ao que pertenza, sexan
publicas ou privadas, ou as funcidns que realicen. Estes requisitos podense dividir en dous
bloques principais: prestacion do servizo e recursos. En prestacién do servizo a norma

establece os criterios minimos para a atencion a visitantes, a subministracion de informacion,
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as actividades comerciais, andlise e estatisticas, e por ultimo, comunicacion e promocion. En
relacion aos recursos minimos, téfiense en conta os humanos, a sua formacion e idiomas
falados, asi como as infraestruturas , instalacions e equipamentos minimos, destacando dentro
das tecnoloxias da comunicacion a incorporacion de contidos compatibles con aplicacions

mobiles (codigos QR e outras)

Esta norma pode ser implementada en todas as oficinas que xestione unha

administracion, ou en parte de elas.
3.7.3. SISTEMA DE CALIDADE TURISTICA EN DESTINO

O Sistema de Calidade Turistica en Destino (SICTED), que é un modelo participativo de
mellora da calidade dos destinos turisticos promovido pola Secretaria Xeral de Turismo e a
Federacion Espafiola de Municipios e Provincias (FEMP), que traballa con empresas e
servizos turisticos de ate 29 oficios que tefien contacto co turista e a sGa experiencia no

destino, nos que se inclten as OT.

O SICTED, promove un nivel de calidade homoxeneo nos destinos, e os beneficios deste

sistema para o destino son:

- Establecer unha estrutura de Xestion permanente que vele polo incremento da
competitividade nas empresas turisticas do destino

- Ofrecer un nivel de calidade homoxéneo en todos 0s servizos turisticos, incrementar a
stias satisfaccion e fomentar a fidelizacion dos mesmos

- Incrementar a implicacién e participacion dos empresarios no desenvolvemento do
destino. Na actualidade estan participando 103 destinos turisticos a nivel nacional (en

Galicia por exemplo son destino SICTED Sanxenxo, Baiona, Guitiriz ou Ferrol)

Para as empresas e servizos participantes, entre 0s que se atopan as oficinas de
informacién turistica, os SICTED axuda a mellorar a xestion interna e ofrece 0s seguintes

beneficios:

- Mellorar a xestion interna, especialmente a de procesos relacionados coa satisfaccion
do cliente

- Incrementar a cualificacion do equipo, mediante o plan formativo a 4 ciclos, que
consta de 19 mddulos formativos

- Recibir asistencia técnica que ofrece o plan para a mellora
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- Optar ao distintivo de Compromiso de Calidade Turistica

As OT adheridas comprométense & calidade turistica. Aqueles destinos que apostan pola

calidade en destino, tefien asegurada a calidade nos servizos de informacion turistica.
3.7.4. CARTAS DE SERVIZOS NAS OT

As cartas de servizos son documentos que constitien os instrumentos a través dos cales
0S organismos ou outros ente publicos informan aos cidadans sobre os servizos que tefien
encomendados, sobre os dereitos que lles asisten en relacion con eles e sobre 0s compromisos

de calidade na suas prestacion.

AENOR, na sta norma Cartas de Servizos UNE 93200 ten como obxectivo especificar 0s
requisitos minimos do contido e do proceso de elaboracién, seguimento e revision das Cartas
de Servizos, que na actualidade é unha das ferramentas mais utilizadas, tanto polas
administracion publicas, como por empresas privadas, para comunicar aos seus usuarios 0s

Servizos que prestan e 0S COmMpromisos que asumen.

Estas cartas de servizos representan un soporte fundamental, na mellora continua, e é moi
importante que estas non se convertan en declaracions de intencions, esquecendo o verdadeiro

sentido de asumir compromisos de calidade que satisfagan as expectativas dos usuarios.

Algunhas OT na actualidade tefien as suas Cartas de Servizos (ver Figura 3-5) a
disposicion dos usuarios, como pode ser caso de Madrid ou da Comunidade Valenciana, pero

a realidade é que estes casos ainda son escasos.

A carta de Servizos da Rede de OT de Madrid (Resolucion do 14 de xufio de 2013),

consta das seguintes seis partes:

- Procesos

- Descricion e definicién dos servizos
- Obxectivos de calidade

- Medidas correctoras

- Suxestions e queixas

- Criterios de calidade e vixencia

Dentro dos obxectivos de Calidade da Carta de Servizos estan o de informar de forma
adecuada e actualizada en materias relacionadas con ambito turistico (recursos,

actividades, infraestruturas e oferta turistica) de concellos adheridos & rede e a
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Comunidade de Madrid, actualizando a informacion todos os meses, e as actividades e
axenda de forma semanal. Tamén ten como obxectivo atender en todas as OT en lingua
inglesa, atender os domingos na oficina situada na Estacion de Atocha, dispofier e
entregar toda a informacion dispofiible en formato dixital e responder &s consultas

expostas por correo electronico no prazo de 48 horas desde a sua recepcion.

A carta de servizos, reflexa o compromiso de que cando se constate que se producido
un incumprimento dos compromisos asumidos na mesma, a direccion do centro dirixira
unha carta explicativa ao interesado das causas do citado incumprimento e, no seu caso,

das medidas adoptadas para evitar a sta repeticion.

Figura 3-5 Imaxe das Cartas de servizos das OT da Comunidade Valenciana e Comunidade de Madrid

Comunidad de Madrid gt

;w OFICINAS DE TURISMO

COMPROMISOS

Informacion actualizada al mes y de forma semanal en las actividades y agenda.

/Atencién en lengua Inglesa en todas las oficinas pertenecientes a la Direccién General de Turismo.

/Atencién en domingos y festivos (excepto 1 enero, 1 mayo y 25 diclembre) en todas las oficinas de turlsmo pertenecientes
ala Direccién General de Turismo.

Informacién disponible en formato digital.

Respuesta ripida en menos de 48 horas a las consultas planteadas por correo electronico, desde su recepdén.

Eliminacién de barreras arquitecténicas en todas las oficinas pertenecientes a la Direcclén General de Turismo.

Fonte: www.turisme.gva.es; www.madrid.org
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3.8. ACCESIBILIDADE NAS OT

Cada vez son maéis as persoas con discapacidade que participan das actividades turisticas
como consecuenciaduncrecente grao de integracion econdmica e social. Pero a realidade é
que ainda, hai moitos impedimentos e barreiras de todo tipo que dificulta o acceso aos

servizos turisticos

Segundo recolle o Manual técnico sobre Turismo accesible para todos (OMT, 2014),
elaborado en colaboracién coa Fundacion ONCE e xunto coa Rede Europea para 0 Turismo
Accesible (ENAT), a accesibilidade non é un requirimento unicamente para as persoas con
discapacidade, xa que non son o0s unicos beneficiarios da mesma. Os destinos turistico que se
fagan eco destes requisitos, e 0s que o entendan como medidas positivas, evolucionaran na
oferta dos seus produtos e servizos, e por ende, estaran facilitando e experiencia turistica e

mellorando a calidade de vida de todos os cidadans e visitantes.

A dia de hoxe, non existe unha definicién consensuada para o definir o que é o Turismo

Accesible, xa que a sta evolucion non altimos anos foi moi rapida.

As primeiras definicions datan do ano 1996 , a AMSCA e a Fundacion Delia Lascano de

3

NAPP definian o Turismo accesible como ““ conxunto de actividades realizadas durante o
tempo libre dedicadas ao turismo por persoas con capacidades restrinxidas, que lles posibilita
a sua plena integracion dende a o6ptica funcional e psicoloxica, obtendo unha plena

satisfaccion individual e social”

Darcy, S (2006) (citado en OMT 2014) define o Turismo accesible como “un proceso que
permite &s persoas con discapacidade e as persoas maiores funcionar de maneira
independente, en igualdade de condicidns e con dignidade a través da prestacion de produtos,

servizos e ambitos universais do turismo”.

Nestas primeiras definicions, a lifia conceptual de o que é o Turismo accesible, é a

integracion das persoas con discapacidade da seguinte maneira:

- A participacion de persoas con discapacidade na oferta turistica
- A eliminacion de barreiras existentes nos diferentes ambitos, espazos ou servizos do

sector turisticos

Foi na Convencion Internacional sobre os dereitos das persoas con discapacidades

(Organizacion Nacions Unidas, 2006), onde se incorpora o0 entorno como un factor
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discapacitante, formulando unha vision mais positiva e orientada cara a accesibilidade como
medida para crear contornas accesibles, independentemente das capacidades de cada un,

entornas para todas as persoas.

A tendencia actual, é a de integrar dentro do concepto de Turismo accesible, turismo para
todos. Asi unha definicion recente pode ser a do Manual sobre turismo accesible para todos
(OMT, 2014), na que cita a Agnes, F. (2010) que define o Turismo accesible como o
continuo empefio por garantir que os destinos turisticos, produtos e servizos sexan accesibles
para todas as persoas, independentemente das stas limitacions fisicas, discapacidades ou
idade. Isto inclle lugares de interese turistico de propiedade publica ou privada. As melloras
non sé benefician &s persoas con discapacidade fisica permanente, senn tamén os pais con
nenos pequenos, viaxeiros maiores, persoas con lesions temporais, como unha perna rota, ao

igual que aso seus compafieiros de viaxe.

Conclue este Manual, que o concepto de Turismo accesible evolucionou das adaptaciéns
(ver Figura 3-6) para que as persoas con discapacidade poidan facer turismo dunha maneira
autonoma cara un turismo de calidade para todos, entendendo que a accesibilidade e parte

importante da calidade.

Figura 3-6 Evolucion dos conceptos de turismo accesible

Turismo accesible
Turismo accesible

para todos
Destinatarios Persoas con discapacidade Todas as persoas
Accesibilidade/eliminacion de e
Ferramenta . Accesibilidade
barreiras
Obxectivo Inclusion e normalizacion Turismo de calidade

Fonte: OMT, 2014.

Dentro dun destino turistico, e apostando por un de Turismo accesible para todos, 0s
establecementos hostaleiros ao igual que compiten entre si en canto a prezos e oferta de

servizos e atraccions, tameén empezan a competir por ofrecer calidade e accesibilidade. Do
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mesmo Xeito, 0s niveis de acceso varian considerablementedunlocal a outro. A oferta de
infraestruturas accesibles y de informacion aporta un atractivo engadido para los clientes e

pode traer vantaxes competitivas.

As persoas con discapacitadas son clientes cun gran alto grao de fidelidade se os servizos
que recibiu foron do seu agrado, e regresan aos lugares que ofrecen unha accesibilidade
adecuada. Non en tanto, as melloras introducidas neste ambito tamén resultan beneficiosas
para outras persoas, tales como pais e nais que viaxan con carrifios de nenos, persoas

lesionadas e turistas que transportan equipaxes pesados.

O acceso comeza coa eliminacion das barreiras innecesarias. En vez de centrarse na
discapacidade individual, os establecementos, OT e destinos turisticos deberan dirixir os seus

esforzos a suprimir as barreiras creadas por:

- Unha contorna fisica pouco adaptada
- Os obstéculos arquitectdnicos, tales como escaleiras e portas demasiado estreitas
- A falta de equipos béasicos, como bucles de inducion

- O xeito en que se prestan 0s servizos

Os locais e destinos turisticos que recofiezan as vantaxes economicas e sociais derivadas
de una mellora da accesibilidade, e que desexen ampliar a sta oferta de servizos, poden

investir en melloras da suas contorna fisica e lograr niveis de acceso mais elevados.

As OT forman parte do destino no seu labor de mellorar calidade e accesibilidade, e tefien

unha dobre funcion:

Por un lado a de cofiecer e informar dos recursos e servizos que ofrecen as empresas con
accesibilidade do seu destino turisticos, e por outra banda facer accesibles 0s servizos propios
da OT. As recomendacidns que deberan ter en conta nas OT:

1. Informacion Impresa:

A informacion debera ser simple, clara e con unha linguaxe non técnica. Os turistas con
discapacidade deberian poder obter facilmente informacion sobre a accesibilidade,
preferiblemente en distintos formatos. Na medida das suas posibilidades, seria conveniente
que a informacion dirixida a estas persoas se integre na informacion turistica xeral. Deben
preverse alternativas para las persoas con discapacidade visual ou dificultades de lectura. A

informacion amais de por escrito, débese de ofrecer en outros formatos (Braille, audio).
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Recoméndase, sempre que se dispofia de medios,dunCall Center en varios idiomas para

facilitar informacién via telefénica/fax/e-mail.
2. Paxinas web:

Falar de Accesibilidade é falardunacceso universal & web, independentemente do tipo de
hardware, software, infraestrutura de rede, idioma, cultura, localizacion xeogréafica e

capacidades dos usuarios.

O sitio web debera poder consultarse utilizando s6 o teclado e ofrecer textos descritivos
en lugar de fotografias, contraste entre caracteres e fondo, textos ben separados, letra tamafio
adecuado, organizado por seccions e pestanas que faciliten o acceso a diferente tipo de

informacion.
3. Localizacion:

A oficina debe de ser facil de localizar mediante sinalizacion durante o recorrido
mediante carteis con letras grandes, con contraste e visible desde todos los angulos. Cartel

exterior frontal e lateral visible.
4. Accesos e Interior:

O acceso debe de contar cun pavimento adecuado, sen escaleiras e no caso de existir
estas, completadas con ramplas. A porta preferiblemente automatica con un angulo minimo de
apertura de 90 graos. Os espazos de uso a turistas estaran ben iluminados evitando contrastes
excesivos entre accesos e vestibulos. As fontes de luz deberan estar por encima da lifia normal
de vision. No interior debera contar con chans antiescorregadizos sen diferenzas de nivel. Na
recepcion o mostrador contara con una zona rebaixada para usuarios con cadeira de rodas. O
mobiliario para espera e descanso (cadeiras e/ou butacas) deberdn ser practicables e
accesibles. No caso de que conte con aseos, debera de haber polo menos un adaptado. Debera
tameén dispofier de elementos que faciliten la orientacion a persoas con deficiencias visuais

(contrastes entre portas e paredes, paredes e chans, interruptores).
5. Informacién tactil:

Braille e texto en auto releve en carteis. Posibilidade de palpar alguns elementos
expositivos, podendo utilizar maquetas. Franxas sinalizadoras tactiles de direccion dende a

entrada ata o obxectivo (zona de recepcién).
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6. Servizo de visitas guiadas:

Para ofrecer estes servizos serd preciso ofrecer o servizo de linguaxe de signos, ter
cofiecementos de trato a persoas con discapacidade funcional, dispofier de material para a
comunicacion sensorial (son, video, tactil ...) e utilizacion de tecnoloxias da informacién, con

aplicacions especificas.
7. Formacion do persoal:

Formacion do persoal na atencion e trato a persoas con diversidades funcionais de

diferente tipo, normas de seguridade, emerxencia e evacuacion.
8. Zonas internas de traballo:

Débese evitar que coincidan coas zonas de atencion ao publico e seran accesibles e

adaptadas.

Numerosas CC.AA. estan elaborando guias de turismo accesible ou dando pasos de cara
a ofrecer mais informacion a este tipo de turistas, se ben un modelo de referencia, e 0
desenvolvido pola Viceconsejeria de Turismo do Goberno do Pais Vasco, que desenvolveu un
modelo de Accesibilidade Turistica que xa ten implementado en varias OT, e polo que poden

acadar o “selo de Accesibilidade”.

O procedemento iniciase coa inscricién da propia OT nun curso formativo de caracter
obrigatorio, no que se fixa con un avaliador experto en accesibilidade a visita & OT para
valorar o grao de accesibilidade de acordo ao modelo, onde se identifican posibles melloras a
realizar en materia de accesibilidade e a sta orde de prioridades en funcién do impacto na

accesibilidade para cada tipo de diversidade funcional.

Posteriormente, a OT recibe os resultados da diagnose, e se procede recibira o “selo de
Accesibilidade”.

Transcorridos 5 afios dende o Ultimo diagnoéstico, a informacion caduca, e 0 “Selo de
Accesibilidade” e o “Compromiso ca Accesibilidade” tamén, polo que se podera reiniciar
todo o proceso novamente. O “Selo de Accesibilidade” (ver Figura 3-7) contén a seguinte

informacion:

- Tipoloxia do establecemento, neste caso OT
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- Tipos de diversidade funcional e a sua valoracion. No caso de iconas con fondo azul
significa que estas iconas non foron valorados; e no caso de que estes aparezan de cor
vermella, &mbar o verde, significara que o contido asociado a ese icona non é

accesible, e practicable ou ben € accesible, respectivamente.

Figura 3-7 Imaxe do selo de accesibilidade da OT de Santurtzi (2013)

Fonte: www.ensanturzi.com

3.9. AOT DUN DESTINO INTELIXENTE: A OT DO SEcULO XXI

Son moitos os destinos turisticos que apostan pola conversion do seu destino nun destino
turistico intelixente (Smart Destination), tendo presentes a innovacion e a tecnoloxia na sta

estratexia de revalorizacion.

Un dos principais motivos desta adaptacién ven como consecuencia da modificacién dos
habitos de consumo e da forma de relacionarse que tefien os turistas co destino xa dende as
fases de identificacién do mesmo, no momento da visita e 0 seu comportamento posterior. As
tendencias actuais como reservas de Ultima hora, a grande cantidade de informacion que hai
na rede, a facilidade para realizar comparativas, xustifica a necesidade de adaptar os modelos
de negocio, pola banda do sector turistico, e as politicas de xestion turistica, por parte da
administracion publica, nas que se inclden os servizos de informacion turistica antes da viaxe,

durante e despois da mesma.
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Segundo palabras de Talef Rifai (2015) , Secretario Xeral da Organizaciéon Mundial do
Turismo (OMT), vivimos nunha era dixital hiperconectada ... e neste contexto xurdiu o

30 para designar os destinos intelixentes, innovadores, que

concepto ‘“smart destinations
utilizan tecnoloxia punta para ofrecer unha experiencia turistica enriquecida. Mentres que a
investigacion sobre o tema se atopa nunha etapa inicial, un nimero crecente de paises
comezaron a incluir o desenvolvemento de destinos intelixentes nas suas estratexias turisticas
como un modelo para aumentar a sua vantaxe competitiva no actual mercado global do

turismo”

Este € o caso de Espafia, no que o Plan nacional integral de turismo (PNIT), que abrangue
do 2012 a 2015, adoptou o concepto de “destinos intelixentes” como unha das 28 medidas
contempladas en dito plan. Dentro desta medida contémplase a necesidade de ofrecer servizos
para o turista que sexan diferenciais e altamente competitivos, o que obriga a impulsar
mecanismos de innovacion, que favorecera a incorporacion das TIC na prestacion do servizo

e nas OT, asi como a creacion dun marco homoxéneo que permita tecnificar os destinos.

A metodoloxia prevista para homoxeneizar sera establecida por a Sociedad Estatal para la
Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A. (SEGITTUR) e ten previsto
contemplar as bases e requisitos minimos que debera cumprir un destino turistico para ser

cualificado como “destino intelixente”.
3.9.1. DESTINO TURISTICO INTELIXENTE

Os destinos turisticos intelixentes (DTI) engloban baixo esta denominacion os conceptos
de sostenibilidade, accesibilidade, cofiecemento e innovacion tecnoloxica en torno aos

destinos turisticos.

En relacion ao enfoque dos DTI nas politicas publicas, algins paises influentes a nivel
mundial no turismo comezaron a referirse recentemente aos DTI nas suas estratexias de
politica turistica (Blanco, 2015). Temos o caso de Espafia, que na sua posicién de liderazgo
no panorama turistico mundial, e con acreditado catalogo de produtos e servizos tecnoloxicos
aplicados ao turismo, foi un dos primeiros en definir o que era un DTI. Asi SEGITTUR, en
2012, avanza a primeira definicion como “un destino turistico innovador, consolidado sobre

unha unha infraestrutura tecnoléxica de vangarda, que garante o desenvolvemento sostible do

30 S
Destinos intelixentes.
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territorio turistico, accesible para todos, que facilita a interaccion e integracion do visitante na

contorna e incrementa a calidade da suas experiencia no destino”

Tamén fai unha definicion similar, Lopez de Avila & Garcia (2015) defininen un DTI
coma un espazo innovador consolidado sobre a base do territorio e dunha infraestrutura de

vangarda.

Esta complexidade e heteroxeneidade da composicion dun destino turistico intelixente
require da actuacion conxunta entre as empresas privadas, as administracions publicas, as
entidades de formacion, e como non do cofiecemento que os profesionais das OT tefien no
propio destino para poder desenvolver un plan de accion integral que englobe ademais dos
aspectos turisticos o0s tecnoldxicos, sociais, medioambientais, xuridicos, culturais,

arquitectonicos, etc.

Nesta lifia, 0 Comité de Normalizacion dos Destinos Turisticos Intelixentes organizado
por AENOR aprobou por unanimidade en outubro de 2013 a seguinte definicion de DTI como
“Un espazo turistico innovador, accesible a todos, consolidado sobre unha infraestrutura
tecnoldxica de vangarda que garante o desenvolvemento sostible do territorio, facilita a
interaccion e a integracion do visitante co entorno, e incrementa a calidade da sa experiencia
no destino e a calidade de vida dos residentes”. Para complementar esta definicion, podemos
ter en conta algunhas das caracteristicas para un DTI foron definidas recentemente por Lopez
de Avila & Garcia (2015):

- DTl ven impulsado por un sector turistico, tanto publico como privado

- O publico fin é o turista, non o cidadan; ainda que a consecuencia inmediata sexa que
o residente tamén se vexa beneficiado

- Os limites xeograficos poden coincidir ou non cos dun concello (exemplo Camifio de
Santiago, Costa da Morte)

- Alinteraccion vai mais ala da propia estancia na cidade. Nos DTI comeza antes de que
0 visitante chegue ao destino, continua durante a estancia e prolongase ata despois da
stia marcha

- Os DTI estan ligados ao incremento da competitividade do mesmo e & mellora da

experiencia do turista
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3.9.2. SISTEMAS DE INFORMACION PARA UN DT

Dentro dos fins do destino turistico intelixente, identificase o de facilitar a interaccion e a
integracion do visitante no destino. Para isto, é preciso contar cunha infraestrutura tecnoléxica
que permita a conectividade co turista. Esta conectividade e interaccion producen grandes
cantidades de datos heteroxéneos sobre o turista, dobre o destino e sobre a interaccion entre o
destino e o turista. Estes datos deben ser xestionados, para axudar a tomar decisions.

Os Sistemas de Informacion (SI) dun DTI son definidos como “o conxunto de elementos
relacionados entre si que permite realizar a xestion de datos (recoleccion, almacenamento,
procesamento e distribucion,” segundo Valacich & Schneider (2010). Dentro das fontes de
datos que configuran o Sl dun DTI atdpanse as OT, que poden achegar informacion sobre o
turistas (datos das enquisas sobre a satisfaccion), datos por parte do tecido empresarial do
sector, datos da paxina web ou datos de redes sociais entre outros (ver Figura 3-8). No caso
de existir unha base de datos sobre a oferta do destino tamén aportan informacion ao SI, como
é 0 caso da base de datos que utiliza a Rede TOURIST INFO, camada Winsitur, que comparte

todos 0s recursos turisticos e actividades turisticas entre todas as oficinas da rede.

Figura 3-8 Fontes de datos para un Destino Turistico Intelixente na Comunidad Valenciana

¥ 5 ﬁ
WINSITUR TOURIST INFO ENCUESTAS
- Recursos turisticos - Informacion sobre - Informacion sobre
Actividades turisticas turista turista
® & ()
lz_' |
]
TEJIDO EMPRESARIAL WEB Y REDES SOCIALES SENSORES
- Ocupacion en hoteles - Web destino - Meteorologia
- Medios de transporte - Analitica Web Medio ambiente
Facebook Localizacion
- Twitter - Aplicacion movil

Fonte: Invat.tur 2015

Esta cantidade de datos debe ser xestionada dentro do S| do DTI a través de varios

subsistemas, como a xestion de enquisas nos destinos, xestion de datos da rede de OT, xestion
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de datos web de destino e redes sociais e xestion de datos procedentes de sensores como

aplicacions para teléfonos, ou cddigos de resposta rapida(QR).
3.9.3.A0T Do S. XXI

Dentro das medidas previstas no PNIT para os anos 2012 a 2015, por parte da Secretaria
de Estado de Turismo, contémplase a definicion dun novo modelo de oficina de informacion
turistica en destinos, que facilite a estandarizacion e a posta en marcha polas CC.AA. e
localidades: a “OT do século XX1”. Esta oficina, de acordo co plan, non s6 debera facilitar
informacién e promocion do destino, sendn tamén axudar & sua comercializacion,
segmentando o produto do territorio en funcién das preferencias dos visitantes. Tamén debe
ser un espazo innovador que se constituird como punto de encontro de referencia entre o
territorio e o visitante, utilizando para tal fin as novas tecnoloxias e as aplicacions mais
avanzadas. Definese a “OT do século XXI” como un proxecto, con gran compofiente
tecnoloxico, multicultural e multilinglie, que permitird o acercamento e a interaccién do
visitante co destino turistico, ademais de permitirlle ao destino recadar e analizar moita

informacidn sobre si mesmo que aporten os turistas sobre o lugar.

Pendente de que esta homoxeneidade nos servizos de informacion se defina, algunhas
CC.AA,, nas que a rede de OT son consideradas elemento clave da xestién do destino, como
O Pais Vasco ou Comunidade Valenciana estan desenvolvendo proxectos de cara a definir os
servizos que debera ofrecer unha OT no século XXI.

Asi, en decembro de 2012 inaugurabase no aeroporto de Bilbao a que foi considerada a
primeira OT tecnoloxica de Espafia. Esta oficina, esta formada por 7 pantallas de alta
definicidn e estd dotada dun sistema que permite detectar que un visitante se acerca, para que
un personaxe a escala real lle dea a benvida dende calquera dos monitores en varios idiomas
ou linguaxe de signos. Con esta oficina xa en marcha, o goberno Vasco presentou no ano
2014 o Plan estratéxico do Turismo Vasco 2020, no que , entre outros obxectivos, destaca

“deseriar a OT do século XXI como un espazo de servizo integral aos visitantes ”

No caso de Murcia, a Rede de OT, puxo en marcha dende hai anos unha rede de oficinas
con base tecnoldxica, que se desenvolveu co proxecto Ritmo de OT. Na actualidade estan

traballando nun proceso de integracion nunha plataforma de xestion de Destino Turistico
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Intelixente (Proxecto Nex-eDestino), co que pretenden ser a primeira rexion espafiola en ser

DTI%

No Plan Operativo de 2012 da Comunidade
Valenciana contémplase o Proxecto de Informacion
turistica do S.XXI, que se desenvolve en
colaboracion con Invat-tur. Este proxecto ten como
obxectivo béasico a integracion das TICs e de
internet na Xxestion e presentacion dos servizos
turisticos das oficinas TOURIST INFO como clave

de adaptacion ao novo entorno turistico.

A rede TOURIST INFO, realizou unha enquisa
as suas oficinas, nas que o 96% delas consideraba
que no horizonte 2020 sera imprescindible o servizo
de aceso & informacion turistica 24 horas, desde
calquera lugar, como internet como principal acceso.
Outra evidencia que se reflexou na enquisa, foi que
0 modelo tradicional de TOURIST INFO debera
evolucionar cara a coexistencia da atencion
personalizada con internet, o crecemento do material
en formato dixital fronte ao anal6xico e o redesefio
do espazo fisico para a recepcién de informacién

cara un concepto interactivo, online e multimedia.

“As funcions das OT no 2020 seran
principalmente a distribucién  de
material na web, revisar a veracidade da
informacion, distribucion do material
nas redes sociais e distribucion en papel
axudardn nas funcion das OT as
aplicaciéns de dispositivos mabiles, as
guias interactivas, as pantallas
interactivas e as comunicacions por
radiofrecuencias dende o punto de vista
do espazo fisico das oficinas, o
mostrador tradicional ten que convivir
con outros espazos de consumo directo
por parte do turista co uso das novas
tecnoloxias. A tendencia é que o 80% da
informacion se consuma a través de PIM
(puntos de informacion multimedia),
ainda que segue sendo moi importante e
moi valorada a informacion
personalizada, cada vez mais
cualificada”

Josep lvars . Director de Invat.tur.

X Xornadas Res TOURIST INFO.
Torrevieja (Alacante) Novembro 2010.

No verdn de 2013 abria as portas a oficina principal de Turismo de Torrevieja (ver
Figura 3-9), a primeira oficina piloto da Comunidade Valenciana dentro do proxecto
“Informacion Turistica do século XXI”. Esta oficina ten o fin basico de integracions das TICs
na xestion mediante novos servizos e ferramentas que melloren os sistemas de informacion

sobre a oferta dos destinos.

31 . . o . . . . .
Este proxecto foi presentado en Xaneiro de 2015 as empresas turisticas de Murcia. (https://www.esmartcity.es/noticias/region-de-murcia-

presenta-su-proyecto-nexo-edestino)
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O plan de adaptacion das oficinas actuais para adaptalas ao proxecto das OT do século
XXI1 € una prioridade para a Generalitat VValenciana.

Figura 3-9 Imaxe da primeira oficina Tourist Info S. XXI ( Torrevieja, Alicante)

)

INEN IREN GRES

Fonte: www.google.com/maps. (Data de acceso 15 febreiro 2015)

Pddese concluir, unha vez feita a analise das diferentes iniciativas, que un novo modelo
de OT sera o que predomine no futuro, tendo en conta novas ferramentas tecnoldxicas e sobre
todo sera clave, aproveitarse desta tecnoloxia para xestionar os contidos, a informacion acerca
do destino, por un lado a informacion para os turistas, considerase tarefa obrigatoria das OT a
actualizacion e revisién da grande cantidade de contidos na rede, asi como da sUa veracidade,
e por outro lado, da informacion obtida dos turistas, a importancia da recollida, procesamento
e interpretacion para pofiela ao servizo dos xestores publicos e privados.

A xestion do cofiecemento e da informacién dos recursos turisticos é unha das funciéns
esenciais que deben realizar as TIC para facilitar a xestion do destino (Guevara Plaza &
Rossi Jimenez, 2014). Baseada na tecnoloxia, existen diferentes modulos para a xestion do
destino, no que as OT tefien unha participacién activa aportando cofiecemento, tanto dos
turistas como dos recursos turisticos, para que este se poida ofrecer aos turistas a través de
diferentes interfaces, web, aplicacions mabiles, OT, etc.(ver Figura 3-10). Por un lado os
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turistas recorren aos portais oficiais de turismo e OT para obter un cofiecemento global da
oferta, libre de intereses comerciais. O persoal das OT debe participar da creacion e
supervision deses contidos para que sexan 0 mais atractivos posibles para o turistas. Un labor
que antigamente non se facia nas OT, e que representa un dos cambios importantes nas

funcions dos técnicos de turismo producidos pola incorporacion das TIC a xestion das OT.

Tameén os profesionais que traballan no destino requiren informacion para poder tomar
decisions e vender os seus produtos. Esta informacion é facilitada grazas ao labor de recollida
de datos que fan as OT en relacion ao perfil do visitante. Non se entende polo tanto, unha
xestion dunha OT, nas que as TIC non sexan o eixe da xestion, acompafiando sempre ao

factor principal que son os técnicos de turismo que fan o servizo personalizado aos turistas.

Figura 3-10 A OT no Sistema de Xestion TIC
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Fonte: Elaboracion propia
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4. A XESTION EN REDE A NIVEL AUTONOMICO

Neste capitulo faise unha exposicion dos diferentes modelos xestion a nivel autonémico
como instrumento integrador e coordinador das oficinas de turismo municipais e doutros
entes publicos titulares de oficinas. Na actualidade hai once Redes de oficinas de turismo en

Espafia, das que se analiza a sua normativa, a sta xestion e o seu nivel de implementacion.

A necesidade de ordenar unha actividade que nos anos de transicion politica alcanzara
unha situacion pouco estable, fixo que diferentes comunidades auténomas comezaran a

regular as OT dentro da sta normativa.

Por una lado era necesario regular as oficinas existentes, e por outro lado, detectouse a
necesidade da creacion dunha rede de OT impulsada polas administracions autonémicas, que
acollesen & OT propias herdadas do goberno central, e & demais oficinas municipais,

privadas ou de outras entidades co fin de homoxeneizar o servizo de informacion turistica.

A creacion e xestion das OT dependentes de calquera das administracions publicas,
deberd axustarse aos criterios de coordinacién, cooperacion e racionalidade na distribucion
xeogréfica das mesmas, e correspondelles s administracions Autondémicas regular a creacion

de OT, atendendo os criterios de eficacia, eficiencia e de maior proximidade aos turistas.

4.1. NORMATIVA TURISTICA EN REFERENCIA AS OT E AS REDES DE OT

Como consecuencia do traspaso das competencias turisticas aos organismos autonémicos,
cada comunidade autonoma promulgou as suas leis de turismo, que se fixeron con criterios

técnicos, en moitos casos consensuados co sector.

Nestas Leis de Turismo, foronse incorporando as funcions e o obxecto das OT, e
posteriormente promulgaronse ordes e decretos mais especificos en canto ao seu papel na
promocion do destino, as stas funcidns e requisitos que deben ter, e en moitos casos

regulouse a creacion dunha rede de OT para coordinar dende a administracion autonémica
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todas as OT da comunidade: municipais, comarcais, provinciais e privadas. Na Taboa 4-1
enumeéranse as diferentes CC.AA. coas Leis de Ordenacion Turistica que fan referencia &s
OT:

Taboa 4-1 Lexislacion autonémica en materia de Turismo e Informacién Turistica

COMUNIDADE LEI DE ORDENACION DE TURISMO
’ Lei 12/1999, de 15 de decembro Turismo de Andalucia (artigo 22)

Andalucia ,

Lei 13/2011 de 23 decembro, Turismo de Andalucia (artigo 51)
Aragon Lei 6/2003, de 27 de febrero del Turismo de Aragon
Asturias Lei 7/2001, de 22 de xuio, de turismo (artigo 60)

Lei 8/2012, de 19 de xullo do turismo das Illes Balears (artigo 64)
Baleares

Lei 2/1999, de 24 de marzo (derogada)
Canarias Lei 7/1995, de 6 de abril,de turismo de Canarias (artigo 23)
Cantabria Lei 5/1999, de 24 de marzo (artigo 32 y 33)

Ley 8/1999, de 26 de mayo, de ordenacion del Turismo de Castilla-La
Mancha. (artigo 42)

Castela A Mancha

Lei14/2010, de 9 de diciembre, de Turismo de Castilla y Ledn (artigo 68 e
69)
Cataluna Lei 13/2002 de 21 xufo, de Turismo de Catalufa. (artigo 59)

Castela e Leon

Lei 2/2011, de 31 de enero, de desarrollo y modernizacion del turismo de
Estremadura Estremadura. (art. 35, 36 e 37)

Lei 2/1997, de 20 de marzo,de turismo de Estremadura (derogada)

Lei 7/2011, de 27 de outubro de turismo de Galicia (artigo 8)
Galicia Lei 14/2008, de 3 de decembro de turismo de Galicia (derogada)
Lei 9/1997, de 21 de agosto, de turismo de Galicia (derogada)

A Rioxa Lei 2/2001, de 31 de mayo, de turismo de La Rioja. (artigo 20 e 21)
. Lei 1/1999, de 12 de marzo, de Ordenacion del Turismo de la Comunidad de
Madrid Madrid. (artigo 20)
S Ley 12/2013, de 20 diciembre, de Turismo de la region de Murcia (artigo 15)
Ley 11/1997 de Ordenacion del territorio de Murcia. (derogada)
Navarra Lei foral 7/2003, de 14 de febreiro, turismo de Navarra (artigo 43)
Lei 16/2009, de 23 de diciembre, de modificaicon de la ley de ordenacion
s Ve del turismo
Decreto 317/1996, de 24 de decembro, dereitos e obligacions do usuario
turistico. (artigo 14)
Comunidade Lei 3/1998, de 21 de maio, de Turismo da Comunidad Valenciana. (non fai
Valenciana referencia as OT nin & informacion turistica)

Fonte: Elaboracion propia
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Leis de Turismo como a de Castela e Ledn (1997), Murcia (1997), Andalucia (1999) ou
Baleares (2012) ademais de definir o que é unha OT, prevén a creacion dunha Rede
autonomica de OT, que tefien como finalidade esencial a prestacion de servizos conforme aos
criterios de homoxeneidade promovendo unha identidade de imaxe diferenciadora. No caso
de Murcia, especifica que a administracion rexional colaborara coas corporacions locais para
a creacion e mellora da rede de OT da rexion. No caso de Baleares prevé a creacion de 4 redes

de oficinas nas catro illas, nas que as OT publicas ou privadas se poden adherir.

A partir das Leis de Turismo, houbo CC.AA. que mediante a publicacion dun decreto,
como Andalucia ou Castela e Ledn entre outras, regularon a Rede de Oficinas. Outras
CC.AA,, desenvolveron a Rede de Turismo sen definir unha normativa especifica, como é o
caso de Murcia, que seguindo o modelo da Comunidade Valenciana, non elaborou un decreto
especifico e en 2002 puxo en marcha a Rede de OT da Rexion de Murcia, a cal se adhiren os
concellos por un Protocolo de Adhesion que lles implica traballar co selo de calidade
ISO:9001 que esta implantado na rede. A normativa turistica € a que regula os criterios de
adhesion. Tamén Madrid no 2012 creou a Rede, neste caso como principal fin é unificar a
imaxe corporativa baixo a marca MAD ABOUT INFO (Madrid loco por informarte) e ofrecer
informacion homoxénea, para a cal tampouco existe unha normativa especifica e a adhesion é

mediante a firmadunconvenio de colaboracion.

A regulacion especifica a través de decretos nas diferentes CC.AA. foi aparecendo dende
0 ano 1998, no que Catalufia foi pioneira. Catalufia xa modificou 3 veces a normativa
adaptandose & nova realidade turistica, a ultima en 2014, ano en que Aragon e Estremadura o
regulaban por primeira vez (ver Taboa 4-2) Hai comunidades como Galicia, que ainda non
regularon a rede de oficinas, se ben esta previsto facelo dentro dos fins do actual goberno da
Xunta de Galicia para 2016

Esta normativa serviu en moitos casos de base para desenvolver unha Rede de OT, pero
en outros casos, a normativa no se acompafiou dun proxecto e de inversions necesarias para
levala adiante, polo que o modelo desefiado na normativa non se desenvolveu, ou sé serviu

para facer a clasificacion.

%2 De acordo a entrevista realizada ao Director de Competitividade de Turismo de Galicia (ver Anexo 1).
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Taboa 4-2 Normativa vixente das Redes de OT

COMUNIDADE DECRETO
P Decreto 202/2002 , de 16 de xullo de Oficinas de Turismo y de la Red de
ndalucia
Oficinas de Turismo de Andalucia (BOJA n° 85, de 20 de xufio de 2002)
o Decreto 29/2014, de 04 de marzo, del Gobierno de Aragén, por el que se regulan
ragon

las oficinas de turismo y la Red de Ofcinas de Turismo de Aragén

Castela A Mancha

Decreto 350/2008, de 9 de diciembre, por el que se modifica el Decreto 29/2007
de 10 de abril, que regula la Red de oficinas de Turismo de Castilla la Mancha

Decreto 29/2007, de 10-04-2007, por el que se regula la Red de Oficinas de
Turismo de Castilla-La Mancha

Castela e Ledn

Decreto 75/2002, de 30 de maio. Regula informacion turistica e Rede de Oficinas
de Turismo.

Decreto 66/2014, de 13 de maio, de regulaciéon dos Servizos de Informacién
Difusion e Atencion turistica de Catalufia.

Decreto 127/2010 de 14 de setembro, de regulacién de da Rede de Servizos de

Catalufia Informacion, Difusion e Atencidn turistica de Catalufia
Decreto 300/1998, de 17 novembro Modificacion decreto 94/1994
Decreto 94/1994, de 22 de marzo. Creacion de Red de Oficinas de Turismo.
Decreto 5/2014, de 4 de febreiro, polo que se regula a Rede de Oficinas de
Estremadura )
Turismo de Estremadura
o7 Decreto 14/2011, de 4 de marzo, polo que se aproba o Reglamento de desarrollo
ioxa
de la Ley 2/2001, de 31 de mayo, de Turismo de La Rioja
’ Decreto 279/2003, de 18 de novembro, creacion Red Vasca de Oficinas de
Pais Vasco

Turismo- ITOURBASK

Por outra banda houbo modelos de Xestion en Rede, que sen ter unha normativa,
regularon esta actividade e conseguiron que os servizos de informacion turistica estivesen
coordinados en toda a comunidade autdnoma, acadando un modelo de éxito. O caso mais
destacado € o da Comunidade Valenciana, obxecto de estudo no punto 3.2.1. deste traballo,

que reflicte o modelo a seguir en canto & xestion da informacion e a xestion do persoal técnico

Fonte: Elaboracion propia

de turismo que traballa nas oficinas.
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4.2. MODELOS DE XESTION EN REDE

A primeira Rede de OT en Espafia autonémica foi a Rede TOURIST INFO da
Comunidade Valenciana (1990), seguida da Rede de OT de Catalufia (1994). Anos mais tarde
outras comunidades empezaron a organizar as stas oficinas de Informacion Turistica en Rede,
tendo a dia de hoxe en Espafia 10 redes de OT: Castela e Ledn (2002), Murcia (2002), Pais
Vasco (2003), Andalucia (2005), Castela A Mancha (2007), A Rioxa (2011), Estremadura
(2014) e Aragodn (2014).

O informe en relacion & opinion da politica turistica autondmica por parte dos
empresarios (Exceltur, 2004), Murcia ¢ a CC.AA. onde os seus empresarios tefien unha
mellor opinidn sobre a sua politica turistica. Tamén Pais Vasco e Catalufia, onde son moi ben
valoradas polos empresarios as politicas de promocion realizadas en coordinacion con outras
administracion puablicas e o sector privado. Estas CC.AA. gue son ben valoradas polo sector
privado, foron pioneiras na incorporacion no seu modelo de xestion turistica a organizacion e

coordinacion das OT a través de redes.

Dependendo da Rede, a implicacion do goberno autonémico é maior ou menor, e hai
Redes como a de Madrid que na Lei 8/2009%, en referencia as OT sinala que co fin de obter
unha maior eficacia e calidade na xestion da informacion turistica impulsara a coordinacion
das oficinas dependentes da Comunidade de Madrid cas xestionadas por outras entidades
publicas ou privadas. Hai outras comunidades autonomas nas que a Xestion da Rede pasa por
coordinar, xestionar persoal, organizar plans de formacion persoal, xestion conxunta a través

dunha intranet, como pode ser o caso da rede TOURIST INFO da Comunidade Valenciana.

O ente dende o que as CC.AA. fan a xestion das stas Redes de OT varia dunha CC.AA. &
outra, tendo algunhas nas que a Rede se xestiona directamente dende a Direccidén Xeral de
Turismo, ou outras que as xestionan a través de empresas publicas, dependendo da Direccion

Xeral correspondente en cada caso:

- Rede da Rioxa: Sociedad de Desarrollo Turistica, S.A.

- Rede de Valencia: Agencia Valenciana de Turisme

- Rede de Andalucia: Empresa Publica para la Gestién del Turismo y del Deporte de
Andalucia, S.A.

B Lei 8/2009, de 21 de decembro, de medidas liberalizadoras e de apoio & empresa madrilefia.
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As que estan xestionadas dende empresas publicas, permite que tefian mais flexibilidade
a hora de contratar persoal e de establecer convenios con entidades publicas ou privadas.

Outras Redes, froito da crise a partir do ano 2010 e da reordenacion do sector publico
rexional, naceron dentro dunha empresa pablica, que posteriormente desapareceu, Como € 0
caso do Instituto para a promocion turistica (IPT) de Castela A Mancha, ou se fusionaron con
outras entidades publica como é o caso de Castela e Ledn onde a Sociedad para la Promocion
del Turismo de Castilla Leon (SOTUR. S.A.) pasou a formar parte da Fundacion Siglo no ano
2012. Esta reordenacion fixo perder autonomia as redes e en moitos casos tamen persoal,

pasando a externalizar o servizo en empresas privadas.

A continuacion estudaremos diferentes modelos de Xestion de Redes de OT en Espafia,
dende a sla creacion, a implementacion, os procesos de adaptacion das redes existentes con
anterioridade, e a sua xestion por parte da Administracion autonémica, como responsable de

dar un servizo de informacién turistica.

4.2.1. O cAso DA TOURIST INFO. UN CASO DE EXITO E DE PROMOCION DO

DESTINO.

A Comunidade Valenciana foi unha das primeiras (xunto con Catalufia) en regular a
normativa das OT, si ben o fixo dunha maneira diferente e con unha visién mais flexible que

Cataluia.

Creouse a Agencia Valenciana del Turisme (AGV), unha entidade publica da Generalitat
Valenciana, a quen corresponde o fomento e a ordenacion da actividade turistica, e en xeral, a
execucion da politica turistica da Generalitat Valenciana (Ley 3/1998, de 21 de mayo, de
Turismo da Comunidad Valenciana). Decidiuse que a Rede de oficinas se adscribise 8 AGV,
0 que lle permitiu maior liberdade de accidéns no que a firma de convenios se refire con
diferentes concellos. Non se creou normativamente un decreto ou se regulou a través da lei
Turismo, a AGV foi a responsable de desenvolver o proxecto de Rede de Oficinas TOURIST
INFO dende o principio.

Esta Rede caracterizase por ser un sistema homologado de atencion ao publico,
claramente identificado a través da sua imaxe corporativa. Foi creada ano 1990, e no ano
2000 xa contaba con 96 OT, en 2007 con 152 OT e 23 PI nas praias e no ano 2014 con 199
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oficinas e 25 puntos de informacion turistica. O seu crecemento foi ordenado, e cunha
planificacion a medio prazo para poder ter presenza nas zonas de interior da comunidade

como podemos apreciar na Figura 4-1 o crecemento en zoas de interior.

A rede diferencia 4 tipos de servizos de atencion ao turista:
Oficinas propias ou estratéxicas

Considéranse estratéxicas pola sta localizacion en capitais de provincia e en vias de
acceso & Comunidade Valenciana, asi como polo caracter vertebrador das mesmas, xa que
serven de apoio as demais oficinas da rede. Estas oficinas son Alacante, Castellén, Valencia-

Paz e aeroporto de Alacante-Elche.
Oficinas municipais adheridas & Rede

Son oficinas municipais que se adheriron & Rede a través de convenios de colaboracion,
mediante o cal a Agencia Valenciana del Turisme se compromete cos concellos, a achegar a
imaxe e decoracion integra da oficina incluindo a dotacion de soportes de material

informativo, material de promocion e soportes informaticos.
Puntos temporais de veran.

Son servizos temporais creados coa finalidade de cubrir as necesidades de informacién
turistica de concellos de litoral que, contan con oficinas localziadas nos cascos urbanos, pero
precisan achegar este servizo de informacion as stas praias ou accesos a lugares de especial

interese, onde se concentra 0 maior nimero de turistas durante o veran.
Oficinas no exterior

A Conselleria de Turismo ofrece servizo de informacion turistica nos mercados
emisores, tanto a nivel nacional, cunha TOURIST INFO en Madrid, como a nivel
internacional coa apertura en 2007 da TOURIST INFO Comunitat Valenciana (Bruxelas),
localizada nas dependencias da Delegacion de la Comunitat Valenciana na capital belga. Na

actualidade dispdn de oficinas exteriores en Madrid, Bélxica e Londres.
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Figura 4-1 Imaxe dos mapas das OT da rede Tourist Info (2007) e (2015)

Ano 2007 (imaxe esquerda) e 2015 (imaxe dereita)

!
@ REDTOURIST INFO

FH Red de oficinas

TOURIST INFO

W CASTELLEH

GENERALITAT
g\'AlENCIA‘JA

Fonte: www.turisme.gva.es ( 6/8/2007 e 12/08/2015)

De acordo cos datos facilitados pola Unidade de Informacién Turistica da Comunidade
Valenciana® no ano 2014 o nimero total de consultas turisticas atendidas polo conxunto de
oficinas e puntos de informacién que integran a rede foi de 3.181.152 ao longo de todo ano
das cales 0 38% corresponden a turistas internacionais, sendo a provincia de Alacante a que

mas consultas atendeu de acordo & Taboa 4-3. A comunidade Valenciana recibiu no ano 2014

un total de 22.864.181%° turistas.

* Informacién non publicada facilitada pola Agencia Valenciana de Turismo o 30 de xufio de 2015.

* Erontur- Egatur- Familitur 2014.
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Taboa 4-3 N° de visitas Rede Tourist Info Ano 2014

N° visitas NACIONAL EXTRANJEROS TOTAL
Provincia Alacante 778.041 857.235 1.635.276
Provincia Valencia 479.026 179.288 658.314
Provincia Castellon 717.917 169.645 887.562
Total 1.974.984 1.206.168 3.181.152

Elaboracion propia. Fonte: unidad de Informacion Turistica. Agencia Valenciana de Tursme (2015)

Os meses de maior actividade da Rede son en xullo e agosto, seguido de setembro, como
se pode ver na Taboa 4-4, meses nos que se reforza con aperturas de puntos de informacion

temporais nas zonas costeiras.

Taboa 4-4 Estacionalidade das visitas na Rede Tourist Info Ano 2014

N° visitas NACIONAL EXTRANJEROS TOTAL
Xaneiro 74.073 58.018 132.091
Febreiro 109.745 72.153 181.898

Marzo 151.576 79.943 231.519
Abril 182.263 87.187 269.450
Maio 128.557 90.178 218.735
Xuho 138.645 101.576 240.221
Xullo 315.796 181.349 497.145
Agosto 398.488 198.825 597.313

Setembro 165.118 129.038 294.156
Outono 114.783 93.542 208.325

Novembro 99.222 64.817 164.039

Decembro 96.718 49.542 146.260

Total 1.974.984 1.206.168 3.181.152

Elaboracion propia. Fonte: unidad de Informacion Turistica. Agencia Valenciana de Tursme (2015)

O obxectivo xeral da Rede é ofrecer, no ambito da Comunidade Valenciana, un conxunto
integral de servizos de informacion turistica que sexan homoxéneos en canto a contido,
instrumentos de soporte e mecanismos interactivos, coa finalidade de mellorar ode

satisfaccion dos turistas. Asi mesmo tefien como obxectivos instrumentais:
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Potenciar a colaboracion cos concellos en materia de informacidn turistica e atencion
aos turistas

Mellorar a profesionalizacion dos informadores buscando a calidade da informacién e
o trato personalizado co turista

Crear unha imaxe homoxénea, que non uniforme, dos servizos publicos de

informaciodn turistica

A finalidade das OT municipais que pertencen a Rede é “prestar un servizo integral de

informacion sobre a oferta turistica da comunidade valenciana: servizos, recursos,

instalacions, actividades, eventos, festas, rutas, excursions, destinos, alternativas de ocio e

gastronomia asi como calquera outra informacion de interese turistico” (Oficina TOURIST

INFO de Ibi)

Para poder integrarse na Rede, é preciso a firma dun convenio (Anexo 11), e con todo a

Ageéncia Valenciana del Turisme valora os seguintes factores:

Peticion formal & Agéncia Valenciana del Turisme

Dispofiibilidade de locais ou espazo acondicionado para a localizacion da oficina
Dispofiibilidade de persoal cualificado para responsabilizarse e atender a oficina
Existencia previadunservizo de informacion e acollida a turistas e contar cos medios
necesarios para a creacion deste servizo

Acordo do pleno do concello aprobando as condiciéns que se contemplan no

Convenio de Colaboracion para a adhesion a Rede

A integracion na rede non permite a integracion de empresas privadas que fagan unha

labor de acollida e informacién ao turista. O Convenio®® actual vixente de 2015, para

adherirse & Rede, establece os horarios minimos de apertura que debe ter, establecendo

tempada de veran e de inverno®’.

% www.turisme.gva.es/turisme/es/files/pdf/touristinfo/ MODELO_CONVENIO_TOURISTINFO_DE_NOVO.pdf

87 Veran e Semana Santa: de luns a sabado, de 10:00 a 14:00 e de 17:00 a 20:00 horas. Domingos, de 10:00 a
14:00 horas e de 16:00 a 18:30 horas.
Inverno: de luns a venres, de 10:00 a 14:00 e de 16:00 a 18:30 horas. Sabados e domingos, de 10:00 a 14:00

horas.
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No caso de que un concello queira subscribir mais dunha OT ou PIT, poderan facer un
anexo ao convenio sempre que se chegue a un acordo entre as partes. Asi por exemplo en
Orihuela (Alacante) tefien subscrito mediante convenio a OT na Rede, pero ademais tefien
outras tres OT adscritas, unha na estacion de tren, unha temporal, e outra OT, polo que un

unico concello dispdn de 4 centros de informacion turistica.

Os convenios que se asinan tefien unha duracion indefinida, a non ser que unha das partes

0 resolva previo aviso de tres meses.

Neste convenio de colaboracion entre a Agencia Valenciana del Turisme e os concellos a

Agéncia compromeétese, dentro dos seus plans, a:

Ceder a propiedade do mobiliario e o uso do equipo informatico

Ceder as bases de datos de informacion

Asesorar na xestion e seleccion de persoal

Formar a dito persoal

Simultaneamente, os concellos comprométense a dotar a OT economicamente e en
recursos humanos para o seu funcionamento. Con todo, tefien que manter a imaxe da OT
acorde coa imaxe do resto das oficinas, no que a elementos decorativos, uniformes de persoal,

material de informacion, rotulos, etc. se refire.

Tamén hai que destacar que dentro do Convenio, faise especial fincapé na cualificacion
dos traballadores da mesma, formando parte esta Gltima dos procesos de seleccion e
obrigando ao Concello, a permitir que todo o persoal que traballe nas OT da Rede, poida
acudir as Xornadas de Formacién que organiza a rede anualmente. Na actualidade, o nimero

de persoal que atende as 199 OT e os 25 PI é de 400 persoas.®

A Rede TOURIST INFO é unha das poucas redes que ten unha formacion activa aos seus
informadores, asi a hora de definir un Plan de formacion para toda a Rede, foise atopando
cunha serie de condicionantes inherentes a propia rede, que determinaron a definicion e a

programacion dos cursos a facer.

Ainda que autores como Corchero Pérez (2007), en relacion co persoal das OT da Rede

TOURIST INFO, destacan que esta formacion € escasa, ao reflexar que:

% Segundo a Agencia Valenciana del Turisme. Unidad de Informacién.
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- Os informadores turisticos son, maioritariamente, persoal alleo & Agencia,
dependentes de diferentes organizacions

- Tefien unha escasa dispofiibilidade de tempo para a stia formacion, pola disparidade de
funcidns que realizan no seu posto de traballo

- Existen diferentes niveis de formacion dos informadores, especialmente no uso das
tecnoloxias, pola constante incorporacion de persoas e pola contratacion de estudantes
en practicas

- Hai unha dispersion xeografica de oficinas e distancia entre elas, o que supén

problemas de loxistica para a organizacién dos cursos

O certo €, que unha das claves do éxito desta rede foi a aposta pola cualificacion do
persoal. No ano 2012 reforzouse o seu programa formativo e incrementou o numero de
actividades, cun total de 290 horas de formacion impartidas (o ano anterior 131 horas), 792
participantes e un total de 42 actividades formativas, como cursos, xornadas, talleres e outros

formatos.

Amais da cualificacion profesional, as claves do éxito da Rede dende a sUa posta en

marcha foron:

- Sistema Homologado
- Imaxe corporativa homoxénea e servizos de calidade

- Implantacin territorial

A Rede dispon dunha politica de calidade comun para todos, cun Decélogo que todas as
oficinas cumpren (Anexo 7). Asi mesmo atribte unhas funcions especificas para as OT, que
cada oficina adapta de acordo a sua localizacion, facilitando informacion a nivel auténomico e
a nivel local. Asi as funcions que define a OT TOURIST INFO de Ibi, na provincia de

Alacante son®®:

Atencion ao Puablico:
1. Atencién ao visitante local, nacional o estranxeiro que necesita informacion sobre
aloxamento, transporte, restaurantes, comercios, atraccions turisticas, lugares de ocio, festas,

etc.

% http://www.ibi.es/noticia.asp?idnoticia=157973
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2. Crear e actualizar bases de datos: de ocio, aloxamento, transporte, restauracion,
asociacions, etc.

3. Introducir diariamente datos estatisticos de visitantes e realizacion de enquisas aos
visitantes durante os meses de veran, facilitadas pola Conselleria de Turismo.

4. Elaborar contidos sobre actividades culturais e festas do concello e publicalas nas webs
da Comunidade Valenciana e na web do concello de Ibi.

Xestion Turistica :

1. Contratacion do material turistico promocional

2. Asistencia a feiras e a outros actos de promocion turistica

3. Organizacion de Xornadas Gastronémicas

4. Organizacion da FIRA-MERCAT Santa Cecilia

5. Asistencia Técnica as asociacions e entidades relacionadas co sector turistico, publicas:
area de xuventude, terceira idade, comercio, servizos sociais, etc. e privadas: asociacions
de comercio, hostaleira, aloxamento, etc.

6.Tramitacion de subvencions — axudas do Padroado Provincial de Turismo de Alacante
y a la Conselleria de Turismo para la publicacion de promocion turistica.

7. Organizacion de viaxes gastronémicos para o sector da hostaleira.

8. Organizacion e xestion de cursos xunto co CdT Interior.

Tamén todas as OT dispofien de métodos, sistemas e ferramentas comins para a xestion
das oficinas e para o tratamento da informacion, asi como protocolos comuns de atencién ao

turista e enquisas do perfil do visitante (Anexo 13) para medir a calidade do servizo.

Todas as oficinas da Rede TOURIST INFO contan con computador persoal, impresora,
internet e estdn equipados cun programa informatico de ofimatica basico, un programa
informéatico de autoedicion de documentos e un programa informatico especifico e
desenvolvido pola Agencia, para apoiar ao informador turistico na xestion diaria da oficina
(estatisticas de visitantes, bases de datos turisticas). Ademais todas as oficinas tefien unha

rede interna onde dispofien de correo electrdnico, ftp, intranet, etc.
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A creacion da intranet denominada “Touristnet”
supuxo que todas as oficinas da rede puideran “Las oficinas de turismo

compartir informacion e cada unha de elas disponen de unas webs profesionales

A, ., . ., .- donde podemos obtener informacion
contribuir 4 actualizacion da informacion turistica.

veraz de alojamientos, restaurantes,
O persoal da rede comparte informacion sobre: museos,etc ademas de la web oficial

de la comunidad, donde tenemos una

- Estatisticas de atencion _
agenda cultural que nosostros mismos

- Politicas, normas e procedementos para a incluimos  los eventos de  cada

xestion interna da rede, flexibilizando o municipio”
proceso de administracion e loxistica Pilar Esteve. Informadora Turistica de
- Novidades na formacion Tourist Info Bocairent (Valencia) Agosto
2008

- Guias para uso de ferramentas de traballo

- Elementos de imaxe dispofiible para as
oficinas

- Intercambio de informacidn turistica en tempo real, sobre as actividades turisticas que
se desenvolven en cada un dos municipios das Comunidade Valenciana

- Acceso dende a propia intranet e desde Internet a estes servizos de informacion

Tameén dispofien dun sistema de bases de datos de informacion turistica, WINSITUR,
unha ferramenta béasica de servizo postventa para 0 seu uso nas oficinas, que recolle de forma
sisteméatica a informacion actualizada da oferta turistica cun dobre obxectivo: integrar
tecnoloxicamente a informacion xerada polos diferentes actores do destino nun s6 contenedor
e difundir a oferta turistica ao longo de todas as oficinas da Rede, mediante ferramentas
tecnoloxicas e procedementos corporativos. Este sistema de informacién, recolle mais de
26.824 rexistros da oferta turistica basica e complementaria, e dos recursos e actividades de
interese turistico da Comunidade Valenciana. A coordinacién do sistema esta feita por un
equipo do Servizo de Informacion Turistica, que homologa os mecanismos de recollida,
tratamento e difusion da informacion procedente dos departamentos da Ageéncia Valenciana
del Turisme que son responsables da regulacion das empresas turisticas, das fontes externas,
pero sobre todo, da propia rede TOURIST INFO.
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“La clave estd en

crear una imagen
homogénea, que no
uniforme, de los sistemas
de informacion turistica en

Comunidad Valenciana”

Isabel Palafox Xefa Area de
producto Turisme de
Valencia. X Xornadas Res
TOURIST INFO.Torrevieja
(Alacante) Novembro 2010.

. J
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A busca dunha imaxe corporativa propia, homoxénea e
vinculada & marca turistica Comunitat Valenciana, permite
que os turistas sexan capaces de identificar con claridade onde

se ofrecen 0s servizos turisticos.

Esta imaxe estd en permanente renovacion nas
instalacions (traslados, ampliaciéns, reformas), cunha media
de 10 intervencions anuais, apostando pola posta en valor de
edificios que singularizan a imaxe do destino ou pola
tematizacion en consonancia co destino, como pode ser o
recente caso*’ da TOURIST INFO de Ibi (ver Figura 4-2) que
ten unha oficina con forma de locomotora que evoca 0S
antigos xoguetes de chapa que se fabricaban ali.

Figura 4-2 Imaxe OT IBI - Tourist Info (2016)

Fonte: foto da autora

Outra clave do éxito é a implementacién territorial e a cooperacion entre entidades

publicas. Case 200 OT nas 3 provincias, cunha cobertura territorial do 97%. Un total de 138

administracions integradas na Rede, e presenza en 33 das 34 comarcas da comunidade.

0 OT inaugurada en decembro de 2015.
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O caso da TOURIST INFO de Alacante é un bo exemplo de cooperacion. Xa no ano
1999 a Generalitat e o concello deciden impulsar os servizos de informacion turistica na
cidade de forma conxunta, sumando unha oficina da Generalitat e tres do concello. Esta
cooperacion reforzouse no 2015 coa creacién dunha nova Oficina TOURIST INFO en
Alacante, na que o concello cede o espazo para a construcion do edificio e o proxecto de

execucion, e a Generalitat fai a obra e asume a xestion e a direccion da oficina.

Asi mesmo ademais da diversificacion con oficinas de interior, de litoral, urbanas, etc. a
especializacion forma parte do éxito tamén, destacando as oficinas denominadas PIC (puntos
de informacion colaborador) dos parques naturais, que no ano 2010 habia 111 oficinas
acreditadas, asi como oficinas especializadas en turismo idioméatico (TOURIST INFO

Universidade de Alacante), eventos deportivos etc.

Toda esta Estratexia da Rede TOURIST INFO, foi posible grazas as inversions que o
goberno autonémico destinou dende un principio, tanto para inversions directas nas OT, como
na dinamizacién da rede. S6 na década de 2000 a 2010 destinou 4.643.363,27 €* de
inversion, cunha media anual de 464.336,33 euros, dos cales 0 60% correspondeu a inversions
en creacion de OT. O retorno desta inversion en relacion coas visitas recibidas na axencia no
periodo de referencia foi de 0,13€ por consulta. Entre 0 ano 2012 e 2013, as inversions nas
oficinas foron de preto de 700.000 euros, co fin de modernizar e renovar as oficinas®,
adaptandoas ao proxecto “Rede TOURIST INFO do S.XXI”, coa posta en marcha de zonas
wifi, adquisicion de pantallas tactiles, tablets e informatizacion da enquisa de satisfaccién ao

turista que utiliza a rede e a recollida de datos estatisticos do mostrador.

Asi mesmo, do 2010 ao 2015, A Agencia Valenciana de Turisme, destinou unha media
de 230.000 € ao Programa da Rede TOURIST INFO, en termos de inversion e gasto corrente
para 0 mantemento da rede (decoracion e mobiliario), e programas de dinamizacion das

oficinas (formacién calidade, imaxe, tecnoloxia, sistemas de informacion).

Ademais hai outros programas de colaboracion que reverten en actuacions de melloras

nos locais e instalacions das oficinas (como calquera outro equipamento turistico) e nos

* Incltie en 2009 o Plan de Apoio a Sectores produtivos. Fonte: X Xornada Rede TOURIST INFO Torrevieja, 24e 25 de
novembro de 2010.

*2 No ano 2012 as intervencions de mellora integral corresponden sobre todo a traslados de oficinas a mellores ulocalziacion
e instalacion en 14 oficinas en 2012 (Monforte del Cid, Santa Pola Centro, Alacante Renfe, Teulada Moraira, El Verger,
Altea, Marina de Elx, Vanar6s, Onda, Benicassim, Castellén, manise, Gandia-Playa y Gandia Port) e pequefias actuacions en
outras oficinas.
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gastos de persoal, como pode ser o Pla Millor, o programa de Compensacion Financeira e
outros programas de axudas ou plans de emprego para a contratacion temporal de

informadores, por primeira vez en 2015.

Outro elemento a destacar € a importancia que lle dan a paxina web oficial de turismo
como sistema de informacion turistica. Do ano de 2013 a 2014 creceu un 109% de 1.119.081
visitas a 2.494.707 no seu portal web ( http://comunitatvalenciana.com) segundo datos de

Turisme de Valéncia.
4.2.2. O cASO DE CATALUNA. UN CASO EN CONTINUO CAMBIO MIRANDO A EUROPA

Catalufia foi unha das primeiras comunidades autonomas esparfiolas en regular as OT en
1994 mediante Decreto 94/1994 de 22 de marzo crease a Rede de OT de Catalufia. No seu
predAmbulo pddese ler “O gran numero de OT existentes en Catalufia, asi como o crecente
interese das diferentes administracions por crear novos puntos de informacién turistica por
todo o pais, fan necesaria, co obxecto de potenciar a imaxe de marca da Catalufia turistica, a
regulacions de uns servizos minimos e unhas actividades homoxéneas e a sta identificacion

i3]

mediante unha placa oficial que as distinga como actividade turistica rexistrada

No momento da creacion da rede, en Catalufia habia aproximadamente unhas 100 OT,
que se beneficiaban de subvenciéns e axudas a promocion dende a Direccién Xeral de
Turismo, polo que se viu no deber de regulamentar o funcionamento. O Decreto do ano 1994 ,
non define o que é unha OT. Esta é definida por primeira vez na lei de Turismo de Catalufia®,

que se fixo 8 anos mais tarde.

A Rede de Oficinas de Catalufia, crease para que se poidan agregar todas aquelas OT que

cumpran 0s requisitos e que sexan:

- As creadas e rexidas por unha administracion publica, en virtude das suas
competencias en materia de turismo, por si mesma ou en colaboracion con outras
entidades

- As creadas e rexidas por Centros de Iniciativas Turisticas, legalmente autorizados, por

si mesmos ou en colaboracion con unha administracion publica

3 ei 13/2002 de 21 xufio, de Turismo de Catalufia.
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No ano 2007 a rede estaba formada por 189 oficinas, das cales 10 pertencian &
Generalitat de Catalufia, por ser consideradas estratéxicas ao estar en cidades, en aeroportos e

principais puntos de acceso a Catalufia*.

As funcions que debian desenvolver as oficinas da Rede, segundo o Decreto 94/1994 de

22 de marzo, eran as seguintes:

- Deben dar a informacion de direccions e prezos turisticos e outras actividades
- Asesoramento e axuda a defensa dos dereitos dos turistas

- Addistribucion de planos e demais material informativo relativo a oferta turistica

No decreto faise especial fincapé, en que as OT non deben invadir competencias propias
das axencias de viaxes ou guias turisticas. De feito, no ano 1998, saiu unha modificacion do
estatuto se ampliaba este punto no referente as competencias das axencias e as das oficinas.
Isto foi debido a presion que fixeron as axencias de viaxe para defender a sUa cota de

mercado.

Asi, a partir de 1998, as OT da rede catala creadas e rexidas por unha administracion
publica poden facer reservas de aloxamento, exclusivamente, para a primeira noite de
estancia, en establecementos da comarca previa solicitude da persoa usuaria, mantendo

neutralidade.

As OT que queiran vender servizos turisticos, deberan contratar unha axencia de viaxes
“maiorista- minorista” ou “minorista”, que tefia un establecemento aberto na comarca cunha
antiguidade minima de 5 anos. As OT que non tefian un punto de venta dunha axencia tefien

prohibida a organizacion e venda viaxes ou paquetes de calquera tipo.

Estas medidas en defensa das axencias de viaxe, en palabras de (Miralbell, 2007) “non
tefien demasiado en conta ao turista, xa que durante anos foi imposible poder organizar
viaxes a zonas rurais de Cataluiia, xa que as axencias so ofrecian excursions tradicionais”,
co cal estabaselle dando unha informacién aos turistas, pero non se acababa o proceso de

axuda ao turista, xa que despois non podia visitar a zona.

44 Barcelona (Palau Robert), Tarragona , Lleida (en conxunto co padroado de Turismo de Lleida), en Girona (xestionada co
Concello), Aeroporto de Barcelona (conxuntamente ca Deputacion e co concello), Aeroporto de Girona (conxuntamente co
Padroado da Costa Brava), Aeroporto de Reus (conxuntamente con Padroado Costa Dourada e Padroado de Reus), na
fronteira e na principal autopista que atravesa Catalufia (AP-7), Area de la Porta Catalana, Area de Montsesy (conxuntamente
ca Deputacion e co concello de Barcelona e coa empresa xestora das autopistas), e en Port Aventura (conxuntamente co
Padroado da Costa Daurada).
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No referente a horarios, as OT poden establecer os seus propios horarios, pero estan
obrigadas a cumprir cuns minimos. O horario débese exhibir no exterior e interior da oficina,

asi como en todo o material relativo a oficina editado pola administracion.

En relacion & formacion do persoal, esixelles que tefian cofiecementos en idiomas,

ademais do catalan e castelan, de outras duas linguas.

O Decreto 94/1994 non regula nada referente & formacion do persoal nin a
documentacién en rede como o caso valenciano. Asi so se lles esixe ter un aparato de teléfono

para uso exclusivo do persoal da oficina para facilitar labores de informacion e consulta.

A pesar de esta normativa vixente, a realidade semella moi distinta nas OT. Asi o reflicte
un estudo realizado por Majé Fernandez (2003) a 113 oficinas da rede no veran de 2002, no
que se pode extraer das suas conclusions que fai falla unha base de datos homoxénea e global
para intercambiar informacion de Catalufia, que se deberian propofier os horarios de apertura
para buscar unha base minima uniforme, que a cualificacion dos traballadores € moi diferente
dunha oficina a outra, xa hai moitas nas que non se falan idiomas mais ala do catalén e o
espafol. En resumo, que cada oficina funciona de forma autonoma, mesmo para a recollida de
datos, se ben 0 95% das oficinas recollen datos estatisticos estes non son comparables posto
que parten de premisas moi diferentes. Que a pesar de pertencer a unha rede de oficinas, estas
non funcionan como tal, senon de xeito autobnomo sen compartir informacion turistica nin

procedementos de xestion.

Outra evidencia que reflicte o estudo, € que ademais das funcions que se lle atriblen as
OT de facilitar informacidn turistica, case tres cuartas partes das OT asumen funcions de
dinamizacion turistica. Identifican nas suas tarefas a creacion de novos produtos e servizos en

funcion das necesidades e motivacions da demanda.

No que as novas tecnoloxias se refire, as oficinas foron incorporando servizos que se
demandaban no sector, mais al6 da normativa, e no ano 2004 o0 93% das oficinas tifian paxina
web, e 0 19% tefien puntos de autoinformacion interactivos para facilitar informacion 0s

turistas, segundo (Maj6 Fernandez, 2006)

O Plan Estratéxico de Turismo en Catalufia 2005-2010 (no sucesivo PETC), destaca
dentro das sUas accions estratéxicas a tipificacidn, estruturacion, consolidacion e integracion
da Rede de Oficinas de Informacion. No PETC advirtese da necesidade de informacién do

visitante durante o seu desprazamento e estancia en Catalufia e que esta debe ser resolta polas
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OT. O PETC detecta carencias na rede, posto que a imaxe e a funcionalidade dos axentes
publicos responsables da sua xestion e dos equipamentos que a integran non responden a
criterios homoxéneos nin no tratamento da informacion, nin na tipoloxia nin na adaptacion as

novas necesidades de informacion do visitante.

Froito desta andlise, créase a Rede de Servizo de Informacion, Difusion e Atencion
Turistica de Catalufia, a Rede IDAT, regulada no decreto de 127/2010*, definida como un
conxunto de instalacions, actividades e recursos humanos e materiais que as administracions
territoriais competentes en materia de turismo en Catalufia pofien a disposicion das persoas
visitantes, usuarias e axentes turisticos no ambito territorial catalan co obxectivo de facilitar o

méaximo cofiecemento, aproveitamento e goce posible dos recursos turisticos catalans.
Os servizos que integra a Red IDAT son os seguintes:

- Informacion turistica

- Difusién turistica

- Atenciodn turistica

- Dinamizador do tecido turistico do territorio, isto €, relacionar e coordinar a oferta de
empresas e establecementos turisticos existentes no ambito de influencia, ademais de
facilitar e potenciar a distribucion de produtos e servizos de interese turistico, sobre a

base de optimizacion e sinerxias

A Rede IDAT, estd composta pola Rede de OT, que por primeira vez fai a sla
clasificacion, seguindo en parte o modelo francés, conforme as funcions que realiza, ademais
de incorporar como novidade a creacién da Rede de Centros de Acollida Turistica, a Rede
CAT.

As OT integradas na Rede clasificanse en tres categorias (ver Taboa 4-5). Unha
diferencia a destacar co modelo francés, € que este Gltimo, dun xeito aparentemente mais
I6xico, define o perfil do Director/responsable da OT, mentres que o modelo catalan sé regula
o perfil da persoa que atende ao publico, o que pode provocar que o posto de responsable o

desempefie algun funcionario ou contratado dun concello con formacion non especifica.

4 Decreto 127/2010, de 14 de septiembre, de regulacion de la Red de Servicios de Informacion, difusion y Atencién

Turistica de Catalufia.
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Taboa 4-5 Clasificacion OT de Turismo Catalufia Ano 2010

Categoria

Instalacions

Estrutura organizativa

Funcions

Categoria 3

Caracteristicas fisicas:
espacio de atencion ao
publico e almacén
Imaxe corporativa:
rotulacion exterior

corporativa

Horarios: Apertura todo ano
como minimo 5 h durante 5
dias & semana. Non pode
pechar sabado, domingo ou

festivo

Persoal e servizos: Persoal
de atencion ao publico sera
Diplomado en Turismo ou
Ciclo Superior en
informacion e
comercializacion turistica.
Falar 2 linguas extranxeiras,
ademais de catalan e

castelan

Funcioéns:Informacion
turistica, difusion turistica,

atencion Turistica

Categoria 2

Caracteristicas fisicas:
espazo minimo de atencion
ao publico de 50 m, con
zona de espera, monitores
de autoconuslta exteriores e
interiores, espazo con
despacho e salas de
reunions, zona de

proxeccién audiovisual

Imaxe corporativa:
rotulacion exterior e
mobiliario interior Manual

de identidade corporativa

Horarios: Apertura todo ano
como minimo 7 horas
durante 6 dias a semana
Non pode pechar sabado,
domingo ou festivo
Perosal e servizos: igual
Categoria 3

Falar 3 linguas
extranxeiras, ademais de
catalan e castelan
Servizo de informacion
exterior 24 horas

Sistema de calidade

Funcions: categoria 3
Realizar reservas de
aloxamentos

Disponer de bases de datos
de informacion turistica
actualizadas, elaboradas pola
propia oficina

Organizar e realizar, por si
mesma ou en colaboracion
con outros axentes, accioéns
de promocién dos recursos
turisticos sobre todo dos

locais

Categoria 1

Caracteristicas fisicas:
espazo minimo de atencion
ao publico de 80 metros,
con zona de espera:

monitores de autoconuslta

Horarios: apertura todo ano

como minimo 9 horas
durante 6 dias a semana.
Non pode pechar sabado,

domingo ou festivo

Funciéns: categoria 2
Dinamizacion econdmica
turistica en cooperacion con
sociais e

outros axentes

economicos do territorio,
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Categoria

Instalaciéns

Estrutura organizativa

Funcions

exteriores e interiores, Perosal e servizos: igual | programas e medidas que
espazo de traballo con Categoria 2 favorezan o] pulo da
despacho e salas de Servizo de informacion | actividade turistica no

reuniones, zona de

proxeccion audiovisual,

exterior 24 horas

Sistema de calidade

territorio de actuacion

espazo tematico expositivo,
espazo para a degustacion
de produtos, area de mostra
e venda de produtos e

sanitarios publicos

Imaxe corporativa:
Rotulacion exterior
monolitos, rotulo
horizontal, mobiliario

Categoria 2

Fonte: Elaboracion propia a partir de Decreto 127/2010

Asi mesmo tamén se definen os PAT (Puntos de Atencion Turistica), como equipamentos
de atencion turistica descentralizados que dependen funcional e organicamente dunha OT
adscrita & rede. Os PAT poden localizarse en estruturas maébiles e o seu funcionamento pode
limitarse a un determinado periodo da actividade turistica. Os PAT s prestan servizos de
informacion e atencion turistica, € referente ao persoal e servizos deben ofrecer como minimo

os dunha oficina de 32 categoria.

Para inscribir unha OT ou un PAT no Rexistro de Turismo de Catalufia, € necesario
presentar diante da a Oficina de Gestién Empresarial unha declaracion responsable conforme
a que dispon do acordo de creacion adoptado pola persoa titular e cumpre os requisitos de
acordo & clasificacion vixente, sendo a persoa titular a que autoclasifique a OT na sua

declaracién.

Os Centros de Acollida Turistica (CAT)

Estes Centros de Acollida Turistica (CAT), foron definidos como equipamentos turisticos

tematizados de informacion, promocion e comercializacion de produtos, servizos e oferta
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turistica diversa, creada ao redor do patrimonio material e inmaterial catalan. A sua
localizacion corresponde a lugares xeograficos singulares, periurbanos, facilmente accesibles
dende a rede vial xeral ou rede de mobilidade de persoas. A competencia para creacion dos
centros CAT corresponde & Generalitat. Outra caracteristica dos centro CAT, e que ademais
de facer as funciéns propias dunha OT, deberia ter un espazo de mostra e venda de produtos,
un espazo de degustacion e un espazo audiovisual e tematico. O seu réxime econdémico
destaca que os centros CAT deben ser economicamente autosuficientes. A entrada en vigor da

normativa que os regula, a Rede CAT estaba formada a finais do 2010 por 10 centros.*®

O ano 2011 comeza en Catalufia unha nova etapa politica, e dende a Direccion Xeral de
Turismo, deciden crear unha nova estratexia para as OT, no que se incle a simplificacién da
normativa aprobada no 2010. Por un lado, decidiuse suprimir a recén creada Rede CAT, xa
que consideraba un tipo de oficina mais municipal. Por outro lado o obxectivo foi flexibilizar
0S requisitos na categorizacion das OT para adecualo & realidade das OT existentes. Por
primeira vez, empezouse a traballar nunha nova normativa, pero esta vez coa colaboracion

dos profesionais do sector e das suas estruturas representativas.

O fracaso do modelo de Acollida Turistica (CAT)

En 2007 creouse a Rede de Centros de Acollida turistica de Catalufia, no marco do Plan
de Dinamizacion do produto turistico da Rede de Centros de Acollida Turistica de Catalufia
para os cales se destinaron aproximadamente dez millons de euros, entre as 3 administracions
(municipal, autonémica e estatal). Coa apertura en xufio de 2009 en Teia (Maresme) do
primeiro CAT que podemos ver na Figura 4-3, construironse 9 centros mais, co obxectivo de
ser complementario aos centros existentes de informacion e acollida, no que se pretendia dar a
cofiecer Catalufia mediante a presentacién dos seus referentes culturais e identitarios mais
representativos. O dltimo CAT en construirse foi en 2011 o de Berga, que nunca chegou a

abrir.

Parece que estes Centros de Acollida supuxeron unha duplicidade de instalacions, pois en
seis concellos onde se construiron xa habia unha OT. (Berga, Cervera, Palafrugell Tortosa,

Ripoll e Puigcerda). A localizacion dos mesmos tamén foi motivo de polémica, xa que

* Equipamentos CAT: Tortosa (elemento tematico: As tres culturas), Ripoll (Wifredo o Velloso e a cuna da Catalufia
medieval), Les (Occitania e a lingua de oc), Cervera (A Generalitat), Palafrugell (A gastronomia catalana), Berga (A Patum e
festas populares catalanas), Puigcerda ( O tratado dos Pirineos), Sallent (Industrialziacion e obrerismo), Vilajuiga (Camifios
sagrados: 0s peregrinaxes medievais), Teia (a romanizacion de Catalufia).
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deberia estar en lugares de facil acceso, e nalguns casos fixéronse en zonas de moi pouco paso
onde os turistas non tefien motivo para parar, préximos a zonas industriais ou &s aforas dos

ndcleos urbanos.

Figura 4-3 Mapa da Rede Centros de Acollida Turistica, servizos e instalacions do CAT de Teia

LEQ

> GAT

Centre d'Acollida Turistica

Fonte:www.turisme.cat (data acceso 4/7/15) e www.alella.cat (data acceso 4/7/15)

A propiedade destes centros correspondia aos concellos, se ben a Generalitat de Catalufia
no acordo inicial tifia comprometida financiacion ata finais de 2013 coa finalidade de que os
concellos as xestionasen directamente ou lle desen a concesion a algunha empresa privada.

Co cambio de goberno no 2011, a nova Direccion Xeral de Turismo corta as vias de
financiacion, pois considerou inviable o proxecto e comunicoulle aos concellos que s6
asumiria os correspondentes gastos ata finais de 2010, que a partir de esa data serian 0s
concellos os que xestionarian e decidirian sobre estas instalacions. A retirada da Generalitat

do proxecto da Rede CAT xustificouse como racionalizacion dos recursos, evitando
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duplicidades coas OT e como medida de aforrodunproxecto inviable economicamente e
deficitario. ¥/

O que pretendia ser unha Rede pioneira en atencion e de servizos ao turista pofiendo en
valor a cultura catald, resultou un fracaso, en parte por decision politicas, e sobre todo polo
custe que dito proxecto supofiia, desenvolvendo un modelo non viable economicamente e con

estruturas que non se podian manter.

O futuro deste centros foi diferente segundo cada caso, catro deles permanecen pechados
na actualidade, dous de eles unificaronse ca OT que habia no concello e trasladouse ao CAT.
Algun foi xestionado un tempo por unha empresa privada, pero ao non ser viable pechou e
non volveu abrir ao publico, outros son xestionados polo concello, ou por mancomunidades
de servizos. O peor parado foi o que se edificou de ultimo, o de Berga, que nunca se chegou a
abrir a pesar de destinarse case medio millén de euros, pois quedaron instalacions sen facer
que non permiten o seu funcionamento. Nesta cidade xa habia unha OT que segue dando o

servizo de informacion.

Esta experiencia é un claro exemplo de que os servizos de informacion turistica deben ir
acordes cos recursos de cada concello, e contar co persoal que traballa nas OT como

dinamizadores, e expertos do destino.

Nova estratexia nas OT a partir de 2011

A nova estratexia das OT a partir de 2011, é explicada no Boletin Full Turisme*® (2011),
e destacan que as OT tefien un papel fundamental na formacion e o desenvolvemento do novo
modelo turistico, e mais ainda nun momento de cambio de paradigma do modelo. Pasouse
dun modelo de demanda turistica na que a afluencia turistica vifia facilmente atraida polas
caracteristicas, polo servizo e polos prezos da estrutura turistica catald, a un modelo de oferta
no que se é un mercado mais no conxunto dos destinos, polo que é necesario traballar nun
marco de gran competitividade. Neste modelo de cambio, destaca, que os informadores
turisticos deben asumir un papel mais dindmico, mais activo, con maior capacidade de

interrelacion co conxunto de axentes publicos e privados.

47 A Generalitat pretendia aforrar 3,5 milléns de euros que restarian ata finais de 2013. Destinou 6,8 milléns de euros aos
centros CAT dende 2007, e o proxecto foi considerado inviable economicamente e deficitario.

“8 Boletin Full Turisme N° 7. Observatorio de Turismo de Catalufia. Direccién General de Turismo. Xufio de 201.
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Ademais da aprobacién do decreto, a Generalitat de Catalufia colaborou para que parte
dos obxectivos se puideran conseguir. Asi no no ano 2010, puxose en marcha un xestor
estatistico nas oficinas propias da Generalitat, co fin de ir incorporando outras oficinas da
rede. Tamén se puxo en maio de 2010 en marcha o portal de turismo no espazo e-Catalunya, e
dentro deste portal a primeira comunidade de usuarios foi a das OT de Catalufia. Os principais
beneficios desta comunidade por parte do conxunto das OT son:

- Informar permanentemente das actividades que se realicen en todas as poboaciéns

- Informar de novidades de interese comun para o colectivo das oficinas

- Posibilitar un traballo conxunto a partir do intercambio de experiencias na xestion dos
servizos de informacion, difusion e acollida

- Manter abertos foros de debate sobre os temas de interese comun para os profesionais
das OT

- Elaborar documentos que contriblan a mellorar os procedementos de traballo a nivel
de calidade de prestacion de servizo

- Poder avanzar para introducir novas competencias das OT da rede, conforme a
normativa vixente, grazas a poder compartir iniciativas que se xeren no ambito local

- Promover a formacién especifica que se considere necesaria, mediante a conexion da
oferta e a demanda de aprendizaxe, e a posta en comdn de experiencias e mellores
practicas de traballo

1*° da dotacién de autonomia

Tamén a incorporacion na Lei de orzamentos do 201
economica das OT foi parte da nova estratexia. Esta figura normativa incorpora como
novidade, que as OT adscritas tefias capacidade para xerar ingresos e de realizar gastos
correntes. Isto supdn, que se permita aumentar as funciéns das OT, podendo comercializar
produtos e servizos, ao mesmo tempo que diminde a dependencia econdémica dos entes dos

cales depende.

Froito da colaboracion da Generalitat cos profesionais do sector e das suas estruturas
representativas en materia de turismo, no ano 2014 simplificase a normativa actual, e
publicase o Decreto 66/2014°, que ten como obxectivo adaptar as OT de turismo da Rede ao

uso avanzado das novas tecnoloxias, segundo o Plan estratéxico de Turismo de Catalufia

* No anteproxecto de lei de medidas fiscais e financeiras que acompafiou a Lei de Orzamentos de 2011.
%% De 13 de maio, de regulacion dos servizos de Informacion, Difusion e Atencion Turistica de Catalufia.
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2013-2016. Para elo establécese o requisito de dispofier de internet para as persoas usuarias,
asi como a posibilidade de que os puntos de atencion turistica se poidan constituir en espazos

virtuais. Tratase dun decreto que se identifica coa OT do Século XXI.

Na actualidade, as OT son definidas como “equipamentos de informacion, difusion e
atencion turistica que ofrecen orientacion aos usuarios turisticos por medio dun apoio global
durante a sUa estancia e facilitanlles informacion e prestacions relacionadas co aloxamento,
transporte, servizos, espectaculos e resto de actividades relacionadas coa cultura e o ocio”. As

OT poden ser de titularidade publica, privada ou mixta.

A clasificacion das OT da rede segue sendo en tres categorias, se ben 0s requisitos para
cada unha delas cambia con respecto & normativa de 2010. A clasificacion vixente, de acordo

ao Decreto 66/2014, ¢é a que figura na Taboa 4-6

Taboa 4-6 Clasificacion OT de Turismo Catalufia Ano 2014

Categoria

Instalaciéns e outros

Estrutura organizativa

Funcions

Categoria 3

Caracteristicas fisicas:
espazo de atencion ao
publico e almacén de

material

Imaxe corporativa: exhibir o
distintivo das OT da rede

dentro e fora da OT

Outros requisitos: teléfono e
conexion a internet para uso
propio e utilizacion o xestor

estatistico

Horarios: apertura dende
Semana Santa a outubro
como minimo 4 horas
durante 5 dias 4 semana.
Non pode pechar sabado,

domingo ou festivo

Persoal e servizos: o persoal
de atencion ao publico polo
menos un debera teren
Turismo, Ciclo Superior en
informacion e
comercializacion turistica ou

equivalente.

Falar 2 linguas estranxeiras,
ademais de catalan e
castelan

Acceso a internet usuarios

Funcions: Informacion,

difusion e atencion turistica

Facilitar informacién relativa
a oferta e os recursos
turisticos de Cataluna e
disponer de bases de datos
actualizadas elaboradas pola

propia oficina

Tenen que garantir a
accesibilidade fisica e a

comunicacion
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Categoria

Instalaciéns e outros

Estrutura organizativa

Funcions

Categoria 2

Caracteristicas fisicas:
espazo minimo de atencion
ao publico de 50 metros, con
zona de espera, monitores de
autoconsulta exteriores e
interiores, despacho e salas
de reunions, zona de

proxeccion audiovisual

Imaxe corporativa: rotulacion
exterior e mobiliario interior
de acordo a Manual de

identidade corporativa

Horarios: apertura dende
Semana Santa a outubro
como minimo 6 horas
durante 6 dias a semana.
Non pode pechar sabado,

domingo ou festivo

Persoal e servizos: igual
Categoria 3

Acceso a internet usuarios
Servizo de informacion
exterior 24 horas

Servizo de Xestion da

calidade

Funcions categoria 3
Realizar reservas de
aloxamento

Organizar e realizar, por si
mesma ou en colaboracion
con outros axentes, accions
de promocion dos recursos
turisticos de Cataluia,
especialmente dos de o seu

ambito de actuacion

Categoria 1

Caracteristicas fisicas:
espazo minimo de atencion
ao publico de 80 metros con
caracteristica Categoria 2.
Area de mostra e venda de
produtos

Acceso a sanitarios publicos

Imaxe corporativa: rotulacion
exterior monolitos, rotulo
horizontal, mobiliario
interior de acordo a Manual

de identidade corporativa

Horarios: apertura todo ano
como minimo 7,5 horas
durante 6 dias a semana.
Non pode pechar sabado,

domingo ou festivo

Persoal e servizos: O persoal
de atencion ao publico sera
diplomado en Turismo ou
Ciclo Superior en
informacion e

comercializacion turistica.

Falar 3 linguas estranxeiras,
ademais de catalan e
castelan

Servizo de informacion
exterior 24 horas

Sistema de calidade

Funcions categoria 2
Dinamizacion econdmica
turistica en cooperacion con
outros axentes sociais e
economicos do territorio,
programas e medidas que
favorezan o pulo da
actividade turistica no

territorio de actuacion
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Esta normativa adectase méis a realidade do persoal que forma parte das OT e de acordo
coa formacion que tefien, xa que é imposible garantir os estudos a todas as persoas que
forman parte na actualidade. Nun esforzo por profesionalizar as OT, a normativa esixe ao
titular da oficina, ofrecer cursos de formacidén ao persoal técnico en turismo que presta
servizos nas OT adscritas a rede, similar ao que acontece no caso da Rede TOURIST INFO
da Comunidade Valenciana, que se comprometen a deixar participar ao seu persoal nos cursos

de formacion que organizar a Rede.

Tamén se adecUa aos recursos de cada concello, flexibilizando os periodos de apertura e

as horas de apertura diaria en funcién da demanda turistica.

Dende a entrada desta normativa, as OT adscritas & Rede na actualidade dispuxeron dun

prazo de 6 meses para clasificarse nalgunha das categorias.

As OT existentes en Catalufia, que non formen parte da rede, poden integrarse,
voluntariamente na Rede, pasando a formar parte do Rexistro de Turismo de Catalufia.
Corresponde a cada titular, ao facer a sta declaracion responsable, e seleccionar a categoria

de oficina que rexistra.

No ano 2007 pertencian & Rede 189 oficinas. No ano 2014, estaba formada por 233 OT
en toda Catalufia. A maioria das oficinas son titularidade dos concellos, ainda que as
consideradas estratéxicas, son xestionadas pola Generalitat de Catalufia, e nalguns casos fai
unha xestion conxunta. A pesar de estar permitido por lei, non hai oficinas de titularidade

privada na rede.

Das once oficinas OT xestionadas pola Generalitat, catro son xestionadas conxuntamente.
No Aeroporto de Reus xestionada co padroado de Turismo da Costa Dourada, no aeroporto de
Barcelona T1 con Turisme de Barcelona, en Xerona co concello, e No aeroporto de Xerona

con Padroado de Turismo da Costa Brava. O resto das oficinas son xestionadas directamente®!

5! Barcelona cidade, Aeroporto Barcelona T2, Lleida cidade (Estacion Pirineus), Lérida cidade (Seu Vella), Aeroporto de
Lleida (Alguaire), Tarragona cidade e Terres de I"Ebre.
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Non existe unha xestiéon en rede como pode ser o
caso valenciano, mais al& do xestor estatistico, que
funciona con deficiencias, e as Xornadas de
formacion que anualmente

APTALAC®?, nin dispofien dunha estrutura

organizan  con
organizada que as coordine dende a

Administracion autonémica. A funcion da
administracion autonémica, podese dicir que € a
de crear a normativa, pero a xestion realmente e a
cooperacion entre oficinas que poida existir é
grazas & asociacion de profesionais do turismo.

Poderiamos definir, que non existe unha rede real

“Con el sistema actual solo dependemos
de la buena voluntad de los politicos
locales de cada momento y de como
valoran el turismo. Los hay que saben
apreciar el impacto econdmico 'y
estratégico en lo social. Pero los hay que
no y han empezado a cerrar oficinas de
turismo en zonas rurales que tienen
atractivo, pero el turismo no es de
masas. Precisamente los lugares donde
el turismo puede ayudar mds a base de

reequilibrio territorial y dando valor al

de OT, sendén de persoas, que basicamente é paisaje, la historia y el patrimonio

APTALAC. Coa normativa vixente actualizada, Q" (2013)

falta facer a aposta definitiva por parte da Joaquim Presidente  de

APTALAC

Queralt
Generalitat de Catalufia e dar soporte aos
profesionais e &s oficinas que forman parte da
rede.

Tamén hai que mencionar a Rede de Oficinas no Exterior da Agencia Catalana de
Turismo, que esta presente en mais de 30 paises™. Dende a apertura da primeira oficina no
estranxeiro en 1993, as funcidns e a presenza das mesmas foi evolucionando segundo con
criterios de estratexia e oportunidade. Asi na actualidade a Unica oficina exterior que atende
aos turistas é a oficina de Madrid, as demais ofrecen un servizos ao sector turistico catalan e
aos touroperadores estranxeiros que traballan en Catalufia. O fin de estas oficinas no exterior
e dar a cofiecer a oferta turistica catala e posicionar a marca Catalunya, demais de captar
tendencias da demanda de cada mercado necesarias para definir as estratexias de marketing da
Agencia Catalana de Turismo.

%2 As Xornadas de formacion das OT en Catalufia eran organizadas pola Direccion Xeral de Turismo ata 0 ano , 2013.
Coincidindo coa XX edicion das xornadas, deixaron de organizalas, facéndose responsable das mesmas APTALAC.

Europa (Benelux, Espafia, Europa Central, Francia, Italia e Israel, Paises Nordicos, Reino Unido e Irlanda e Rusia), Asia
(Asia-Pacifico e China), América (América do Norte, América do Sur).
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4.2.3. O cASO DE ANDALUCIA. UN CASO DE FRACASO POR PARTE DA JUNTA DE
ANDALUCIA

Andalucia, cun forte desenvolvemento turistico nos anos 80, herdou una normativa

9% intentou ordenar os servizos turisticos da

turistica moi dispersa, e coa Lei 12/199
comunidade. Entre os servizos turisticos recofiecidos pola Lei, atopase o de informacién sobre
0s recursos turisticos, que de modo xeral xa se vifia desenvolvendo polas OT da comunidade.
Asi, con anterioridade a esta regulacion, no ano 1994 as OT que pertencian & Consejeria de
Economia y Hacienda de Andalucia, pasaron a pertencer & empresa publica Turismo Andaluz,
S.A. (Hoxe en dia Empresa publica para la gestion del turismo y el Deporte S.A>”) que era
nese momento a responsable da xestion das oficinas e entre as slas funcions estaban as
actividades de informacién e potenciacion do sector turistico andaluz de acordo co Decreto

83/1994%,

A Lei de Turismo do ano 1999 estableceu o caracter obrigatorio da inscricion das OT no
Rexistro de Andalucia como requisito previo ao comezo da actividade, creando ademais, a
Rede de OT, como un mecanismo de coordinacion entre as oficinas e para promover e

garantir a calidade do servizo da informacion turistica.

Asi, en coherencia coa Lei de Turismo, e para poder definir os requisitos minimos que
una OT deberia ter para integrarse no Rexistro de Andalucia, no ano 2002, publicase o
Decreto 202/2002° que regulara as OT e a Rede de Andalucia.

O primeiro paso foi definir os seguintes conceptos:

OT: O establecemento turistico aberto ao publico que, con carécter habitual, presta un
servizo turistico consistente en facilitar ao usuario orientacion, asistencia e informacion

turistica.

Rede de OT de Andalucia: o sistema integrado por OT de titularidade pablica e privada,
mediante o cal a Consejeria de Turismo e Deporte da Junta de Andalucia, garante a
prestacion do servizo de informacion turistica homoxéneo e a calidade necesaria para

potenciar a imaxe turistica de Andalucia.

% Lei 12/1999, de 15 de decembro, do Turismo de Andalucia.

%5 Fusion aprobada en xullo de 2010, das entidades Turismo Andaluz S.A. e Empresa Publica de Deporte Andaluz.S.A.

% Decreto 83/1994, de 12 de abril, polo que asignan & empresa publica de turismo, Turismo Andaluz. S.A:, as actividades de
informacion e potenciacion do sector turistico andaluz realizadas nas oficinas de informacion turistica.

57 Decreto 202/2002, de 16 de xullo, de Oficinas de Turismo e da Rede de Oficinas de Turismo de Andalucia.

147



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

Punto de Informacion Turistica: o establecemento turistico que, con carécter
permanente ou temporal, facilita aos seus usuarios orientacion, asistencia e informacion
turistica especializada, ben sobre un determinado evento ou festa de relevancia turistica, ben

sobre unhas zonas ou recursos turisticos concretos.

As tipoloxias de OT de Andalucia poden ser:

a) De titularidade da Administracion da Junta de Andalucia, doutras administracions

publicas e de outras entidades ou persoas publicas ou privadas.

b) En funcion do réxime xuridico da prestacion dos seus servizos clasificanse en: OT

integradas na Rede e OT non Integradas na Rede.

O servizo de informacidn turistica das OT e dos PIT debe ser de forma obxectiva,
personaliza, axil, veraz e completa, orientando aos usuarios acerca dos servizos que lle

sexan requiridos, asi como prestar o servizo con caracter gratuito.

As OT de Andalucia deben cumprir uns requisitos técnicos minimos que podemos ver na

Taboa 4-7, ademais das seguintes condicions esixidas:

- Tefien que dispofier, como minimo, dun espazo de atencion ao publico e dunha zona
de exposicién do material, ben diferenciados co obxecto de facilitar as tarefas de
informacion e consulta. E os locais deberan contar coas superficies e requisitos técnico
minimos claramente definidos en funcion de onde se atopen as OT (OT en capitais de
provincia ou en cidades con conxuntos monumentais ou historico-artistico de interese;
OT no resto dos concellos; OT en centros de recepcion ou saida de pasaxeiros
(estacions de ferrocarril, estacions de autobuses, aeroportos, portos etc.) tanto en
capitais de provincia como no resto de localidades

- No acceso & OT, desefio do mobiliario, distribucion do espazo de atencion ao publico
e medios a disposicion do turista, deberan respectarse as normas vixentes sobre

accesibilidade de discapacitados
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Taboa 4-7 Requisitos minimos técnicos das OT Andalucia

Superficie minima 35 m%. Zona de
OT en capitais de » L
o atencion publico, despacho,
provincia ou i )
, almacén e zona de exposicion de
conxuntos historico
. material
artistico

Superficie minima 25 m?. Zona de
. : : OT no resto dos i , )
Requisitos obrigatorios OT o atencion publico, almacén e zona
municipios .
de Andalucia de exposicion

Superficie minima 12 m?. Zona de
OT en centros de » L
. ) atencion  publico e  pequeno
recepcion de turistas

almacén. Poderan ser
(aeroportos,
» formato“stand”
estacions..)
Mostradores ( 3 m lineais)
Requisitos adicionais OT Decoracién interior unificada en
integradas na Rede de OT Todas as OT cores, mobiliario. Instalacions (fax,
de Andalucia internet, correo electronico e caixa

de suxestions)

Fonte: elaboracion propia a partir de normativa vixente

Os Puntos de Informacion Turistica (PIT), en funcién dos servizos e da sta localizacion

clasificanse en:

- Especificos: son o0s que, con caracter temporal, facilitan ao usuario turistico
orientacion, asistencia e informacion principalmente sobre un determinado evento ou
festa de relevancia turistica. A sua creacion e dependencia podera ser do organizador
do evento ou da festa, ou do municipio onde tefia lugar

- Zonais: son os creados por unha OT, que con caracter permanente ou temporal, fixo
ou mobil, dirixense a establecer un servizo de informacion turistica mais cerca e

accesible para o turista
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Os PIT de Andalucia deben ter os seguintes requisitos minimos:

Estar situados, preferentemente, en puntos estratéxicos de afluencia turistica

- Estar dotados, como minimo, dunha zona de atencién ao publico e unha zona de
material promocional existentes

- Estaran atendidos por persoal da OT da que dependan

- O desefio da sUas estrutura e decoracion interior adecuarase ao entorno e medio no que

se localicen.
Os titulares das OT e PIT tefien as obrigas de:

- Exhibir de maneira visible no exterior da oficina o distintivo establecido

- Prestar os servizos sen ningln tipo de discriminacién por razén de discapacidade,
nacemento, lugar de procedencia, raza, sexo, relixion, opinion ou outra circunstancia
persoal ou social

- Absterse de prestar informacion sobre os servizos ou establecementos que tefian a

consideracion de clandestinos™®

As OT, segundo a normativa, debian inscribirse no Rexistro de Turismo de Andalucia,
previa inicio da prestacion do servizo. Esta obrigatoriedade foi suprimida en 2010°°, seguindo

a Directiva de Servicios da Union Europea.

Nun intento por unificar a imaxe das OT de Andalucia, no ano 2003 estandarizase o
distintivo xenérico das OT e PIT. Este distintivo, era tanto para as OT da rede como para as
outras, non garantindo que esa imaxe exterior se correspondese no interior cun servizo de
calidade, e unha informacion e atencion que garanta minimos de servizo ao turista. Asi
mesmo, tamén se definiu un distintivo acreditativo da integracion dunha oficina na Rede. O
certo é que este distintivo non aporta moito valor engadido para o turista nin é garantia de

mellor servizo.

En decembro de 2013, unha orde aproba os novos distintivos das OT e PIT de Andalucia

co fin de simplificar os distintivos corporativos cara unha Gnica marca corporativa. Este

8De acordo co artigo 35.3 da Lei 12/199, de 15 de decembro, do Turismo.

%9 Decreto 80/2010, de 30 de marzo, de simplificacion de tramites administrativos e de modificacion de diversos decretos
para adaptacion ao Decreto-Le 3/2009, de 22 de decembro, polo que se modificacion diversas leis para a transposicion en
Andalucia da Directiva relativa aos servizos de Mercado Interior.
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distingue de novo 2 tipos, un para as OT de Andalucia e outro para OT integradas na Rede,
pero cunha imaxe homoxénea ( ver Figura 4-4).

Figura 4-4 Imaxe distintivos normativa vixente para as OT non adheridas a rede e as OT adheridas

Andalvra,

OT non adherida (esquerda) e OT adherida a Rede (dereita)

Fonte: Manual de Imaxe corporativa de Andalucia (2013)

Esta normativa, o Unico que pretende € que as OT estean identificadas, pero o que ocorre
é que a propia Junta de Andalucia non adaptou as stas OT como podemos ver na Figura 4-5
a sinalizacion da OT de Granada que non cumpre a normativa ou otras OT como a de Puerto
Lobo (que mantén sinalética antiga). Ademais disto, no caso de que tivesen a sinalizacion de
acordo & normativa, esta sé teria como funcion sinalizar que hai unha OT, e baixo 0 mesmo

paraugas estan todos os tipos de OT sen garantir unha minima calidade de servizo.

Figura 4-5 Imaxe dos distintivos da OT Rede Andalucia

OT de Puerto Lobo (ESQUERDA) e OT Granada (DEREITA)

.. .o

Fonte: fotos da autora (2013)
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A Rede de OT de Andalucia

A rede de OT de Andalucia ten como finalidade coordinar e promover as actuacions
necesarias para garantir a calidade da informacién turistica xeral de Andalucia, servindo asi
mesmo de medio de colaboracion interadministrativa e coas entidades do sector turistico

andaluz.

Dende a creacion da rede de OT, as oficinas da Administraciéon da Junta de Andalucia
foron integradas na Rede obrigatoriamente, unha vez cumpridos os requisitos esixidos, a

solicitude da entidade que xestione ditas oficinas.

Amais de poden formar parte da rede as outras oficinas localizadas en Andalucia,
calquera que fose a sua titularidade, publica ou privada. A titularidade privada das OT aparece
na Rede de Andalucia fai mais dunha década. E o caso da OT Setenil que ten o N° de Rexistro
de Turismo de Andalucia OT/CA/00002, e que esta integrada en la Rede de OT de Andalucia,
e pertence hai mais dunha década, xestiona a oficina, onde ven desenvolvendo una serie de
actividades e iniciativas a fin de autofinanciarse para poder seguir ofrecendo un servizo de
informacion completo e eficaz, asi como colaborar coa Delegacion de Turismo de Setenil no
desenvolvemento dun programa de planificacion, promocion e difusion adecuado, que
permita un desenvolvemento turistico do municipio dun modo ordenado e complementario &

economia local.

A solicitude de integracion debe ser formulada polo titular da OT, unha vez que estea
inscrita no Rexistro de Turismo de Andalucia, dirixindose a correspondente de Delegacion
provincial e segundo o modelo que figura no decreto. Na solicitude deben especificar a
tempada, os dias, o horario de apertura e a relacién do persoal adscrito, con indicacion dos

estudos realizados e de idiomas nos cales poden atender consultas.

A responsable de dar asistencia & Rede de OT de Andalucia e a Empresa publica para la

gestion del turismo y el Deporte S.A
Os membros da Rede tefien dereito a:

- Acceder a cursos de formacion e reciclaxe para o persoal que traballe nas oficinas, asi
como recibir asesoramento na xestion da informacion e promocion do produto
turistico da stGa zona nas condicions que se determinen pola Direccion General de

Fomento y Promocion Turistica
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- Participar nos procedementos de concesions de subvencions convocados pola
Consejeria de Turismo e deporte para material e equipamento electronico, informatico
e telematico, asi como para mellorar as stas instalacions e homologar os niveis de
calidade na prestacion dos servizos

- Usar en exclusiva o distintivo que se determine

Na actualidade, a rede non dispon dun manual de imaxe corporativo, con elementos
comuns a todas como expositores, anagramas, logotipos e outros, que as diferencian das
demais oficinas que non pertencen a rede. Pero no momento que o tefia, as oficinas estarian
obrigadas a adaptar os seus elementos decorativos no prazo establecido na resolucion pola
que sexan establecidos. E o caso do distintivo exterior, que de acordo coa orde de 2013 as OT

da rede estarian obrigadas a actualizalo.

Os membros da Rede deberan prestar un servizo de informacién turistica respecto ao

conxunto de Andalucia:

- Informacion sobre as actividades, recursos, servizos, establecementos e visitas
turisticas de interese

- Distribuciédn de planos e material informativo da oferta turistica de Andalucia

- Facilitar catalogos, directorios, guias e acceso aos sistemas informaticos da
Administracion Turistica de Andalucia

- Informacion ao usuario dos servizos turisticos os seus dereitos e obrigas, asi como
informacién especifica sobre os servizos de defensa do usuario e consumidor de

Andalucia

Para este fin as OT da Rede teran acceso aos servizos de informacion da Administracion

turistica de Andalucia.

No referente ao persoal, as OT deberan ter suficiente persoal para atender a demanda de
informacién que soliciten os usuarios. Ademais debera garantirse o servizo en castelan e en

outras 2 linguas estranxeiras.

No referido aos horarios, as OT estableceran o seu propio horario, estando obrigadas a

estar abertas ao publico durante todo o ano e cumprir os minimos de coincidencia seguintes:

- Horario de apertura minima obrigatoria: catro horas diarias, das que ddas deben ser de
10 a 12 horas
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- Deberén estar aberta polo menos 6 dias & semana, sen que o peche poida coincidir en
sabados, domingos, festivos ou dia entres dous dos anteriores

Para as OT de periodo de apertura e peche estacional, poderan pertencer & rede as que se

axusten o seguinte:

- Oficinas de tempada estival: o periodo de apertura minima debera comprender dende o
01 de xufio ata o 30 de setembro
- Oficinas en estacions de esqui: 0 seu horario e periodo de apertura debera coincidir a

lo menos co de apertura da estacion de esqui

Os horarios e periodos de apertura deben exhibirse no exterior e interior da oficina asi
como, na medida do posible, en todo o material relativo & oficina editado pola

Administracion.

As OT da Administracion dispuxeron dun periodo de 18 meses para adaptarse as novas
esixencias e formar parte da nova rede de acordo ca disposicions transitorias de adaptacion
das OT da Administracion da Junta de Andalucia.

A Rede de OT de Andalucia nunca chegou a funcionar como unha verdadeira rede, a
pesar de sentar as bases no 2002. A falta de estratexia por parte da Junta de Andalucia,
acompafiado da falta de investimento nas OT propias, fixo que empezaran a perder peso nas
cidades fronte & OT municipais que estas si se foron adaptando en maior ou menor medida as

necesidades dos turistas.

As 18 Oficinas da Junta de Andalucia, recibiron 2,4 millons de consultas no ano 2006. O
certo é que no ano 0 2012, das 16% OT xestionadas nese momento pola Junta, o niimero de
visitas descendeu a 2,1 milléns de consulta, cando a tendencia € que as OT cada vez atendan a

mais turistas.

As instalacions das OT da Junta son obsoletas (ver Figura 4-6), os horarios nos estan
adecuados a demanda turistica. Seria incomprensible pensar en poder impulsar unha Rede de

OT, si non se tefien as Oficinas propias preparadas para formar parte da mesma.

60 Algeciras, Almeria, Baeza, Cadiz, Cérdoba, Granada, Huelva, Jaén, la Linea, Malaga, Ronda, Sevilla, Ubeda, aeroporto
Sevilla, Aeroporto de Malaga , estacion tren Santa Justa).
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Figura 4-6 Imaxe da OT da Junta de Andalucia en Cadiz

Fonte: autora (2012)

Polo contrario, as OT municipais das cidades andaluzas experimentan cada ano un
crecemento por moi encima do crecemento de nimero de turistas, o que ven reflectir que o
servizo cada vez é mais demandado. Isto pode ser o caso das OT Cadiz (ver Taboa 4-8) nas
que a OT da Junta atendendeu en 2014 a 129.731 consultas, mentres que a OT municipal®
atendeu a 334.214 nas suas 4 OT, estratexicamente situadas en puntos de afluencia e paso de

turistas.

Taboa 4-8 N° de visitantes OT de Cadiz 2012-14

N° consultas Total Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014
OT JUNTA ANDALUCIA 143.563 123.472 129.731
OT MUNICIPAL 364.729 282.668 334.214
N° consultas internacionales Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014
OT JUNTA ANDALUCIA 65.382 53.017 58.139
OT MUNICIPAL* 137.267 143.476 201.577

Fonte: Elaboracion propia a partir de datos de Concello de Cadiz e Junta de Andalucia

Tamén hai que destacar que no referente &s consultas internacionais, 0s turistas
internacionais acoden mais 4 OT municipais. Isto, en parte, pode ser pola localizacion

estratéxica das OT, asi como pola calidade dos servizos, entre 0s que destacan os horarios de

61 A OT municipal de Cadiz dispdn de sedes: Canalejas, Estadio, La Caleta, Playa Victoria.
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apertura, e a cualificacién dos profesionais, como pode ser no Centro de Recepcion de
Turistas de Cadiz® (ver Figura 4-6).

Figura 4-7 Imaxes do Centro de Recepcion de Turistas de Cadiz

Fonte autora (2012)

No ano 2006 a Rede estaba formada por 18 oficinas autonémicas e 56 oficinas
municipais®. Segundo datos facilitados pola Junta de Andalucia, en 2015 os datos oficiais en
canto a OT se refiren, son de 220 OT e 5 os PIT que constan no Rexistro de Turismo de
Andalucia (RTA)*. Os PIT s6 figuran 5 rexistrados no ano 2015, polo que é probable que a
maioria dos PIT non estean rexistrado no RTA, xa que non € obrigatorio. Na actualidade a
Unica vantaxe para as OT de estar na rede é acceder a subvencions, como foi 0 caso das
Subvenciéns da Deputacion de Sevilla para todas as OT, entre os anos 2007 a 2010, coas que
dotou a todas as oficinas de equipos informaticos, mobiliario e outros co fin de que as 36

oficinas da rede provincial se puidesen integrar na Red de OT da Junta de Andalucia.

62 0 Centro de Recepcion de Turistas de Cadiz, no Paseo de Canalejas —enfronte o Porto de Cadiz— pertence ao concello
xunto con outras tres oficinas. Ofrece informacion turistica en 5 idiomas cun amplo horario de 10 horas 6 dia. E accesible
para minusvélidos e esta distinguido coa Q. Disp6n de zonas de audiovisual con pantalla panordmica con
capacidade para 20 persoas. Fotos de esquerda a dereita. Foto 1: exterior Centro de acollida con servizo 24
horas. Foto 2: mostrador de atencion personalizada. Foto 3: punto de autoservicio de folletos e rutas pola cidade.
83 Consejeria Turismo e Deporte de Andalucia.

® Datos do Rexistro de Turismo de Andalucia facilitados pola Junta de Andalucia con data 7 de agosto de 2015.
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A adaptacion das OT da Junta de Andalucia ao modelo de OT de S.XXI e o
funcionamento en Rede pasa por unha reforma das 18 OT propias en canto a infraestruturas e
recursos materiais e de persoal, asi como a coordinacion a nivel autonomico da Rede con

unha estratexia definida.
4.2.4. O cAso DO Pais Vasco: ITOURBASK. UN CASO DE EXITO E COOPERACION

A administracion autonémica do Pais Vasco, identificou que a ausencia de estruturas
suficientes de informacion ou a deficiente calidade das mesmas levaba consigo a perda de
eficacia global no proceso de intervencion puablica de fomento e desenvolvemento da
actividade turistica, proceso que Xira entorno as accions de imaxe expresadas en campafias
concretas, acciéns de promocion, a creacion de una oferta de calidade mediante a
normativizacion, fomento e control da mesma, asi como 0s servizos de atencion informativa
dirixida aos turistas que finalmente visitar o destino logo dun longo proceso. Esta analise e
conclusiéns, forman parte da introducién do Decreto 279/2003 polo que crea a Rede Vasca
de Oficinas de Turismo- ITOURBASK.

Tamén se identificou a necesidade de dispofier dun servizo publico de informacién
turistica ben organizado, de calidade, facil acceso e identificacion e con boa imaxe, a través

dun sistema de informacién en rede conforme as necesidades e demandas dos turistas.

A Rede Vasca de OT, naceu coa finalidade de “proporcionar unha informacion turistica
uniforme, actualizada e homoxénea de toda a CC.AA. de Euskadi desde calquera dos servizos
de Informacion Turistica, prestandose asi un servizo de informacién turistica global do

destino Euskadi”
Os principios nos que se basea a Rede son:

- Unidade-Autonomia: cada unha das Oficinas que se adhira & Rede mantén a sla
autonomia no seu funcionamento pero traballa en cooperacién dentro da Rede

- Calidade: porque un funcionamento en Rede permite un modelo homoxéneo de
atencion aos usuarios das OT

- Modernidade: porque a informacion na Rede xestionase a traves de tecnoloxias
avanzadas de informacion e comunicacion

- Imaxe corporativa: que proxecte un modelo de servizo coordinado, de calidade e

moderno
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No ano 2014, o nimero de OT adheridas & Rede era de 49. En relacion as OT e os PIT, o
seu numero ascende a 57 unidades de informacién turistica. A Rede non fai clasificacion para
as OT, so diferencia as que pertencen a Rede das que non pertencen. Dentro das que
pertencen a rede, podense diferenciar as de caracter estratéxico (capitais, territorios historicos,
estacions, aeroportos, ou similares) e as de ambito comarcal ou municipal. Unha boa
clasificacion para as OT da Rede ITOURBASK, poderia ser:

- OT das Cidades: Vitoria, Bilbao, San Sebastian. No caso de Vitoria s6 hai una OT,
pero en Bilbao e San Sebastian dispofien de varias OT e PIT. Moi importante, en canto
6 numero de consultas a OT que se atopa no Museo Guggengein, sendo durante anos a
OT que mais visitas tivo

- OT estratéxicas: Aeroporto Loiu e OT de cruceiros Getxo

- OT do resto dos concellos (medianas e pequenas)

O persoal da rede atende cada vez a mais visitantes, sendo no ano 2015 dun millén
oitocentos mil, o que supuxo un incremento do 9% con respecto ao ano anterior e con

crecemento constante nos Gltimos cinco anos como se aprecia na Taboa 4-9.

Taboa 4-9 N° de visitantes rede ITOURBASK 2011-14

N° visitantes 2011 2012 2013 2014
Alava 194.099 224.482 216.643 237.003
Vizcaia 524.234 560.513 563.539 748.657
Guipuzocoa 501.185 525.078 578.867 660.969
Pais Vasco total 1.219.518 1.310.073 1.359.049 1.646.629

Fonte: Elaboracion propia a partir de Observatorio Turismo Euskadi

As OT e PIT das cidades e OT estratéxicas representan o 56% de todas as consultas
atendidas na Rede nos anos 2013 e 2014, é dicir, a metade das consultas son atendidas por 10
OT e 4 PIT, o resto son atendidas polos outros 43 puntos de atencion, entre OT e PIT do resto

dos concellos do Pais Vasco.

A creacion de novos PIT ou puntos de informacién volante, como asi se denominan, é
constante, e ano a ano aparecen uns e créanse ou rendvanse outros, adaptandose case sempre

as necesidades do turismo e dos novos fluxos turisticos, asi a OT de atencion a cruceiristas de
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Getxo, duplicou o nimero de consultas en dous anos, pasando de 24.118 consultas en 2012 a
48.700 consultas en 2014 como se pode apreciar na Taboa 4-10.

Taboa 4-10 N° de visitantes OT estratéxicas rede ITOURBASK 2011-14

N° visitantes 2011 2012 2013 2014
GASTEIZ 124.231 128.428 122.598 134.354
oT 124.231 128.428 122.598 134.354
BILBAO 252.046 251.295 287.190 387.846
Museo Guggengein 123.192 127.420 144.860 156.598
Turismo Arriaga 98.521 87.133 79.387 0
Pl Volante 1 436 1.696 436 12.119
Pl Volante 2 132 549 132 1.436
Pl Volante 3 0 8.477 7.342 22.309
Plaza Circular 29.765 26.020 55.033 195.384
DONOSTI 262.571 258.467 281.363 305.576
Donostia Turimoa 149.062 198.348 189.670 185.614
Plaza Cervantes 0 0 29.842 26.608
PIT lderdi Eder 52.555 0 0 0
Planoak 60.954 60.119 61.851 93.354
AEROPORTO 33.420 38.490 38.544 42.086
PI CRUCEROS 15.003 24.118 25.585 48.700
TOTAL 687.271 700.798 755.280 918.562

Fonte: Elaboracion propia a partir de Observatorio Turismo Euskadi

A distribucion das OT pasa por ter presenza nas grandes cidades, en medianos e
pequenos concellos, tendo tendo presenza en corenta concellos dos 241 que ten o Pais Vasco
como se pode apreciar na Figura 4-8. Neste senso, ainda tefien que seguir traballando para ter

una maior presenza territorial.
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Figura 4-8 Mapa das OT da rede ITOURBASK (2015)

2015 Itourbask bulegoak - Oficinas Itourbask 2015

o ' 49 OFICINAS DE TURISMO

£-TOURBASK <’ T 2 49 TURISMO BULEGO

Fonte: Goberno Vasco (2015)

Dende a creacién da Rede o Goberno Vasco apostou pola Rede de OT, facendo

inversiéns e convenios coas OT. No ano 2013 a inversion na Rede foi de 800 mil euros.

Un aspecto a destacar, foi como se resolveu, no momento da creacion da rede, a
duplicidade de OT que habia nas cidades. O Goberno Vasco, o que fixo, foi formalizar
convenios cos concellos para que o persoal das oficinas fose xestionado polo concello, e 0
persoal que dependia do Goberno vasco pasou na stia maioria a formar parte dos servizos
centrais da rede con funcion para a coordinacion da Rede, evitando asi que conviviran nas
OT, persoal de duas entidades publicas distintas, una practica moi habitual nas OT que non
beneficia o bo funcionamento das mesmas. Deste xeito, o persoal que depende da
administracion autonomica dedicase s6 a coordinar a rede ITOURBASK, e non dispén de
persoal de atencidn ao turista nas OT, esa competencia recae no titular da OT que a xestiona,

xa sexa de ambito municipal ou supramunicipal.

Asi 0 novo departamento responsable de coordinar a Rede a nivel autonomico,
organizouse a partir do persoal que traballaba nas Oficinas propias nas 3 cidades, que xa tifian
una experiencia do funcionamento da rede e puideron contribuir para o desefio das

necesidades dos informadores na implantacion da intranet que coordina as OT da rede.
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A aplicacion Web INTRANET, fai de nexo de union entre as oficinas que ten a rede e

ofrece 0s seguintes servizos:

Servizo de documentacion e informacion, que recolle todos 0s recursos turisticos de

Euskadi, en bases de datos comuns y que son actualizados polas OT adheridas.

- Servizo de avaliacion e estatisticas, que permite manter a calidade das OT adheridas e

recoller datos sobre os usuarios das mesmas.

- Servizo de formacién, que da resposta as necesidades formativas do persoal que

atende as OT, con un plan de formacion anual.
- Servizo de difusion e comunicacion, que vela pola imaxe corporativa.

Segundo Esther Facchin, Directora da OT de Zarautz (Guiplzcoa), dispofien de una
ferramenta informatica que serve basicamente para cargar datos estatisticos de
visitantes/consultas nas OT, e tamén para descargar as axendas locais ou facer solicitude de
folletos ao Goberno Vasco. A valoracion que fai desta ferramenta e dos servizos € positiva: “o
apartado de estatisticas € moi Util, € resulta bastante practico, o apartado de descarga de
axendas locais non se utiliza, non € interesante, e por Ultimo o apartado de solicitude de

folletos ¢ util e practico”.(2013)

Segundo a normativa, como Xxa se comentou anteriormente, non se fai unha clasificacion
polo tipo de oficinas, senén que Unico que se establece son uns requisitos minimos (ver
Taboa 4-11) para todas as OT estratéxicas e comerciais/municipais e PIT adheridos a
ITOURBASK.

Os espazos para os diferentes servizos que ofrecen as OT deberan estar diferenciados, e
cada un dos espazos debera estar suficientemente amoblado e ben sinalizado. En caso de que

compartan espazo con outros servizos, terd que estar diferenciado e identificado.

En canto & accesibilidade, deberan cumprir as normas vixentes na materia, especialmente
no desefio do mobiliario e distribucion do espazo de atencién ao publico. Debendo cumprir
tameén a normativa vixente en materia sanitaria, medioambiental, de seguridade e de

proteccion contra incendios.
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Taboa 4-11 Requisitos minimos das OT da Rede ITOURBASK

0 espazo de atencion e consulta dispora de: espazo de atencion rapida e espazo
personalizado

0 espazo de autoconsulta ten que ter mobiliario para exposicion de material que
permita o acceso, o orde e a identifiacion facilmente

O espazo de exposicion debe ter motivos decorativos e elementos referentes e
Oficinas de Turismo | atractivos e oferta do destino

Espazo de zona de traballo interno

Espazo de almacén suficiente ( non especifica metros)

Equipamento tecnoloxico e informatico adaptable as novas tecnoloxias (ADSL,
fax, impresora, correo electronico) e sistema de base de rede, e aqueles que a
rede vaia requeriendo en cada momento

Caixa de suxerencias, homoxéneo para todos os servizos

Espazo de atencion ao publico

Espazo de exposcion de materia promocional

Puntos Informacion Equipamento tecnoloxico e informatico adaptable as novas tecnoloxias e e
Turistica sistema de base de rede, e aqueles que a rede vaia requeriendo en cada
momento

Caixa de suxestions, homoxéneo para todos os servizos

Fonte: Itourbask (2015)

No referente aos horarios, establece a normativa, que en cada caso cada OT e PIT

establecera o seu propio horario, que deberan cumprir uns minimos.

- En tempada baixa: servizo minimo de 6 dias a semana, con horario minimo de 4 horas
diarias,senque o dia de peche poda ser o sabado, domingo ou festivo
- En tempada alta: servizo minimo de 7 dias a semana, con horario minimo de 8 horas
diarias
O horario que se determine debe ser comunicado a Rede, asi como estar a disposicion dos
turistas no interior e exterior da oficina, paxinas web, mensaxes de contestador telefénico e

material promocional.

En relacion ao persoal, non fai referencia o seu nivel de formacion, a norma so recolle
que deberan ter persoal suficiente e con formacion adecuada para atender aos turistas e

usuarios que soliciten o servizo.
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Para a adhesién 4 Rede ITOURBASK, o procedemento sera iniciado mediante a
solicitude do titular da mesma ao Director de Promocién Turistica. A norma contempla que se
poden adherir OT de entidades locais ou comarcais, de entidades asociativas, fundacionais e
persoas xuridicas sen animo de lucro legalmente constituidas que levan a cabo tarefas de
informacion e promocion turistica. Enténdese, que as empresas privadas non poden formar

parte da Rede.

Os solicitantes deberan presentar xunto coa solicitude o plano da oficina, o curriculum
vitae do persoal, unha autorizacion de licencia de apertura (si procede), unha declaracion
responsable en canto a que se cumpre a normativa referente aos requisitos técnicos do local, e
unha dotacién econémica orzamentada para o funcionamento da oficina para o0 ano en curso e
unha memoria de actuacion. Este Ultimo requisito, non € esixido por ningunha outra
normativa, e semella fundamental, para garantir o bo funcionamento da OT, e non estar
condicionado por subvencions que non dependan deles para manter o servizo de informacion.

E a primeira vez que aparece reflectido o compromiso econémico nunha normativa de OT.

Unha vez valorados os requisitos establecidos, entre 0s que se puntla a gratuidade do
servizo, as infraestruturas, equipamentos e localizacion e sinalizacion, a Direccion de
Promocidn Turistica ditara resolucion correspondente concedendo ou denegando a adhesion &
rede.

As resolucions favorables de adhesion de oficinas seran inscritas no Rexistro de Oficinas

de Puntos de Informacién Turistica da Rede.

As oficinas adheridas & Rede comprométense a:

Exercer as sUas actividades de informacion de forma obxectiva, personalizada, axil,
veraz e completa, orientado aos turistas e usuarios acerca dos servizos de toda a
CC.AA. de Euskadi presentandose un servizo de informacion turistica global do
destino Euskadi

- Disporier de informacion documentada da totalidade dos recursos e atractivos

turisticos de Euskadi

- Dar, a peticién dos turistas, informacion complementaria e de outras CC.AA.

- Facer asesoramento xeral e non vinculante de presos, prazas e condicions dos
establecementos, actividades e servizos turisticos (Na visita realizada & OT de

Hondarribia, en agosto de 2008, a OT ofrecia informacion actualizada dos
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aloxamentos que tifian habitacions dispofiibles, asi como o seu prezo, facilitando a
busca de aloxamento aos turistas)

- Soster economicamente e materialmente a OT ou PIT afrontando os gastos correntes e
de persoal preciso para o0 adecuado funcionamento dos mesmos

- Manter unha adecuada calidade na prestacion dos seus servizos e no desenvolvemento
das suas funcions e horarios

- Disporier de persoal cun perfil profesional axeitado, e con estabilidade laboral
suficiente para dar continuidade &s diferentes tarefas da OT, todo respectando a
autonomia na sua politica de contratacion de persoal

- Conceder os permisos oportunos ao persoal para participar na definicién de contidos
dos distintos servizos da rede, asi como nas accion, programas, e cursos, derivados da
posta en marcha de eses servizos

- Colaborar co desefio das bases de datos turisticas da rede, dispofiendo dun sistema
informético adecuado ao funcionamento e utilizacion da mesma, alimentar e manter a
esas bases de datos achegando toda a informacion do seu ambito xeografico necesaria
para a creacion e mantemento

- Achegar datos, estatisticas ou outra informacion relativa ao uso de servizos da OT, asi
como recompilar datos para a posterior confeccion de estatisticas

- Elaborar e/ou difundir axendas que contefias acontecementos e actividades ludicas
culturais e de ocio

- Dispofrier de folla de reclamacions a disposicion dos usuarios turisticos
As obrigas da Direccion de Turismo coas OT que se adhiren a Rede son:

- A responsabilidade sobre o funcionamento e desenvolvemento da Rede, propofiendo
accion, xestionado a imaxe, coordinando necesidades e supervision do Optimo
desenvolvemento das actividades programadas

- Dirixir e comprobar o funcionamento de desenvolvemento da Rede

- Prestar colaboracion aos titulares das OT e PIT subministrando material, publicacions
e estudos

- Desefiar e promocionar un plan de formacion e capacitacién do persoal

- Xeracion e mantemento dun sistema de bases de datos

- Desefiar a tecnoloxia adecuada para o intercambio e comunicacion entre as OT e PIT

da rede
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- Aportar ferramentas estatisticas e analise de datos das consultas que cada OT e PIT
recibe

- Asesoramento e coordinacion do desenvolvemento da Rede mediante o persoal e
recursos destinados a Rede ITOURBASK

- Colaborar economicamente cos titulas ?das OT sobre a bases das suas aportacions,
esforzos e obrigas dentro da rede

- Achegar unha identidade corporativa para a Rede

Como se mencionou nos requisitos para adherirse & Rede, é a Unica que solicita a
elaboraciondunPlan econémico, xa que os concellos deben asumir os custos da OT, coa axuda

das posibles axudas que poidan recibir.

Si ben hai autores que defenden que as OT deben ser autdbnomas, o certo ¢ que non se
debe perder de vista a labor de promocion en destino que estas fan, ¢ que supon unha
inversion no territorio. Nos concellos nos que nos dispofien dun ente que xestione o destino, e
a OT depende do Concello, este asume o 100% dos custos, e semella importante cofiecer os
custes que van ter no caso de adherirse & rede, que soen ser unha partida importante para

concellos de pequeno tamafio.

Un claro exemplo poden ser os datos facilitados pola OT dun concello turistico vasco,
que pertence & rede ITOURBASK, e que con 22.760 habitantes, segundo datos do INE no ano
2012, e que atendeu no ano 2012 a 29.536 solicitudes de informacién (ver Taboa 4-12). Este

presenta unha estrutura de gasto de 366.000 euros, da que o concello asume o0 95% do custe.

Taboa 4-12 Estrutura de custos da OT Zarauz-ITOURBASK 2012

INGRESOS 22.000 €
VENTA MATERIAL 4.000 €
SUBVENCION GOBIERNO VASCO 18.000 €
GASTOS 366.500 €
PERSONAL (FIJO Y EVENTUAL) 233.000 €
GASTOS FIJOS ( LUZ, AGUA, VARIOS..) 44.500 €
FOLLETOS 25.000 €
CAMPANAS PUBLICIDAD 19.000 €
PROGRAMAS ESPECIALES 45.000 €

Fonte: OT de Zarauz
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Esta OT de Zarauz (Guipuzcoa) , conta coa Q turistica e dispondunposto de Director de
OT, ademais de tres informadores turisticos. Estd aberta ao publico todo o ano. Segundo os
datos facilitados os ingresos da OT son pola subvencion acordada co goberno vasco e a venda
de material, a cal explican que non promocionan, o fin € dar servizo mais que xerar ingresos.

O resto dos custes, estan dentro dos orzamentos do concello.

No referente & imaxe corporativa da Rede, consta de una imaxe exterior, que é a
evolucion da que se determinou cando se publicou a normativa no 2003 (ver Figura 4-9),
con unha imaxe corporativa interna dos servizos de informacion turistica, con elementos

comun a todas elas.

Figura 4-9 Evolucion da Imaxe corporativa da Rede ITOURBASK (2003 -2015)

Turismo Bulegoen Euskal Sarea

{-TOURBASK

Turismo Bulegoen Euskol Sorea

Red Vasca de Oficinas de Turismo

Fonte: Goberno Vasco (2015)

A pesares de dispofier dunha imaxe corporativa, 0 certo é, que non é una prioridade para
as oficinas a imaxe comun, pois a realidade é que a maioria das oficinas que pertencen & rede
mantefien a sla propia identidade, e non se considera que a imaxe unificado sexa 0 mais
importante da Rede. Os principais fins da rede mais ala da sUa imaxe Unica, pasan por ter as
oficinas conectadas entre si, facilitando esta cooperacién a través sempre das novas

tecnoloxias.

No ano 2015 o goberno vasco presentou a nova extranet, mantendo como obxectivo
principal o servizo de informacién turistica de calidade, homoxéneo e capaz de dar
informacion turistica non centrada exclusivamente no &mbito local, senén no conxunto dos

recursos turisticos do Pais Vasco. A principal novidade desta extranet, € que simplifica a
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oferta de informacidn, que se nutre dos diferentes canais que tefien as OT da rede, agrupando
nun s6 punto as noticias de facebook e twitter de toda e rede. Alén disto, ofrece a posibilidade
de comunicarse entre as oficinas realizando comentarios, e publicando noticias e eventos,

conectando asi o total de profesionais da rede.

Esta ferramenta achega as oficinas de ITOURBASK ao concepto de “OT do século XX1”,
cambiando a aplicacion dispofiible para folletos, a aplicacion para facer enquisas e

mostrandose cun desefio “responsive”, apto para usarse en todo tipo de dispositivos.

425. O cAsO DE ESTREMADURA: UN PROXECTO A DESENVOLVER CON

POSIBILIDADES DE EXITO.

Estremadura é unha das CC.AA. que comezaron a tomar conciencia do papel que deberia
desenvolver as OT na xestién dos destinos, sobre todo na promocion do destino, tendo as
novas tecnoloxias presentes. Determinouse o papel das OT no Plan Estratéxico de Turismo,
na estratexia de marca do destino, e nas normativas en materia turistica. A normativa

estremefia é posiblemente a mais recente, regulando a Rede de OT no ano 2014.

As referencias & necesidade de crear esta rede son varias na documentacion en materia
turistica da CC.AA. O Plan de Turismo de Estremadura 2010-2015 identifica que a Rede
actual de OT conforman unha serie de locais moi heteroxéneos. No plano normativo, a Ley
2/2011% regula a Rede de OT de Estremadura como un sistema integrado e coordinado de
informacion, define & OT como ferramentas poderosas para mellorar a eficiencia turistica da
zona e a imaxe do destino, polo que se busca a modernizacion das mesmas tanto na vertente

comunicativa como na sta visibilidade.

Esa necesidade materializase en 2014, cando se normativa mediante decreto, a regulacion
da Rede de OT de Estremadura, de acordo ao artigo 36.3 da Lei 2/2011, no relativo as suas

funcidns, requisitos, réximen de funcionamento e condicions de adhesion.
A Rede de OT de Estremadura estara integrada por:

- OT da Junta de Estremadura e
- OT das administracions provinciais, OT das administracions locais, OT privadas que

desexen adherirse voluntariamente.

& ei 2/2011, de 31 de maio, de Desenvolvemento e Modernizacion do Turismo de Estremadura.

167



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

As funciéns da rede:

- Funcions vinculadas & prestacion de informacion sobre produtos, servizos e oferta
turistica de Estremadura, xa sexa de forma persoal, telematica, telefonica ou asisitida

- A informacion que se suministre serd coordinada pola Direccidon Xeral e facilitarase
sen contraprestacion algunha

- Actuacions tendentes & promocion e dinamizacion turistica dos seus territorios
Requisitos técnicos do inmboble dunha OT da Rede de Estremadura:

- Atoparse en estado 6ptimo de conservacion

- Localizarse nunha zonas de relevancia turistica

- Estar en planta baixa, a pé de rda e cumplindo a normativa de accesibilidade dos
espazos publicos

- Sinalizadas correctamente para a sta facil localizacion, facenod revisions periodicas
para evitar solapamento nos indicadores

- No caso de compartir espazo con outros servizos, deberan estar independizadas e
identificadas

- Zonas diferenciadas para a espera, atencion ao publico, traballo interno e almacén
suficiente

- Deberé dispofier de equipo informéatico con conexion a internet, correo electronico,
fax, impresora, programas de de recollida e intercambio de informacion, datos,
estadisticas e a sUa posterior difusion

- Climatizacion adecuada

- Mobiliario para a exposicion de material de empresas e establecementos turisticos

- Caixa de queixas e suxestions

A Imaxe corporativa da da Rede de OT de Estremadura sera comun para as OT e os PIT,
e contardn con un elemento identificador externo, ademais de que se poderan establecer
criterios de homoxeneizacion dos equipamentos e elementos internos que potencien a imaxe

da rede.

No referente aos horarios, é obrigatorio abrir todo o ano, e garantir un horario de
funcionamento e atencion ao publico perfectamente adaptado as necesidades turisticas do

territorio, sendo obrigatoria a apertura os fins de semana, festivos e pontes de incidencia
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turistica. Garantizarase a apertura de 6 dias & semana durante 7 horas, en xornada de mafia e

tarde. O horario deberd extar exposto no exterior en castelan e ingles.

A finalidade da rede é funcionar mediante un sistema de informacion que conecte todas
as oficinas integradas na mesma, permitindo o acceso, actualizacién e difusion dos datos entre

si de frma permanente.

Para acadar este fin os titulares das OT integradas na Rede, tefien que colaborar na
consecucion dos fins e funcions que determine a Direccion Xeral, propofiendo melloras e

participando nos programas e accions que se promovan. Estan dentro das suas obrigas:

- Recabar e proporcionar & Administracion turistica os datos estatisticos que se soliten a
través do sistema informatico que se determine

- Prestar apoio para implementar a calidade como estratexia fundamental dun servizo
que ofrece a Rede, aportando ferramentas e procedementos para a mellora continua
dos procesos e a palicacion de criterios de excelencia

- Absterse de prestar informacion sobre servizos ou establecementos que tefian a
consideracién de clandestinos e non estén inscritos no rexistro de empresas turisticas

- Colaborar na realizacion de analises e estudos turisticos que se realicen

- Sequir os criterios indicados dende a Direccion Xeral de Turismo en canto a
prioridades ou intereses puntuais de promocion

- Informar ao resto das OT e & Direccion Xeral de turismo de acontecementos de
intereses turisticos que se celebren na sta area de influencia

- Proporcionar calquera outra informacién de apoio que, vinculado ao servizo de
informacion turistica sexa solicitado

- Difundir a informacién turistica de interese proporcionada polas oficinas da Rede

En relacion ao persoal, das OT integradas na Rede, estas tefien que estar atendidas por
persoal especializado na prestacion dun servizo de calidade. O titular da oficina, debera

designar un responsable da oficina.
As titulacions e categorias profesionais para traballar nunha OT son:

- A persoa responsable da OT estar en posesion do titulo de Diplomado (ou equivalente)

ou Grao en Turismo
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- O resto do persoal, estar en posesion de: Diplomado ou Grao en Turismo. Técnico
superior en comercializacion e Informacion Turistica, Técnico superior en guia,
informacion e asisitencia turistica ou titulacions equivalentes as anteriores obtida nos
paises mebros da UE ou de outro pais asociado. Deberd, ademais, acreditar o

cofiecemento de inglés B1 ou superior

O titular da OT comprométese a promover a formacidn continua do seu persoal, asi como

facilitar a participacion nas acciéns formativas promovidas pola Direccion Xeral de Turismo.

O procedemento para a integracion na Rede, o titular debera facer unha solicitude formal,
axustada ao modelo normalizado, acompafiado cun certificado do acordo do Organo
competente que manifeste a sla vontade de adherirse, cando o peticionario sexa unha

administracion.

No referente as OT da Junta de Estremadura, deberan cumprir as prescripcions
establecidas no decreto que regula a Rede e integraranse de oficio nun prazo de oito meses

dende a entrada en vigor do decreto.
Os beneficios de estar integrados na Rede de Turismo de Estremadura son 0s seguintes:

- Participar nos porgramas de fomacion especifica para o persoal da oficina

- Figurar nos folletos de promocidn turistica que elabore a administracion autonomica

- Obter, para a sua distribucion posterior, materia promocional turistico elaborado pola
administracion autonémica

- Constar cos programas informaticos que permitan a coordinacién e o intercambio de
informacion entre mebros da Rede

- Recibir asesoramento da Administracion autonémica para unha mellor prestacion do
servizo e xestion da oficina

- Ser beneficiarias das axudas ou subvencions que estableza a administracién

autonOmica nesta materia.

O mesmo ano da creacion da Rede, o goberno de Estremadura firmou convenios de

colaboracién con 42 concellos®® e 3 mancomunidades®’ da rexién para manter o servizo,

66 Alange, Alburqueque, Aliseda, Almendralejo, Arroyo de la luz, Arroyomolinos, Azuaga, badajoz, Bafios de Montemayor,
Caminomorisco, Casares de Hurdes, Coria, Don Benito, Fregenal de la Sierra, Fuentes de Leon, Guadalupe, Herrera del
Duque, Hervas, Higuera la Real, Hornachos, Jaraiz de la Vera, Jarandilla de la Vera, Jerez de los Caballeros, Jerte, Llerena,
Los Santos de Maimona, Malpartida de Céceres, Medellin, Mérida, Monesterio, Monthermoso, Moraleja, Olivenza,
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dentro dos seus fins de promocién do destino, de eficiencia turistica da zona e a imaxe do

destino.

O Observatorio Turistico de Extremadura, creado en 2012, analiza o perfil dos visitantes
mediante enquisas na Rede de OT de Estremadura. Asi, o longo de 2014, fixéronsel6.416
enquisas aleatoriamente para determinar o indice de satisfaccion. Segundo os datos
facilitados, a valoracion dos servizos turisticos en 2014 foi de 8,7 puntos sobre 10, sendo o
item mais valorado polos turisticas que visitan Estremadura, xunto coa hospitalidade. A
sinalizacion turistica, polo contrario, foi o item peor valorado (7,5) xunto cos medios de

transporte.

A CC.AA. de Estremadura ten as bases sentadas para desenvolver o funcionamneto da
Rede, este exito vai a depender do pulo que dende a administracion autondmica de turismo se
Ile dé nos proximos anos, tanto a nivel orzamentario, con inversidn nestas partidas, como

nivel extratéxico e operativo.
4.2.6. AS OUTRAS REDES EXISTENTES EN ESPANA

Alén dos casos estudados nos puntos anteriores, existen outras redes en CC.AA., unhas
con mais anos como é o caso de Castela e Leon e Murcia (2002), outras como Castela A
Mancha (2007), Rioxa (2011), Madrid (2012) e Aragén (2014) que tefien peculiaridades
obxeto de estudo, ben sexa polo fin da sta creacion, como é caso de Madrid, que o Unico fin e
ter unha imaxe corporativa Unica, manténdose a xestion independiente, ou por como se

xestionaron dentro da administracion publica.

Rede de Oficinas de Turismo de Castela e Ledn

A Rede de oficinas de Castela e Ledn, constituiuse no ano 2002, e nese momento era
xestionada pola empresa publica Sociedad para la Promocion del Turismo de Castilla Leon
(SOTUR. S.A)), que tifia atribuidas as funsiéns de informacidn turistica rexional de carécter
institucional. Principalmente xestionaba as oficinas propias da administracion autonémica, e
non se creou unha verdadeira rede, nin a nivel interno, nin a nivel externo de imaxe
corporativa ou como servizo aos turistas da presenza dunha rede. Non existe a nivel

promocional a Rede de oficinas de Turismo.

Plasencia, Talarrubias, Torrejon el Rubio, Trujillo, Valencia de Alcéntara, Villafranca de los Barros, Villanueva de la Serena,
Villanueva de la Vera, Zafra.
87 Mancomunidad Valle del Jerte, Mancomunidad de la Serena, Castruera y Zalamea, Mancomunidad Trasierra.
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Logo da fusion en 2012 da empresa
SODETUR, S.A coa Fundacién cultura “Como técnico de la Junta, dentro de
Siglo, a Rede de OT pasou a formar parte nuestras  funciones  estda  la

actualizacion de bases de datos,

revision de folletos e informacion de
Artes de Castilla y Le(')n68, no marco das la provincia, y actualizacion de

funciéns de informacion rexional da agenda. La OT esta gestionada por
una Sociedad Mixta tripartita, vy
ofrecemos  visitas  guiadas y

da Fundacion Siglo para el Turismo y las

administracion autonomica que lle son

atribuidas. Esta fusion, cuxo fin, era gestionamos reservas. La politica de

racionalizar os servizos da administracion la Junta es gestion compartidas con

plblica, supuxo o despido de otras entidades publicas

traballadores e a reestruturacion das areas Fatima del Pico . Servicio de Informacion
Turistica de la Junta de Leén na OT da

de turismo pertencentes. Na actualidade
- . _ Valladolid
as oficinas propias da Comunidade
Auténoma dependen dun responsable
dentro da organizacién, que vela polo
sistema de calidade implantado nas oficinas propias da Fundacion, pero que non ten dentro
das suas funcions as propiamente ditas de coordinar unha rede con outras OT municipiais ou
de outros entes publicos da sta comunidade. As oficinas que tefien son 9 nas capitais de
provincia, e unha oficina de promocion en Madrid. A politica a seguir dentro da
adminitsacion autondmica, foi a de xestionar conxuntamente con utras entidades publicas as
OT, a través de acordos. Asi no caso de Salamanca e Palencia son xestionadas pola

Diputacion e a Junta, e no caso de Valladolid a xestion e tripartita con concello tamén.

A normativa, que carece de implementacion por non exisitir a Rede como tal, destaca
unha novidade que non ten ningunha rede, dentro dos requisitos para a integracion. A
normativa de Castela e Ledn, di que para poder pertencer a Rede unha OT, que pode ser de
titularidade publica ou privada, debe contar poo menos cunha persoa habilitada como Guia de
Turismo da Comunidad Auténoma de Castela Ledn para idioma inglés

. Esto quere dicir, que dentro das stas funcions contempla unha actividade atribuida as

oficinas, pero que ningunha rede contempla, que é a de animacién turistica e realizacién de

% De conformidade co previsto na Disposicion adicional duodécima, “Reordenacion e racionalizacion do Sector Publico da
Comunidade de Castela ¢ Ledn en materia de cultura e turismo”, da Lei 1/2012, de 28 de febrero, de Medidas Tributarias,
Administrativas e Financieiras, a Fundacion optou con data 10 de setembro de 2012 a sUa actual denominacion,
“FUNDACION SIGLO, PARA EL TURISMO Y LAS ARTES DE CASTILLA 'Y LEON”, e fins estatutarios.
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visitas, as funcions van mais ala da informacion e atencion turistica. Ademais algunha OT
como o caso de Valladolid, xestionada a través dunha entidade mixta, xera ingresos a través

da venda de otros servizos.

Na actualidade todas as OT da Junta tefién a Q, para garantir uns minimos de calidade,

excepto Leon, Valladolid e Soria.

Rede de Oficinas de Turismo de Murcia

A rexion de Murcia puxo en marcha a rede de OT baixo un denominador comun: a
calidade e a innovacion. Esa foi a sia normativa, a0 marxe de decretos ou normas. A Unica
normativa que fai mencién & informacion turistica institucional e & rede é o artigo 50 da Ley
11/1197 de Ordenacion do Turismo de Murcia, na que define que a administracion rexional
colaboraréa coas corporacions locais para a creacion e mellora da Rede de OT da rexion de
Murcia, conforme a criterios de homoxeneidade de prestacion de servizos e de identidade de
imaxe representativa da actividade. Segundo informacion facilitada polo Instituto de Turismo
da Region de Murcia®, a rede esta xestionada polo Instituto de Turismo dende 2013, ¢ estan
adheridas 29 OT. A rede deu servizo dende a sua creacion ata setembro de 2014 a 5 millons

de consultas.

Esta rede murciana esta basada na calidade, asi as OT de Murcia, foron as primeiras en
obter en Espafia a certificacion 1SO 9001, que as acredita coa maxima calidade de sevizo
posible. O singular desta rede, e que para incorporase & Rede, previa solicitude da institucion
titular e posterior firma de Protocolo de Adhesion, os titulares da OT deben traballar co selo
de calidade 1SO:9001 que esta implantado na rede, polo que todas as OT da rede deben estar

certificadas.

Como non se desenvolveu ningunha normativa, tefien unhas normas minimas para poder
pertencer & rede, entre as que se atopa dispofier dunhas instalaciéns para atencion ao publico e
contratar persoal formado en turismo e que fale idiomas extranxeiros, como minimo inglés.
Non é preciso na comunidade murciana dalos de alta no REAT (rexistro de actividades
turisticas), pero si dispofien do sistema de calidade que se mantén con auditorias internas e

externas anualmente.

% De acordo a datos facilitados Instituto de Turismo de Murcia (21 de agosto de 2015).
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Sendo a calidade o pilar principal na xestion da rede, o factor tecnoldxico € o outro
pilares dende o0s seus comezos, coa implantacion do proxecto RITMO na rede (Figura 4-10),
unha intranet que conectou dende o principio a todas a oficinas da rede. Posto en marcha no
ano 2004, logo do desenvolvemento do software de xestion e servizos e a formacion dos
técnicos, foi unha ferramenta moi util para a xestion diaria das OT, convertindose en
fundamental & hora de facilitar a implementacion e seguimento da normativa de calidade, asi
como para a realizacién das enquisas de satisfaccion e a explotacion estatistica de datos para

cofiecer o perfil do turista.

Figura 4-10 Imaxe pantalla de acceso a plataforma RITMO da Rede de OT de Murcia

of
R@tmo

Fonte: Region de Murcia Turistica S.A.

No ano 2004, nas VIII Jornadas sobre tecnoloxias da informacion para a modernizacion
das administracions publicas ( TECNIMAP) en Murcia, destacaronse 0s aspectos mais

valorables do proxecto RITMO:

- Grao de utilizacién do servizo ( 35 ususarios/8 horas diarias mais 14 ususarios 2 horas
diarias) facendo unha ferramenta imprescindible. O nimero de ususarios que a
empregan duplicouse no primeiro mes de funcionamento, rapida implementacion

- Reinxefieria, integracion e simplificacién dos procedementos. Son numerosos 0sS
procedementos que se simplificaron: cartas de servizos entre outros

- Interoperabilidade e cooperacion entre administracions publicas

- Utilizacion compartida de datos e aplicacions e uso de software libre

- Usabilidad e desefio accesible. Dende a construccion en setembro de 2002 do portal de

turismo rexional (www.murciaturistica.es), o criterio que predomina e que todos 0s
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software e interfaces gréaficos utlizados estean en constante evolucion atendendo &s

demandas dos seus usuarios finais

Doce anos despois a plataforma RITMO seguiu experimentado cambios e adaptandose as
novas tecnoloxias, estando nestes momentos en proceso de integracion a unha plataforma de

xestion de Destino Turistico intelixente (proxecto NEXO).

Rede de Oficinas de Turismo de Castela A Mancha

No caso de Castela A Mancha, existe unha rede de Oficinas de turismo (Red Infotur), que
comenzou a traballar no ano 2005 e que foi reguladas no Decreto 29/20077°. Esta Rede
diferencia 2 tipos de oficinas, tipo | e tipo Il, e establecénse unhas esixencias minimas de
horarios, persoal, local e tratamento de informacion en cada unha de elas. Non hai grandes
diferenzas coa normativa de outras redes, o Gnico destacable é que, en referencia aos horarios,
establece que os domingos e festivos s6 abriran pola mafid, o que non semella moi léxico
tendo en conta que son dias de maxima afluencia nas oficinas. Polo demais funciona como

outra rede, a través de adhesién voluntaria, podendo adherirse entidades publicas ou privadas.

Ata 0 ano 2011 contaba con 80 oficinas e 160 traballadores na Rede. As medidas do Plan
de Consolidacion das Finanzas e Servizos Publicos de Castela A Mancha, que contempla,
entre outras cuestions a reordenacion do sector publico regional, afectou también ao futuro
das oficinas, pois, logo da aprobacion da fusion por absorcién no ano 2011 da empresa que as
xestionaba, o Instituto para a promocion turistica (IPT) por parte da empresa publica “
Instituto Don Quijote de Promocién Turistica y Cultural de Castilla la Mancha”. Esta fusion
supuxo o peche de moitas oficinas e un Expediente de regulacion de Emprego (ERE) para 0s
empregados. Ese mesmo ano o novo Goberno rexional asumia as funcions do Instituto Don
Quijote de Promocion Turistica y Cultural de Castilla La Mancha, disolvendo esta sociedade.
As duas OT que xestiona a Junta de Castela La Macha, que estan en Toledo, estdn na

actualidade xestionadas en réxime de xestién indirecta mediante contrato publico.

Con data 19 de outubro de 2015 "*, estan adheridas 4 Rede 64 OT. A sta distribucion é a

seguinte:

- 2 Oficinas da Junta de Castela A Mancha

" Decreto 29/2007, de 10 de abril, por el que se regula la Red de oficinas de Turismo de Castilla La Mancha.
"™ Datos facilitados pola Direccion Geral de Turismo, Comercio y Artesania de Castela A Mancha.
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- 3 Oficinas de Asociacions
-1 Oficina de empresa privada

- 58 oficinas municipais ou de mancomunidades

A distribucion por provincias é a seguinte: 14 en Albacete, 18 Ciudad Real, 9 Cuenca, 16

Guadalaxara, e 9 Toledo"?.

O numero de solicitudes de informacion atendidas en 2014 pola Rede, ascendeu a
530.970 visitas ( fonte: Direccidn Xeral de Turismo, Comercio e Artesania).

Na actualidade a Red Infotur depende da Direccién Xeral de Turismo, Comercio e
Artesania, que ten como funcidn e competencias a aprobacion en relacion coa Red Infotur a
aprobacion, compromiso e recofiecemento de obligacions de ata 500.000 euros para a
financiacion de oficinas da Red Infotur a Asociacion, fundacions, entidades locais e empresas

publicas.

A Rede, nestes momentos, carece dunha estratexia comun e acorde &s necesidade dos
tempos actuais para compartir informacion e traballar en Rede. Non so se reduciu o importe
econdmico adicado a oficinas, sendn que se perdeu a xestion en rede que se tentou pofier en
marcha en 2007 co decreto, no que se definia que Rede de OT de Castela A Mancha
funcionara mediante unha rede de internet que conectara todas as OT integrantes da mesma,
permitindo o subministro e actualizacion de datos de forma permanente e 0 acceso a toda a

informacion dende cada unha de elas.

Rede de Oficinas de Turismo de La Rioxa

Na Rioxa xa se contempla a creacion dunha Rede na Lei 2/2001 de Turismo, que
integrard as OT conforme a criterios de homoxeneidade da prestacién dos servizos e da

identidade de imaxe a fin de potenciar unha imaxe turistica de calidade da Rioxa.

Non é ata 2011, cando se regula os requisitos e as clases de OT, ao igual que a

integracion das mesmas na Rede , e o seu funcionamento.

A titularide das OT pode ser autondmica, de outras administraciéns ou entidade publicas
ou privadas. A Rede permite a adhesiéon de OT de titularidade privada previo convenio coa

Consejeria competente.

2 segundo www.turismocastillalamancha.es.Data consulta 2/4/2015.
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Os horarios de cumprimento quedan ao bo criterio dos titulares, sendo o Unico requisito
que “ as OT adaptaran o seu horario a actividade para dar un adecuado servizo 4 demanda

turistica”.

Dentro das funcions das oficinas, estan as habituais das OT de informacion e atencion ao
turista, actividades de promocion, investigacion e amimaciéon. Ademais, a diferenza con
outras redes e a de “ vender publicacions sobre temas turisticos da Comunidade, asi como
articulos ou obxecto demandados polos turistas, sempre que se cumpra a nhormativa
vixente””. Esta funcioén atribuida & OT de turismo, ven a regular a venda de regalos
promocionais dentro das OT e que a Sociedad de Desarrollo Turistico de la Rioja
(SODETUR) comezou a vender nas OT no ano 2003. Ademais, dentro do regalos
promocionais (copas vifio, camisetas..), estan inlcuidos alguns folletos e guias turisticas que
non podian dsitribuirse gratuitamente polo seu prezo elevado, como é o0 caso da guia de
senderismo ou a coleccion de folletos tematicos de La Rioja, unha version demandada polo
publico xeral que nun orixe estaba destinada a profesionais.

A OT que ofrece un servizo mais completo do destino e a de Logrofio (ver Figura 4-11),
estando adaptada &s novas tecnoloxias e sendo a Unica da Rioxa certificada coa Q turistica de

calidade.

Figura 4-11 Imaxe da OT de Logrofio

Fonte: lariojaturismo.com

" Decreto 14/2011. Capitulo II: oficinas de Turismo. Art. 92.
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Na actuliadade na Rioxa hai 13 OT’® de acordo a La Rioja Turismo
(www.lariojaturismo.com) , se ben non se cofiecen actividades conxuntas entre elas que fagan
pensar que se esta a traballar en rede, e os intentos de recabar informacion da situacion da

rede aos entes turisticos non deu resultado.

Cada oficina mantén o seu propio horario, pechando a maioria delas os luns, excepto a de
Logrofio e algunha outra en agosto.

Rede de Oficinas de Turismo Madrid

A rede de OT de Madrid, Mad About Info (loco por informarte) créase en abril de 2012
co fin xeral de de ofrecer un conxunto integral de servizos de informacion turistica
homoxéneos en contido, instrumentos, soporte e mecanismos interactivos co fin de mellorar o
sagrado de satisfaccion dos turistas. Tamén ten como obxectivo a colaboracion cos concellos
en mateira de informacion a atencidn ao turistas, asi como mellorar a profesionalizacion dos

informadores.
A composicidn da rede é:

- 7 OT propias ou estratéxicas, consideradas asi polo seu caracter vertebrador da propia
rede”.

- 46 oficinas municipais’®, presentes nos concellos mais turisticos da comunidade e en
concellos onde se ten como fin dar a cofiecer a comunidade de Madrid

- Puntos moviles de informacién para eventos puntuais dentro ou féra da comunidade

As caraceteristicas do proxecto inicial de adhesién, do que formaban parte 31 concellos,

emisores e receptores de turismo da comunidade, foron o desenvolvemento dunha imaxe e

™ Alfaro, Amedillo, Arnedo, Briones, Calahorra, Ezcaray, Haro, Logrofio, Navarrete, Najera, Pradillo, San Millan de la
Cogolla y Santo Domingo de la Calzada.

° Localizadas no casco histérico da capital (Alcala, 31, PIT Puerta del Sol, Duque de Medinachelli) asi como nos puntos de
acceso a comunidade de Madrid. (aeroporto Madrid, Estacion tren Chamartin, Estacién tren Atocha, IFEMA)

"® No ano 2013 comenzou con 31 oficinas municipais. Tres anos mas tarde son 46 OT municipais as que forman parte:
Alacala de Henares, Aranjuez, Arganda del Rey, El Atazar, El Berrueco, Boadilla del Monte, El Boalo-Cerdeda, Buitrago,
Cabanillas de la Sierra, Canencia, Cercara de Buitrago, Chinchén, Collado Mediano, Colmenar de Oreja, Colmenar Viejo,
Colmenarejo, Coslada, Fresnedillo de la Oliva, Guadarrama, La Hiruela, Hoyo de Manzanares, Loeches, Lozoyuela,
Madarcos, Miraflores de la Sierra, EI Molar, Mdsteles, Navacerrada, Navalcarnero, Nuevo Baztan, Patrones, Pedrezuela,
Rascafria, Las Rozas, San Lorenzo del Escorial, Santa Maria de la alameda, Torrelaguna, Torremocha del Jarama,
Valdelaguna, Valdemorillo, Valdemoro, VenturadaVilla del Prado, Villamantilla, Villarejo de Salvanés, Villaviciosa de
Odén.
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cultura corporativa para todas as oficinas integradas na rede. Tamén, como OT adherida &

rede da comunidade se adquieren 0s seguintes compromisos:

- Informatizacion das oficinas da Rede

- Instroducion e desenvolvemento de instrumentos de traballo basados en métodos e
tecnoloxia punta

- Situacion de soportes e contidos informativos homoxeneos, respetando as
singularidades de cada concello

- Promocion dun plan de reciclaxe do persoal informador das OT

- Coordinacién e apoio técnico dende a Direccion Xeral nas actividades da Rede

- Colaboracion da Rede en actividades puntuais da Direccion Xeral de Turismo,
facilitando a cooperacion entre administracion autonémica e local

- ImplantaciondunPlan de calidade para a obtencion da Carta de Servizos, excelencia e

tramitacion de queixas e suxestions

A Unica normativa, en canto & Rede se refire, € a Resolucion de 14 de xufio de 2012, pola
que se aproba a Carta de Servizos da Rede de OT da comunidade de Madrid. (ver punto 2.7.4.
Cartas de servizos nas OT). A destacar que dende un principio se puxeron unhas normas para
adherirse alcanzables no curto prazo, o que permitiu que xa nun comezo se adheriran moitas
oficinas & rede, esixindo locais adecuados, persoal cualificado, existencia previa dun sistema
de informacion e acollida entre outros, pero non se fixaron uns criterios restritivos que

obrigasen o seu incumprimento como ocorreu noutras comunidades auténomas.

Asi mesmo, para facilitar a adhesion, cada OT municipal, seguiu mantendo a sla
identidade propia cunha imaxe corporativa comun, pero sempre coordinadas no servizo e na
atencion ao cliente, dando informacion homoxénea de toda a comunidade en xeral, e da zona
en concreto en particular. O mellor exemplo de esta coordinacion pddese observar nas OT
estratéxicas da comunidade, como a do aeroporto de Madrid (ver Figura 4-12), onde nun
unico espazo cunha imaxe homoxénea, ofrecen informacion de Madrid cidade, e informacién
da rexion debidamente diferenciada, facilitando ao usuario o acceso & informacion, evitando
dous puntos diferentes de informacion ou a carencia de informacion da comunidade como
ocorre noutros aeroportos, que so ofrecen informacion local, como pode ser o de Santiago de

Compostela.
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Figura 4-12 Imaxe da OT na Terminal 4 do Aeroporto de Madrid
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Rede de Oficinas de Turismo de Aragon

A normativa turistica de Aragén, no Decreto 1/2013"’, contempla &s OT, e establece que
a Rede de OT de Aragon, instrumento de coordinacion e promocion da calidade da
informacion turistica en xeral, estara integrada polas OT de titularidade publica e por aquelas
de titularidade privada que desexen adherirse. Asi destaca que sO as oficinas de titularidade

privada que estan adheridas poderan recibir subvencions, axudas ou asistencia técnica.

A existencia de numerosas OT, de titularidade publica e privada, demandaron unha
regulacion especifica que se materializou co Decreto 29/2014, de 4 de marzo, polo que se
regulan as OT e a Rede de OT de Aragon.

Non hai diferenzas con outras normativas, ¢ basicamente regula o0 mesmo que a de

Andalucia ou Estremadura, o Unico que cabe destacar é a regulaciondunXestor da Rede. Neste

" Decreto 1/2013, de 2 de abril, do goberno de Aragén, polo que se aproba o texto refundido da Lei de Turismo

de Aragon.
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caso, corresponde & empresa "Sociedad de Promocion y Gestion del Turismo Aragonés,
S.L.U.", baixo a tutela del Departamento del Gobierno de Aragdn competente en materia de

turismo.
As funciéns do Xestor de la Rede son definidas na normativa:

- Facilitar a utilizacion das tecnoloxias da comunicacion e da informacion as oficinas
integradas na mesma

- Establecer periodicamente os fins a cumprir polas OT, previa conformidade da
Direccion Xeneral competente en materia de turismo, e velar polo cumprimento dos
mesmos, podendo ditar as correspondentes instrucions operativas

- Establecer as normas de identidade visual para as OT integradas na Rede e 0s puntos
de informacion turistica adscritos as mesmas, baseadas na divulgacion da marca
"Aragon" como destino turistico integral, previa conformidade da Direccion Xeral
competente en materia de turismo e informe preceptivo da Comisién de Comunicacion
Institucional

- Determinar o distintivo da Rede, previa conformidade da Direccion Xeral competente
en materia de turismo e informe preceptivo da Comision de Comunicacion
Institucional

- Fixar as normas de atencién, conducta e imaxe que deberd observar o persoal ao
servizo das OT integradas na Rede

- Recibir as comunicaciéns das OT e puntos de informacidn turistica relativas o seu
horario e periodo de apertura e trasladar esa informacion a Direccion Xeral

competente en materia de turismo

No momento da publicacion da normativa da Rede de OT de Aragon, en marzo de 2014,
existian en Aragén 117 Oficinas dedicadas a informacion turistica. (44 provincia de Huesca,
41 Teruel e 32 Zaragoza). De estas 57 OT abren todo 0 ano e o resto en verans, Semana
Santa, pontes e festivos. Destas oficinas 4 pertencen & empresa publica Turismo de Aragén
(xestor da Rede), 1 o Goberno de Aragon (Teruel capital) 13 comarcais, 96 municipais e 3 de
titularidade privada, que son Torreciudad, Biescas e Castellote.

As OT municipais das cidades como Zaragoza, que tefien os servizos de informacion
turisticos moi desenvolvidos non forman parte a dia de hoxe da Rede, indo un paso por diante

da recen constituida Rede de oficinas.
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4.2.7. VALORACION DO MODELO EN REDE POR PARTE DOS PROFESIONAIS

A posta en marcha das redes de oficinas por parte das distintas Administraciéns
autonomicas, como puidemos ver en capitulos anteriores, ven acompafiada de numerosas
vantaxes para 0 destino e para o0s visitantes que dispofien dun servizo de informacion de
calidade. Dentro das diferentes Redes, hai modelos que conseguiron unha implementacion
con éxito e que realmente conseguiron unha cooperacion entre OT, entre elas podemos
destacar a ITOURBASK (Pais Vasco) e a TOURIST INFO (Comunidade Valenciana) . A
partir do cofiecemento destes modelos, xurdiu a incognita de saber hasta que punto o traballo
en Rede era valorado polos técnicos de turismo que traballan nas OT, pois a involucracién
deles co proxecto -o traballo en rede- € moi importante para que as ferramentas que se pofien
a sta disposicion realmente funcionen eficientemente. O éxito destas redes supofiemos que
estd tamén na aceptacion por parte dos técnicos que traballan nelas, que no caso da
TOURIST INFO son mais de 200 traballadores. Para comprobar esta hipdtese de traballo
foron elaborados 2 cuestionarios ( Anexo 9 a Anexo 10) coas mesmas preguntas para as duas
Redes, para ter unha analise 0 mais precisa posible da valoracion que facian os técnicos de

turismo que traballan nas OT:

Datos da oficina (n° visitas, apertura, incorporacion a rede, etc.) e nimero e tipoloxia

de traballadores na OT.

- Valoracién dos servizos de documentacion e informacion que utilizan. No caso da
TOURIST INFO a ferramenta WINSITUR é cofiecida, no caso da Rede
ITOURBASK pretendiase cofiecer se dispofiian dalgunha ferramenta para compartir
informacion dos recursos e servizos.

- Valoracién das diferentes actividades e funcidns propias das redes de OT. (bases de
datos, formacion, calidade, accesibilidade ou imaxe)

- Ingresos e gastos das OT para cofiecer a sta dependencia econdémica dos concellos ou

entes dependentes, co fin de cofiecer se poderia haber limitacions orzamentarias que

afectasen ao bo funcionamento da Rede.

O cuestionario constaba de 4 bloques, nos que o bloque 2 e 3 son 0s que realmente

aportarian informacion necesaria para a hipotese proposta. Nestes apartados solicitabamos
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unha valoracion cuantitativa dunha escala de 0 a 10 das funciéns, actividades ou servizos,

sendo 0 = nada, e 0 10= moito.

No caso dos Ingresos das OT, preguntabamos si a OT vendia algin tipo de material
promocional e si ofrecia a venda de servizos turisticos. Nos casos afirmativos pediase cofiecer
a facturacion, para saber se era un simple servizo ou se pretendia financiar a OT. Tamén no
caso dos gastos se pretendia cofiecer a estrutura de gastos dunha OT, e quen se facia cargo dos
diferentes tipos de gastos en funcion da sta natureza (persoal, local, material promocional,

suministros etc)

Os envios realizaronse por correo electronico en agosto de 2013, a un total de 15 OT na Rede
ITOURBASK, e a 50 OT da rede TOURIST INFO. Selecciondronse aleatoriamente en
funcién da sta localizacién e buscando unha representatividade de todo o territorio, rural,
urbano e de litoral. Todas as OT que pertencen & Rede son de concellos de pequeno o tamafio

mediano, similares aos que serian susceptibles de pertencer & Rede en Galicia.

As dificultades que xurdiron do cuestionario foron varias. A primeira fai referencia ao
nivel de respostas recibidas. A pesares de que a data elixida foi para garantir que estivese
abertas ao publico, o certo é que moitos alegaron moita carga de traballo para poder contestar,
sendo o indice de resposta dun26,67 % no caso da rede ITOURBASK e dun 22% no caso da
rede TOURIST INFO. Finalmente conseguironse 15 cuestionarios, cifra que poderia ser
suficientemente representativa das OT que pertencen & Rede. Outra dificultade, e que os
cuestionarios foron respostados en moitos casos pola persoa que recibiu o correo electrénico,
en moitos casos por técnicos que non son os responsables da OT, polo que os datos referentes
aos gastos, non son cofiecidos por eles, nin polo responsable das OT na maioria dos casos,
tendo esta informacion sé nos concellos. Neste senso, practicamente ningunha OT xera
ingresos, agas algunha que vende algin material promocional, pero que o obxectivo non é a
autofinanciacién. Nas OT obxecto de estudo, dependentes todas elas directamente de
concellos, non se ofrece ningun servizo adicional como visitas guiadas ou outros servizos

turisticos que lles poidan xerar ingresos.

No referente & valoracion que os técnicos fan das vantaxes de traballar en Rede,
poderiamos afirmar que de acordo a Taboa 4-13, o mellor valorado e que traballar en Rede
aporta ferramentas estatisticas e analiza os datos do perfil do visitante que visita as OT, tamen

se valora moi positivamente que aporta imaxe e identidade corporativa do destino, asi como
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que a través da Rede se organiza e coordina formacion e capacitacion para os técnicos. No
referente a si o traballo en rede favorece a implantacion de politicas de calidade e
accesibilidade, atopamonos con que no caso da rede TOURIST INFO se se traballa a calidade
e a accesibilidade das OT dun xeito coordinado dende a Rede, mentres que na Rede
ITOURBASK os técnicos non o ven asi, hon chegando a puntuacion acadada a un 5 a pesares
de haber 19 OT certificadas coa Q e ter OT co selo de accesibilidade. Segundo os técnicos o
soporte que a Rede da en materia de calidade e accesibilidade as OT e mellorable. Hai que
destacar, que a CC.AA. que mais OT ten coa Q turistica e a da Comunidade Valenciana, con
30 OT coa Q en 2015, que segundo os resultados co cuestionario e a que mais favorece dende
a Rede a implantacion dun sistema de calidade.

Taboa 4-13 Valoracion actividades na ITOURBAK e TOURIST INFO

Funcions (valoracion de 0 a 10) ITOURBASK TOURIST INFO

Existencia dunha base de datos homoxénea na Rede 6 8,2
Impartanse cursos de formacion e capacitacion para o 75 8.6
persoal

A rede proporciona material, publicacions e estudos 7 8,2
Aporta imaxe e identidade corporativa as OT 7,5 9,6
Aporta ferramentas estatisticas e analiza datos dos 9.5 9.1
turistas de cada OT

Implantaciondunplan de calidade 4,75 7,9
Implantaciondunplan de accesibilidade 4 8,2

Elaboracion propia

Tamén se preguntou no cuestionario que se fixo a TOURIST INFO, que valorasen a
ferramenta WINSITUR, pois se ben a priori parece unha ferramenta moderna e que permite
homoxeneizar e acceder a contidos de toda a comunidade, e importante cofiecer o uso que lle
dan os técnicos, pois podese dar o caso de que se desenvolvan aplicacions por parte das
administracions autonomicas, e despois que estas non tefien 0 uso desexado. No caso de
WINSITUR, a ferramenta estd ben valorada polos técnicos, sendo o peor valorado a

actualizacion da informacion como se pode apreciar na Taboa 4-14, onde a calidade da
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informacion e o mais valorado, e sendo consultada polos técnicos de 1 a 4 veces ao dia de
media.

Taboa 4-14 Valoracion da ferramenta WINSITUR da TOURIST INFO

Valoracion WINSITUR ( de 0 a 10)
Calidade da informacion 7,7
A informacion esta actualizada 6,7
Facilidade de busqueda 7,2

Elaboracion propia

Da enquisa que fixemos aos técnicos de turismo de duas das principais Redes de OT de
Espafia, podemos concluir que o éxito destas redes vese apoiado, de acordo a nosa hipotese
inicial, polos técnicos de turismo, que ven e valoran positivamente o traballo en rede, e que
isto beneficia ao bo funcionamento, tanto para actualizar informacion, recompilar datos ou

implementar politicas de calidade.
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5. AS OFICINAS DE TURISMO EN GALICIA

O obxectivo deste capitulo é contextualizar o marco no que operan as OT nos diferentes
niveis da administracion pablica, o posto que ocupan estas oficinas dentro da promocién do
destino Galicia e a aposta pola calidade por parte da Xunta. Farase un percorrido polas
diferentes OT de Galicia, destacando as oficinas das sete cidades galegas e o0s servizos que
prestan, as OT dos concellos turisticos de Galicia e o resto de administracions que colaboran

no labor de informacién e dinamizacion dun territorio en concreto.

5.1. A XESTION PUBLICA DAS OFICINAS DE TURISMO EN GALICIA

A organizacion turistica da administracion publica é complexa e cambiante. Segundo o
organigrama ,0 modelo resultante da xestion pablica de turismo sera mais ou menos axil, mais
ou menos eficiente, e revelara en calquera caso a importancia que se lle da ao turismo en
funcién da xerarquia que lle atriba a administracion turistica na organizacion politica-

administrativa e a localizacion de competencias a cada nivel (Palomeque Lopez, 2004)

A Administracion Turistica galega sufriu cambios de diversas consideracions dende o seu
nacemento, sendo durante moitos anos unha Direccion Xeral de Turismo, para ascender ao
rango de Secretarfa Xeral no ano 2009 dependendo da Consellerfa de Cultura e Turismo’®. No
ano 2012 producese un gran cambio na administracion pablica turistica. Creouse a Axencia de
Turismo de Galicia”® , que asumiu as competencias da Secretaria Xeral de Turismo, dos
servizos das xefaturas territoriais, da empresa publica Turgalicia, e do IET Galicia, asi como a
tutela funcional do Xacobeo. O obxectivo da Axencia é crear sinerxias entre os diferentes

organos e entidades con competencias no turismo de Galicia a nivel autonémico, ainda que

"8 Con anterioridade estivo adscrita 4 Conselleria de Cultura, Comunicacion Social e Turismo , Conselleria de Innovacion e
Industria.

DECRETO 196/2012, do 27 de setembro, polo que se crea a Axencia de Turismo de Galicia e se aproban os seus
estatutos.
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anos despois da sUa creacion ainda non se conseguiu que se creasen economias de escala na
xestion en determinadas areas, como 0 caso que nos ocupa das OT. O proceso de integracion
esta a ser lento, o persoal de Turgalicia integrouse no 2014 na Axencia de Turismo e a xestion
das OT segue sen atopar 0 seu espazo dentro da Axencia de Turismo para unha correcta

xestion.

Tameén o goberno galego en novembro de 2011 presentaba os xeodestinos, concibidos
coma espazos turisticos, compostos por concellos, nos que se dividiu o territorio de Galicia,
delimitados pola sta historia e a sua singularidade. Alguns xeodestinos estan consolidados
como destinos turisticos como Ribeira Sacra, pero outros carecen dunha actividade turistica
ou ente de promocién que o dinamice. O destino Rias Altas engloba a Ferrolterra e A Corufia
e as Marifias, e 0 destino Rias Baixas a 4 xeodestinos —Ria de Arousa, Ria e Terras de
Pontevedra, Ria de Muros e Noia e Ria de Vigo e Baixo Mifio—. A idea da Xunta de Galicia €
que a través destes xeodestinos, se establezan interlocutores oficiais con todos os concellos de
Galicia en prol dunha maior colaboracién entre a administracions, tanto a nivel local entre

concellos, como a nivel municipal-autonémico.

5.1.1. ORGANOS DE ADMINISTRACION PUBLICA DAS OT
En Galicia a xestion publica do turismo estrutrase en tres niveis: autonémico, provincial,

e municipal.

A xestion das OT a nivel autonémico

A nivel autonémico na actualidade o responsable das OT € a Axencia de Turismo de
Galicia. Esta esta composta por tres direccions: Competitividade, Promocion e

Profesionalizacion.

A Direccion de Competitividade é a responsable da Area de calidade, a cal realizou en
2015 un Informe acerca da situacion das OT da Xunta de Galicia en relacion & calidade.
Tamén é responsable do extinguido IET Galicia, agora convertido na AEI-tg, responsable da
analise da informacion e da opinién do publico cliente das OT. Dende esta Direccion tamén se
coordinan os convenios cos diferentes Xeodestinos de Galicia, para dar apoio dende o
goberno autonémico aos consorcios, mancomunidades ou outras entidades de Xxestion

turistica, nos que se inclien actividades relacionadas coas OT, como o proxecto de OT
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virtuais da Ribeira Sacra, ou o sistema de informacion estatistica da mancomunidade de

Arousa Norte.

A Direccion de Promocion ten atribuida a responsabilidade da direccién, coordinacion,
seguimento e control das OT a través da Area de Documentacion e Informacion Turistica.
Estas tarefas na actualidade non se estan a desenvolver exclusivamente nesta Area, delegando
nas Areas provincias a supervision dalgunhas OT, como veremos no punto 5.2.1. As funcions
que realiza esta Direccion son as de promocion do destino Galicia, sen ter moito en conta as

OT na sua estratexia de marketing de destinos.

Por altimo a Direccion de Profesionalizacion, da cal depende o Centro Superior de
Hostaleria de Galicia (CSHG), € a responsable de facer formacion ao sector turistico de
Galicia a través da Escola de Turismo Itinerante, ofrecendo cursos de atencién ao cliente,
idiomas, ou de Informacion e acollida ao peregrino. Tamén en coordinacién coa Direccion de
Promocion, ofrece sesions informativas aos guias e persoal das OT acerca dos produtos
turisticos que se estan a promocionar do destino Galicia.

As politicas autondmicas en materia de xestion de OT son escasas e puntuais, e
instruméntanse a través de convenios con outros entes, a excepcién das subvenciéns directas
aos Concellos Turisticos de Galicia para a contratacion de persoal nos meses de veran, que no
ano 2015 supuxeron un orzamento de 250.000 euros.

A Xestidon das OT a nivel provincial

A xestion provincial en materia de OT limitase ao apoio econémico para proxectos
turisticos de determinados destinos, nos que pode haber algunha actividade relacionada coas
OT, como o caso da Deputacion da Corufia que colaborou para a implementacion dun sistema
de recollida de informacion do turista nas OT de Arousa Norte, ou con Tamén colaboran coa
contratacion de persoal para as OT no marco de programas para 0 emprego, ou axudas para a
contratacion directa de persoal para servizos de informacion turistica. No caso do padroado de
Rias Baixas (Deputacion de Pontevedra), coordinan a todas as OT a través dunha plataforma
tecnoloxica que lles subministra informacion dos recursos s OT e as OT aportan datos dos
visitantes as OT para o Observatorio de Turismo de Rias Baixas. Este Padroado é o Unico que

ademais xestiona 4 OT, unha delas no Aeroporto de Vigo.
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A xestién das OT a nivel municipal en Galicia

Dentro da xestion municipal, temos diferentes realidades en funcion da tipoloxia do
concello, habendo moita diferenza na xestion das OT nas cidades e os recursos dos que
dispofien, da xestion nos concellos mediamos da costa ou dos concellos con escasa poboacion
e pouca tradicidn turistica, pero que ofrecen informacion turistica porque discorre polo seu

concello o Camifio de Santiago.

No estudo realizado aos concellos de Eixo Atlantico® por Pardellas, Aboy, Padin,
Simdes, & Hanai (2008) en relacion & organizacion turistica nos concellos, a través dunha
enquisa aos representantes dos concellos, obsérvase que 0 69% dos concellos tefien persoal
adscrito e 0 19% tefien persoal eventual. S6 un 6% non posuen persoal asociado e outro 6%
non contestou. E dicir, que a maioria dos concellos, posuian en 2008 unha estrutura propia.
No referente aos postos de informacion turistica e ao seu funcionamento, é destacable que
todos os concellos dispofien dalgun punto de informacién turistica, e 0 50% deles dispofien de
duas OT ou casetas. Normalmente unha OT no propio concello e unha caseta distribuida polo
termino municipal. Desta informacién podemos sacar en conclusion, que os concellos a
pesares de non ter nalgins casos unha organizacion turistica claramente definida, si identifica

0s servizos de informacion coma necesarios, dispofiendo dun servizo de informacion turistica.

O estudo asi mesmo reflicte que o 88% das oficinas estan abertas todo o ano, polo que se
conta cunha estrutura estable de informacién turistica. Tameén é estable o persoal que traballa
nas OT, destacado que os 88% do persoal esta contratado para o posto, € s6 un 9% son
bolseiros.®* Este dato facilita a creacién dunha rede estable futura ao dispofier dun cadro de
persoal estable que poida desenvolver a cooperacion entre oficinas e a promocion conxunta.
Por altimo, é destacable tamén o dato en relacion &s estratexias politicas de promocion que 0s
concellos levan a cabo, nas que o 75% dos concellos aseguran ter unha estratexia de
promocion conxunta con outros organismos. A importancia desta resposta é que os concellos
estan habituados & colaboracion e levan a cabo estratexias de colaboracion o que facilita as

propostas de integracion no plano turistico, incluida unha rede de OT.

8 0 estudo contempla os concellos galegos de A Corufia, Carballo, Ferrol, Lalin, Lugo, Monforte, Ourense, Pontevedra,
Ribeira, Santiago, Sarria, Verin, Vigo, Vilagarcia, Viveiro. Ademais dos concellos portugueses de Barcelos, Braga,
Braganca, Chaves, Guimaraes, Lamego, Matosinhos, Mirandela, Penafiel, Peso da Régua, Porto, Viana do Castelo, Vila do
Conde, Vila Nova de Famalicao, Vilanova de Gaia, Vila Real.

81 O restante 3% do persoal que atende os postos de informacion NS/NC.
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Estes datos contrastan, con outro estudo sobre as administracions locais dos 11 concellos
do Camifio Francés, que denota a falta de cultura de cooperacion entre concellos, observando
que sé o 11% afirman realizar accions de promocién conxunta, mentres que outro 45% non
leva a cabo ningunha, e 0 que pode ser mais grave, un 44% das respostas manifestaban
descofiecemento sobre esta cuestion, o que significa que un 89% dos gobernos locais
estudados ignoran as posibilidades dunha promocion comdn e coordinada do Camifio, non
estan interesados nesa colaboracion e non tefien en conta as vantaxes da cooperacion
municipal para aproveitar as potencialidades que ofrece 0 Camifio no desenvolvemento local
(Padin Fabeiro & Pardellas de Blas, 2015). Isto pode ser porque se trata de concellos
pequenos e posiblemente carezan dos cofiecementos necesarios en planificacion turistica,
como se aprecia no estudo de Santos Solla & Cuifias Otero (2003) en referencia aos concellos
de Galicia, que unha das carencias mais importantes que hai nos concellos que € a falta de
planificacién turistica, porén esta carencia non é relevante para os responsables municipais,

posiblemente polo descofiecemento das caracteristicas e dimension do turismo.

A falta de recursos econdmicos foi sempre un impedimento para ofrecer 0s servizos de
informacidn turistica nos concellos, xa que en escasas ocasions poden ser cubertos polos
orzamentos locais. Unha das formulas que no presente estan incorporando as economias
locais para tratar de facilitar a oferta publica do servizo & demanda potencial do mesmo € a
que pon o acento na solicitude de recursos financeiros as Administracions autonémicas,
Deputaciéns provinciais ou Fondos europeos (Diaz Fernandez, 2007). Un dos problemas que
identifican aos concellos é a falta de recursos econémicos para desenvolver esta actividade
resaltandoo como un problema grave e habitual nos concellos sobre todo canto mais reducido
é o tamafio. Isto vese reflectido en que en moitas ocasions a apertura das stas OT estan
condicionadas a subvencidns, autonémicas ou provinciais. (Santos Solla & Cuifias Otero,
2003). A falta de recursos econdmicos non deberia ser un impedimento para ter una OT aberta
ou ofrecer os servizos publicos de calidade que se lle esixen a un concello, se realmente se
considerase como prioritario no concello o turismo, segundo José Luis Maestro, Director de
Competitividade de Turismo de Galicia “hoxe en dia case ningunha administracién publica
ten medios suficientes para levar a cabo todo o queria facer non, pero cando un concello
quere ser un Concello de Interese Turistico, & porque quere orientar a sia economia e a sta
vocacion pois de maneira importante moi importante cara o turismo, enton se cre no turismo

ten que pofier os medios econdémicos que ten para manter o nivel adecuado e un servicio
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adecuado e de calidade, senon non ten porque orientarse cara o turismo e non ten porque ser
Concello de interese turistico, como isto é unha cuestion de vontade por parte do concello,
esa vontade tena que expresar tamén con medios econdmicos (Anexo 1). Pero a realidade ¢,
que no caso das OT, depéndese das Deputacions provinciais e da Xunta para dar o servizo, xa
sexa por falta de recursos econdmicos, ou por falta de destinar orzamento a esta actividade, o
certo é que a planificacion turistica dun concello necesita de recursos econémicos que non
sempre os concellos estan dispostos a afrontar, de ai que a nova normativa para concellos de
interese turistico inclia obrigatoriamente instrumentos de planificacion turistica que
contemplen unha asignacion orzamentaria anual para investir en turismo, independente das

axudas que poidan recibir doutras administracions.

O caso da xestion publica do turismo nas cidades galegas ten unha problematica distinta.
Neste caso, sobre todo nas cidades onde os servizos de informacion turistica ofrecen unha
maior calidade, A Corufia, Santiago e Pontevedra, a xestion turistica das OT no ambito
municipal realizase traveés de empresas publicas, 0 que pon de manifesto a necesidade de
contar con estruturas de xestion mais flexibles cas propias do concello (sobre todo en relacién
a capacidade de contratacion de obras e servizos), a necesidade de diversificar as fontes de
financiacion (capacidade de xerar e xestionar ingresos propios derivados da prestacion de
servizos e venda de material), e tamén a necesidade de formar equipos multidisciplinares e
profesionalizados no campo da xestion turistica. Tratase, polo tanto, de novas infraestruturas
adaptadas a novas necesidades de axilidade e capacidade resolutiva (Garcia Herndndez,
2007). Deste xeito pode diversificar tamén o seu campo de actuacion, superando a capacidade
executiva das concellerias de turismo tradicionais: promocion da cidade, articulacion de
novos produtos (visitas guiadas, tren turistico, Citybus, etc), venda de material, xestion de
recursos patrimoniais propios, xestion das OT e dos PIT, montaxe e coordinacion dos
observatorios turisticos, organizacién de eventos turistico-culturais ou outro tipo de
actividades caracteristicas de cada destino. Asi por exemplo en Santiago de Compostela o
concello creou en 1999 Turismo de Santiago -INCOLSA (Informacion e Comunicacion
Local, S.A.)», unha empresa municipal xestada para atender as necesidades de promocion da
cidade. A empresa xestiona as OT municipais, é responsable da péaxina web de turismo,
realiza publicacions propias, xestionou o Plan de Excelencia Turistica de Santiago de
Compostela (2001-2004), e comercializa unha lifia propia de merchandaxe e promocion do

turismo de congresos. O problema que atopamos nas cidades é a duplicidade de servizos ao
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solaparse os servizos das OT da Xunta e as OT municipais, e no caso de Pontevedra da OT
provincial. Normalmente, a relacion entre o poder autonémico e municipal (ou das
deputacions) € estreito no que se refire & promocion turistica, desenvolvemento de plans de
dinamizacion de destinos e produtos e o pulo de iniciativas a traer mais visitantes (workshops
no exterior, dotacion de centros de interpretacion e novos puntos de informacion para os
veraneantes, restauracién de monumentos, etcétera). En bastantes casos as CC.AA. dan
prioridade & sua colaboracion con empresas municipais de turismo das cidades e os destinos
supralocais perfectamente individualizados. Os concellos e as mancomunidades soen aportar
proximidade aos problemas e ao empresariado que necesita da promocion turistica (Lois
Gonzaélez, 2008). Esta afirmacion non se cumpre para as OT das cidades galegas, pois levan
anos anunciando as diferentes administracions a unificacion de OT nas cidades, condicionada
sempre a decisions politicas, pero ao tratarse dun proceso complexo, pola diverxencia de
persoal entre elas, local, funcions, etc., esta unificacion nunca pasou dun titular en prensa ou
dunha declaracion de boas intencidns por parte de responsables autonémicos ou municipais.
Houbo ao longo destes anos anuncios da unién das OT de Ferrol, das OT de Pontevedra, das
OT de Santiago, pero o certo € que seguimos con 2 OT en moitas cidades (Vigo, Lugo,

Santiago, Pontevedra) situadas na mesma rda ou area de influencia.

5.1.2. ARECOLLIDA E A XESTION DE DATOS DAS OT : OBSERVATORIOS DE TURISMO

EN GALICIA.
A anélise da demanda turistica constitde un factor clave en todo proceso de planificacion
e xestion da actividade turistica. Cofiecer cantos son, como son e que uso fan dos recursos e
destinos turisticos os turistas e excursionistas resulta, a efectos operativos, tan importante
coma o cofiecemento dos recursos turisticos e as stas posibilidades de mellora e posta en
valor (Antdn Clavé & Gonzélez Reverté, 2011). As OT tefien un labor importante de recollida
de datos dos turistas que as visitan, pero tan importante € o tratamento que se lles da a eses
datos coma a sUa interpretacion para a toma correcta de decisions. A cantidade e a calidade de
datos que os destinos turisticos poden obter actualmente para reforzar as suas tomas de
decisions son elementos diferenciadores do novo entorno e un factor de competitividade do
destino (Invat.tur, 2015). Galicia debe ser capaz de obter, analizar e interpretar os datos dos

turistas que vefien a Galicia para poder ser competitivos.
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Os servizos de estudos e os observatorios, ao igual que as OT, son xestionados pola
administracion publica polo interese xeral que xeran ao importar informacion da conxuntura e
do mercado turistico do destino. O observatorio é un sistema permanente e actualizado que
integra informacidn parcialmente dispersa, elabora estatisticas globais e especificas, formula
analises e proxeccions sobre o0 que sexa e alimenta de xeito periddico informacion &s

administraciéns publicas e ao sector (Miralbell et al., 2010).

A recompilacion e difusion de informacion son as actividades centrais dun observatorio
turistico, pero segundo o caso utilizanse fontes oficiais, institucionais, pdblicas, privadas ou
propias. O estudo cualitativo dos visitantes constitie un elemento practicamente de
obrigatoriedade nun observatorio local, pois € dende este ambito que pode obterse
informacion mais fiable. Ao respecto, hai observatorios que utilizan a informacion das OT,
como Rias Baixas ou Arousa Norte, mentres que o Observatorio de Santiago fai enquisas aos
visitantes. O feito de entrevistar as persoas permite recompilar un volume maior de
informacidn, tanto del perfil como do comportamento, o grao de satisfaccion e a imaxe do
destino. (Pérez Guilarte, 2015). A vantaxe de realizar as enquisas nas OT é que resulta mais
econdmico do que facer entrevistas na rua, e as novas ferramentas tecnoloxicas como tablets
ou pantallas tactiles favorecen a recollida e procesamento de datos. Outras fontes de
informacion dos Observatorios, ademais dos datos recollidos nas OT ou entrevistas ao
visitante, son as estatisticas oficiais (Frontur e Familitur, ou boletins de Conxuntura
Turistica), as Enquisas de Ocupacion Hostaleiras e outros aloxamentos, diferentes informes
do Instituto Galego de Estatistica (IGE), Instituto Nacional de Estatistica (INE)., os datos de
viaxeiros de Portos de Galicia, ou trafico aeroportuario AENA, Oficina e Acollida do

peregrino, entre outros.

En Galicia dispofiemos de Observatorios a nivel local, provincial, autonémico e de

produto:

1. Observatorio Turismo de Santiago
2. Observatorio Turistico de Rias Baixas
3. Observatorio da AEI-tg

4. Observatorio do Camifo

194



As oficinas de Turismo en Galicia

O que primeiro empezou a funcionar foi en 2005 o Observatorio de Santiago, por encargo
de Turismo de Santiago ao Centro de Estudos e Investigacions de Turismo (CETUR). Este
consistia na realizacion de enquisas, con resultados trimestrais aos visitantes que ian a
Compostela. Tamén realizaban enquisas & poboacion local para cofiecer o grao de
cofiecemento da politica turistica local. Durante un tempo, o0 observatorio tamén se implantou
na cidade de Lugo, e tanto os axentes publicos coma privados podian cofiecer o perfil de
visitante que visitaba a sla cidade. Para cofiecer as caracteristicas dos turistas que se
acercaban a Santiago, desefiouse unha enquisa , traducida a 8 idiomas, que se facia nos
principias puntos turisticos da cidade. Non se realizaron en hoteis porque se consideraba que
podian segmentar os resultados. Na analise de datos, constatouse un gran paralelismo entre os
resultados do observatorio e os que se obtefien na OT municipal de Turismo (Santos Solla,
2008)

A nivel autonémico, a Enquisa de Destino, comezouse a elaborar por Turgalicia en
colaboracion coa Universidade de Santiago de Compostela en 2006. A Ultima enquisa
dispofiible data de 2009%%. Segundo fontes consultadas a Turismo de Galicia, a enquisa segue
a elaborarse en colaboracion co IGE, pero os datos non son publicos, non habendo
informacién oficial dende 2010 do perfil de turista que visita Galicia. A enquisa de destino
permite cofiecer as caracteristicas do mercado turistico galego. Nesta enquisa non se fai
ningunha referencia directa ao servizo nas oficinas e turismo, que seria interesante poder
contar con esta informacion e cofiecer que perfil de turistas é o que demanda os servizos das
OT e como o valora. A través deste estudo podese facer unha aproximacion ao perfil que
tefien os visitantes que vefien a Galicia, informacion de grande utilidade para o desefio de
politicas de ordenacién e fomento do turismo, pero sobre todo da promocién de Galicia como
destino.

No ano 2007 tamén se pofifa en marcha o Consorcio Instituto de Estudios Turisticos®*(
IET Galicia), un ente formado pola Direccion Xeral de Turismo Turgalicia, Xacobeo, as
universidades galegas e a Confederacién de Empresarios de Galicia (CEHOSGA), que entre

outras misions pretendia desenvolver un Observatorio similar ao de Santiago pero para toda

% Na presentacion da enquisa de 2009, o entén Conselleiro de Cultura e Turismo dicia “ en calquera &mbito da economia,
pero especialmente o turismo, resulta imprescindible dispofier de informacion fiable e periddica sobre a marcha dos
principais indicadores. S cun axeitado cofiecemento de variables relativas & oferta e a demanda , € posible adoptar decision
axeitadas, tanto no &mbito da xestion publica como na iniciativa privada.

8 Decreto 89/2007, do 19 de abril, polo que se crea o Consorcio Instituto de Estudos Turisticos de Galicia.
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Galicia. O IET Galicia foi unha iniciativa da administracion galega ante a necesidade de
dispofier de informacion para a implementacion de politicas publicas. Advirtese, unha
preocupacion pola xeracion e interpretacion de estatisticas que permitan cofiecer e avaliar a
realidade do sector en Galicia e a partir das mesmas desenvolver accidns de goberno(Santos
Solla, 2010). En Galicia, pasouse en moi pouco tempo dunha carencia absoluta de centros de
investigacion en turismo e Observatorios a existencia de dous, feito que incluso pode levar a
pensar no sobredimensionamento das necesidades e nun solapamento de actividades, ainda
que segundo explicaba Santos Solla (2010) non pensaba que iso fose pasar, pois 0 CETUR
depende dunha Universidade e o IET Galicia do goberno galego, os obxectivos e a filosofia
dos mesmos é diferente.(Santos Solla, 2010) Pero o funcionamento destes dous centros en
pleno auxe durou pouco, levando & desaparicion do IET Galicia e & dificil supervivencia do
CETUR. O IET Galicia traballou durante 5 anos elaborando diferentes proxectos e estudos
turisticos, entre os que se atopa un estudo sobre as OT de Diagndéstico da informacion
estatistica recollida nas OT de Galicia, realizando o Unico inventario que existe oficialmente
de todas as OT de Galicia. Froito da reestruturacion de Turismo de Galicia, o IET Galicia
disolviase no ano 2013%, para pasar a transformarse na Area de Estudos e Investigacions
(AEI_tg), dentro da Direccion de Competitividade da Axencia de Turismo, limitando os seus
recursos e a sua actividade & realizacion e difusion das operacions e actividades estatisticas
oficiais en materia turistica do Plan galego de estatistica e a explotacion e andlise de datos.
Esta nova area, en agosto de 2015 levaba 2 anos sen responsable®, , dispofiendo de 2 técnicos
procedentes do extinguido IET Galicia e un bolseiro durante 6 meses. A escaseza de recursos
pode ser a causa, entre outras, de que o proxecto para as OT da Xunta de Galicia dun sistema
de recollida de datos , con base tecnoldxica, non fosen capaces de pofielo en marcha dende
Turismo de Galicia. O feito da pouca disposicidn do persoal que traballa nas OT tamén puido
ser un factor a ter en conta & hora de definir como fracaso a sta implantacidn, mentres que o
mesmo sistema, se cedeu a outros xeodestinos que o utilizaron con éxito como Arousa Norte.
Dende Turismo de Galicia explican que este programa era moi interesante, pero implicaba
involucrar ao persoal das OT. Ai si é certo que houbo unha dificultade por parte do persoal,
tamén é certo que non hai persoal suficiente para poder atender a estas enquisas para que 0s

turistas poidan completalas, e polo tanto esa falta de interese por parte do persoal, pois foi 0

8 Decreto 99/2013, de 27 de Xufio, polo que se disolve o consorcio Instituto de Estudos Turisticos de Galicia.
8 A ltima Directora do IET Galicia foi cesada en abril de 2013, e con data 18 de agosto de 2015 o posto segue vacante a
espera de nomear un novo responsable da Area.
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que fixo que ainda que estean as pantallas en moitos casos non estan completando a enquisa”
(Anexo 1).

Por ultimo Galicia conta co Observatorio do Camifio, que deixou de funcionar no 2010
por falta de medios. Practicamente non tivo actividade a excepcién do Informe do Perfil do
peregrino de 2007%® O Observatorio do Camifio, xurdira no ano 2006 e participaban a S.A.
para a Xestion do Xacobeo, o Instituto de Estudos Turisticos de Galicia e a Universidade de
Santiago de Compostela. Naceu co obxectivo principal de analizar, dende un punto de vista
esencialmente cualitativo, as principais compofientes de oferta e demanda do Camifio de
Santiago. No ano 2012, nun intento de recuperar os traballos iniciados no 2006, o Xacobeo e
IET Galicia volvian presentar o Observatorio do Camifio, unha ferramenta de analise e
cofiecemento do produto Camifio de Santiago. Tifian como obxectivo reactivar os traballos
desenvoltos ata 0 ano 2010 pola USC en colaboracion co Xacobeo, constituir un sistema de
referencia na andlise e cofiecemento do Camifios de Santiago, desenvolver lifias de analise
continua da evolucion do Camifio, tanto na oferta coma na demanda, definir as ferramentas de
base para a medicion dos impactos no Camifio e construir una plataforma de fusién dos
resultados de investigacion. O observatorio identificaba dias areas de traballo, a area de
investigacion (analise da oferta do camifio, medicion do fluxo de peregrino, impacto
econdmico e innovacion), e a area de relacions externas e difusion coa que se pretendia a
cooperacion con outras CC.AA. para intercambio e posta en comun de informacion e
metodoloxias de traballo e participar na Rede Europea de Observatorios do Camifio. O certo €
gue o observatorio non se puxo en marcha e a Unica informacion dos turistas que vefien a
Santiago € a dos peregrinos facilitada pola Oficina de Acollida do Peregrino. O mesmo ocorre
co Observatorio de Turismo de Santiago, que non estd a facer os informes por falta de

financiamento, nin de recollida de datos.

O observatorio de Rias Baixas, con base tecnoloxica, fai recollida de datos nas OT e
dispofien de informacion do perfil de turistas que visita a provincias, pero a pesares de ter
unha paxina web, este non publica informes como fan xeralmente os demais observatorios
turisticos, non estando a informacion dispoiiible para ser consultada polos profesionais e
académicos do sector, que en definitiva € un dos obxectivos fundamentais cando se crea unha

ferramenta de investigacion.

8 http:/Avww.turgalicia.es/aet/portal/index.php?idm=44.
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5.1.3. A IMAXE DE MARCA DE GALICIAE AS OT

A imaxe de marca dun destino ten hoxe un papel fundamental no éxito dos destinos xa
que exerce unha forte influencia no comportamento dos consumidores & hora de elixilos. E
moi importante a imaxe que se ten do destino antes da viaxe, pero unha vez no destino esta
imaxe hai que potenciala, pois a imaxe percibida do destino despois da visita tamén influira
na satisfaccion do turista, nas stas intencions de regresar ao destino e a comunicacion que
faga da sua experiencia a amigos e familiares e nas redes sociais. Segundo o Observatorio
Digital IAB Spain (2012) cando se produce o regreso do destino, internet segue estando
presente na socializacion da experiencia. A socializacion a través de internet, en xeral, e dos
medios sociais, en particular, é un fendbmeno que case ten igual importancia tanto no durante

coma despois da viaxe.

Un destino turistico é un sistema territorial de caracteristicas especificas en canto & sta
finalidade social (a xestion das expectativas dos turistas) que conta como compofientes
fundamentais cuns elementos primarios que configuran o seu posicionamento (recursos e
atraccions) e uns elementos secundarios que facilitan 0 seu consumo e que outorgan tamén
singularidade material. A natureza como destino vén dada pola sta accesibilidade fisica,
pola percepcion que del tefien os propios visitantes, pola sua estratexia de promocion e
comercializacion e polas expectativas que os turistas depositan sobre el (Clavé & Reverté,
2008). Asi dentro das accions de promocion, hai destinos que incorporan as Redes de OT do
seu destino como peza clave na sUa estratexia de Marketing de destinos.

E sabido que o destino turistico € un concepto mental que abarca caracteristicas fisicas e
abstractas. Os produtos turisticos que se consumen no destino Galicia, a excepcion dos
souvenirs ou produtos gastrondmicos que se poidan levar, son servizos, polo que son
intanxibles e cada turista percibeo de maneira subxectiva —a partir das emocidns,
completamente irracionais- En consecuencia, os turistas esixen beneficios psicoléxicos e o
destino debe esmerarse en ofrecerllos. Loxicamente nisto ten que ver a publicidade e a
promocion do destino na forma de vender, pero tamén o trato recibido unha vez que esta no
destino para consumir o seu produto. Asi o consumidor chega a Galicia cun conxunto de
expectativas a cubrir, que as cubrira coas experiencias vividas e os recordos que leve da
viaxe. Un bo servizo no aloxamento, no restaurante, ou una excursion organizada que se

contraten van contribuir & boa experiencia do turistas en Galicia, pero se ademais se lle ofrece
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un bo servizo na OT, e se lle transmiten os valores da marca do destino Galicia na atencion

recibida, a sla experiencia da viaxe serd moito mellor.

Galicia, é un destino que non pode competir como destino turistico en prezo, a pesar da
famosa frase de “foi a Galicia y comi bien y barato” ,polo que a marca ten que ser o garante
de calidade. A imaxe de marca que Galicia deberia proxectar é, de calidade e experiencias
Unicas. Unha cousa € a identidade de marca, que € como queremos que 0s turistas perciban a
marca Galicia, e outra cousa e a imaxe de marca, que € como 0s turistas nos perciben o
destino. Para contribuir a una boa imaxe o Marketing en destino a través das OT é una

ferramenta de enorme valor, que axudaria a mellorar esa imaxe de marca do destino Galicia.

5.1.3.1 A marca Galicia

A marca é un nome, termo, signo, simbolo, desefio ou combinacion deles que identifica
os produtos dun vendedor e os diferénciaos da competencia. En esencia, unha marca é a
promesa dun vendedor de entregar aos compradores, de maneira consistente, un conxunto
especifico de caracteristicas, beneficios e servizos. As mellores marcas supofien unha garantia
de calidade(Kotler et al., 2003). O concepto de marca no sector turistico encontrase nun
proceso complexo de adaptacién para o consumidor. Ao tratarse dun servizo intanxible, o
turista non ten capacidade de probar o destino ata que goza del. (Eby, Molnar, & Cai, 1999).
A marca turistica é un conxunto de actividades de marketing encamifiadas a apoiar a creacion
dun nome, simbolo ou calquera outro grafico que identifica e diferencia un destino, que
transmite de forma continua a expectativa dunha experiencia asociada unicamente a ese lugar,
que serven para consolidar e reforzar a conexién emocional entre o visitante e o destino, e que

reduce 0s custos e riscos para o consumidor”(Blain, 2005).

En Galicia no ano 2006 é cando por primeira vez se utiliza a palabra Galicia para a
promocion turistica, intentado proxectar unha imaxe nova, pois nese momento a imaxe de
Galicia, de acordo con Rial Boubeta, Garcia Carreira, & Varela Mallou (2008) estruturase en
base a tres caracteristicas ou elementos bésicos: contorna verde, atractivo cultural e
gastronomia excelente. Dende o punto de vista do Marketing os xestores deben intentar
cofiecer moi ben a imaxe que se esta promocionando, intentado buscar algin elemento
diferenciador que permita posicionarse. Os trazos diferenciadores que se identifican para
Galicia tefien o seu piar principal na Catedral de Santiago, no marisco e no Camifio de

Santiago, elementos que se ben se poden considerar tdpicos seguen a ser un elemento

199



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

distintivo de Galicia no mercado. O plan de accidén promovido por Turgalicia no ano 2006, do
que formou parte o anuncio “ Galicia, si, es unica”, buscaba ofrecer unha imaxe de prestixio
de Galicia como pais e destino turistico. O obxectivo era liderar a identificacion de Galicia
como destino de marcas e termos que xerasen notoriedade positiva, caso de denominacions
como Turismo Atlantico, Cocifia Atlantica, Turismo de descanso, Turismo e Auga ou Cidades
de Galicia (Alfeiran Varela, 2012).

Durante varios continuaron campafas de promocion “Galicia es como eres” (2008),
“Ven siéntela” (2009) ¢ Cofiécela? (2009) “A hora es cuando, Galicia es dénde”(2010) ou
“Presume de Galicia” (2010), unha campafia a nivel autonomico enfocada a implicar aos

galegos na mellora da imaxe de Galicia ante os turistas “Presume de Galicia” (2010).

Posteriormente elaborouse un novo Plan de accion 2010-2013 (Secretaria Xeral para o
Turismo, 2012) , que foi o resultado dunha iniciativa denominada “Debate do estado de
Turismo”, que serviu de base para conducir a politica de actuacion da Xunta de Galicia. No
debate participaron representantes do sector turistico. Habia asociacions de empresarios e
sindicatos, universidades, empresarios hostaleiros, responsables de patrimonio e recursos,
administracion local e padroados, profesionais do sector, axencias de viaxe, xestores de
produtos (golf, termal, turismo idiomatico, congresos), deputacions provinciais, profesionais
de medios de comunicacion especializados e responsables politicos. O certo é que
representantes das OT non participaron no debate, e o que resulta curioso é que froito deste

traballo, elaboraronse propostas nas que a participacion das OT semella imprescindible:

1. Reorientar as acciéns de promocién de Turgalicia, emprendendo por exemplo,
unha mellora permanente da web.

2. Mellorar os sistemas actuais de comunicacion e promocién de Galicia, dende o
conxunto de entidades e empresas privadas.

3. Consolidar e estimular a marca Galicia.

Créase a marca GALICIA (ver Figura 5-1), e é presentada ao sector turistico de Galicia

en decembro de 2012, regulandose e o seu uso nas administracions®’.

87
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Figura 5-1 Imaxe da marca turistica de Galicia

jB|ICIB

Os responsables publicos da imaxe de Galicia, identificaron a necesidade dun sinal de
identidade que estableza un vinculo emocional cos turistas e co destino. Dunha imaxe de
Galicia xa existente, traballouse na construcion dunha marca territorio. Asi a primeira marca
turistica de Galicia da resposta a esta necesidade e reune, arredor desa imaxe, todos os valores
e elementos simbolicos que Galicia representa e nos cales se sustenta a sua percepcion
exterior como destino turistico. Galicia ten que ter unha imaxe facilmente identificable que
resalte a personalidade da comunidade e a amose como destino turistico. A marca gréfica
resultante representa a singularidade dun destino e reinterpreta a identidade de Galicia.
(Turgalicia, 2010)

Tamén se publicou un novo Manual de Sinalizacién Turistica de Galicia® (2012),
substituindo ao de 2008 (ver Figura 5-2), no que identifican a marca principal (Xunta de
Galicia), a marca turistica e o pictograma de informacion turistica (ver Figura 5-3), que

deberan ter todas as OT de Galicia.

Figura 5-2 Pictogramas do Manual de sinalizacion turistica de Galicia (2008)

A

G i

turismoai galicia

Fonte: Decreto 138/2008. Diario Oficial de Galicia

8 Decreto 82/2012 de Sinalizacion Turistica de Galicia
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Figura 5-3 Marca e Pictograma do Manual de sinalizacion turistica de Galicia (2012)

POLA ADMINISTRACION GALEGA

2, XUNTA UTILIZACION DA MARCA TURISTICA DE GALICIA
DE GALICIA

thCIB

Fonte: Decreto 82/2012. Diario Oficial de Galicia

A partir da sUa presentacion a marca Galicia converteuse no elemento de promocién mais
visible da comunidade galega, e todos os organismos da Xunta de Galicia incorporarona
seguindo un Manual corporativo e de identidade publicado a tal efecto. Intentarase a partir de
agora vincular a marca territorio a xestién da Xunta. Sen dubida establécese unha asociacién
directa entre xestion autonomica e imaxe de marca da comunidade, incluso poderiamos dicir
que a xeopolitica do territorio de referencia (o seu interese por presentar a cara amable, por
demostrar 0 seu poderio, por aparecer proximo, etcétera), exprésase dalgunha forma na
publicade turistica da mesma (Lois Gonzalez, 2008). As marcas son basicas para poder chegar
& mente dos consumidores. e buscan diferenciacion ofertando unha imaxe Unica e diferente
(Turespania, 2008).

A marca Galicia incorp6rase na promocién e na administracion galega, agas nun dos
sitios mas importantes, nas OT da Xunta de Galicia, non ofrecendo unhas instalacions acordes
a nova imaxe (ver Figura 5-4). Agas na OT de Pontevedra, as outras OT da Xunta non tefien
a marca Galicia, e no caso da OT de Lugo hai un cartel coa marca principal da Xunta, en vez

da marca turistica.
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Figura 5-4 Imaxes da ausencia da marca e imaxe corporativa nas OT da Xunta de Galicia (2015)

Fonte: Autora

O persoal das OT tampouco se identifica coa marca. Segundo palabras da Directora da
OT de Santiago da Xunta en relacién a marca Galicia expon que “a realidade é que non
contaron con nés para nada en todo o proceso de creacion da marca Galicia, incluso é unha
marca que a dia de hoxe esta moi presente en todo o ambito galego, e sorprende que nas
oficinas sigan a estar sen esa imaxe corporativa que corresponde, sendo 0 punto de

recepcion dos turistas que chegan a Galicia. ”(Anexo 5)

O Manual sobre branding de destinos turisticos da OMT (2011), fai referencia a
participacion do persoal das OT na creacion de marca dun destino, expofiendo que antes de
lanzar unha nova marca é importante que todo o persoal a entenda plenamente e a acepte.
Para elo é necesario elaborar un programa de formacion e capacitar a todo o persoal. E moi
importante incluir a todo o persoal, e non s6 ao que se encarga do marketing, pois ao fin é
inculcar orgullo, dar a cofiecer a marca e promover o seu uso. Unha vez que o persoal das OT,
estd formado pode colaborar para dar a cofiecer a marca e pofiela en valor: Por un lado,
colaborar para que os residentes e cidadans de Galicia acepten a marca de destino Galicia (Os

residentes en Galicia poden ser exemplares entusiastas dos valores da marca no trato que dan
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aos visitantes ao destino. A maioria da xente de Galicia esta orgullosa do lugar onde vive, ou
do lugar de onde € ainda que viva fora, e € moi probable que comunique con orgullo a marca
aos visitantes que verien a Galicia e 0s que estan féra aos potenciais visitantes. Os galegos que
viven fora de Galicia poden ser uns excelentes “embaixadores da marca Galicia” . Se 0S
galegos entenden que Turismo de Galicia esta promovendo debidamente a Galicia, &€ mais
probable que apoien a marca.) e tamén na busca de abandeirados da marca na sta area de
influencia. Os abandeirados da marca son persoas influentes que suscitan un respecto
xeneralizado nunha comunidade entendida nun sentido amplo (diferentes sectores e
comunidades a nivel nacional, rexional ou municipal) e estan dispostas a avogar pola marca

nas mais altas esferas publicas (OMT, 2011).

No resto das OT de GALICIA, municipais e provinciais, a marca Galicia non aparece en
ningunha OT, ofrecendo unha imaxe da sua cidade ou destino. As OT do aeroporto ofrecen a
imaxe de Turismo de Santiago e Rias Baixas, que non son a imaxe de marca que o turista tifia

de Galicia antes de chegar, polo que non o vai asociar ese servizo turistico ao do destino.
5.1.4. A CALIDADE E A ACCESIBILIDADE NAS OT EN GALICIA

Galicia é un referente a nivel nacional na aposta pola calidade turistica, e dende o ano
2011 o ICTE abriu a sta delegacién en Turgalicia, hoxe Turismo de Galicia. Segundo este
organismo “Turgalicia va a actuar como interlocutor entre el ICTE y las entidades turisticas
gallegas, velando por el correcto desarrollo de los procesos de calidad, asi como

potenciando, promocionando y difundiendo la cultura de la calidad"®®.

Galicia é a segunda CC.AA. en nimero de certificacions con 274, despois de Andalucia
que ten 304. Para potenciar e difundir a cultura da calidade, Turismo de Galicia e o ClUster de
Turismo, colaboran para dar apoio as empresas para que aposten pola calidade a través de
subvencidns para os custos da certificacion e os custos das auditorias internas. O certo é que
noutros sectores a calidade estd moi presente, pero nas OT a aposta pola certificacion é moi
baixa en relacion a todas as certificacions Q que hai en Galicia, representando as OT
soamente 0 1% do total das Q de Galicia®®. A media global das Q en OT supofien un 6% do

89 www.calidadturisticahoy.es/.../Galicia...delegacion-ICTE.../ (Ultimo acceso 13/4/16)

% Os aloxamentos rurais supofien 0 18% das Q, os hoteis e apartamentos turisticos 0 21%, os servizos de restauracion o 22%,
e 0s servizos intermediarios 0 15% do total das Q turisticas de Galicia.
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total, e no caso da Comunidade Valenciana estas representan 13%, das Q totais como se pode
ver na Taboa 5-1.

A pesares de que Turismo de Galicia, ente que promociona a calidade, non ten certificada
ningunha das stas OT, si hai outras administracions que tomaron conciencia da importancia
da Q para un bo servizo ao turista nas OT, como o Padroado de Rias Baixas o pioneiro en
Galicia en certificar 2 das suas OT, en decembro de 2014 cunha Oficina de Informacion
Turistica e un Punto de Informacién Turistica que depende desta®. En marzo de 2015
acadaba a Q a Oficina municipal de turismo de Sanxenxo, coa primeira OT Municipal coa Q
en Galicia, é considerada a capital turistica de Rias Baixas, tratase dun modelo de referencia e
destino SICTED adherido dende o ano 2008, e conta con 97 establecementos distinguidos. Na

actualidade en Galicia hai 3 OT certificadas coa Q de Calidade en Galicia.

Taboa 5-1 Certificacions de calidade das OT nas CC.AA.

CERTIFICADAS Q ago-15 total | %
ANDALUCIA 20 306 7%
ARAGON 4 51 8%
ASTURIAS 7 57 12%
BALEARES 4 69 6%
CANARIAS 5 90 6%
CANTABRIA 0 51 0%
CASTELA A MANCHA 2 53 4%
CASTELA E LEON 9 90 10%
CATALUNA 5 150 3%
C. VALENCIANA 30 227 13%
ESTREMADURA 0 33 0%
GALICIA 3 274 1%
A RIOXA 1 23 4%
MADRID 9 120 8%
MURCIA 7 120 6%
NAVARRA 0 73 0%
PAIS VASCO 19 192 10%
TOTAL 125 1945 | 6%

Fonte: Elaboracion propia a partir de ICTE

o OT Rias Baixas. Praza de Santa Maria Pontevedra e Punto de Informacién Turistica Rias Baixas. Mosteiro de Armenteira
(Pontevedra).
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Turismo de Galicia, consciente da necesidade de certificar as stas 7 OT, realizou unha

avaliacion en febreiro de 2015 para cofiecer o estado das 7 OT en aras de facer as melloras

necesarias para poder cumprir 0s requirimentos contemplados na Norma UNE 187003,

referencial de certificacion da marca Q de Calidade Turistica para as OT®. As principais

desconformidades na actualidade nas oficinas da Xunta de Galicia, segundo o informe son as

seguintes:

No que se refire & direccion das OT da Xunta:

Non se dispon dun organigrama Unico para a coordinacion das necesidades das
demandas das oficinas. En teoria, a dia de hoxe, dependen dunha nova Area de
documentacion e informacion, pero na practica dependen das Areas provinciais e a de
Santiago directamente da Xerencia de Turismo de Galicia.

Non existen pautas xerais para facilitar a informacion sobre eventos que tefien a
Galicia como escenario e dos que con frecuencia se carece de informacion previa.
Carencia de soportes informaticos de informacién que axilicen e orienten ao usuario.
Ausencia de informacion para persoas con discapacidades (visuais, auditivas, etc.).
Persoal insuficiente ou inadecuado para a atencion do servizo. Falta de idiomas ou 0
horarios condicionados polos recursos humanos destinados na OT.

Falta dun plan de formacidn global para o persoal das oficinas de informacion turistica
(desigualdades en canto & formacion do persoal, falta de formacién en novas
tecnoloxias, seguridade e prevencion de riscos).

Inexistencia do perfil do posto de traballo do persoal das oficinas de informacion
turistica.

-Inexistencia dun manual de traballo homoxéneo para todas as oficinas. Non estan
definidos os procedementos de atencidn ao usuario, de aprovisionamento e xestion de
stocks, e carecen dun sistema de xestidn de espera en épocas de maxima afluencia.

En canto & xestion de queixas non se dispdn dun cartel informativo en que se mostre a
disposicion de follas de reclamacion en ningunha oficina, nin se dispon dun caixa de
suxestions.

Ningunha oficina conta cun Plan de Xestion ambiental.

%2 Esta avaliacion das OT foi realizada polo Responsable da Area de Calidade Turistica de Turismo de Galicia, Enrique Pérez

Etcheverria, o cal tamén foi entrevistado (ver Anexo 6).
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No rervizo de informacion e acollida das OT da Xunta de Galicia:

Non se ofrece nas oficinas a posibilidade de completar a informacién mediante outros
soportes informaticos.

O persoal das oficinas non leva uniforme nin identificacion.

Os idiomas que se falan nas diferentes oficinas € moi desigual dunhas a outras e non
sempre se dispon de persoal na oficina que fale inglés ou francés. Os idiomas falados
son portugués, francés, inglés, aleman e italiano, pero non se informa aos usuarios dos
idiomas en que se ofrece informacion na oficina.

Non existe homoxeneidade & hora de informar sobre os horarios de atencion ao
publico: dias laborais, festivos, dias de peche , teléfono de contacto.

Os horarios non se adectan & afluencia de visitantes e hai disparidade de horarios nas

oficinas en funcion dos recursos e horarios dos traballadores .

No referente ao aprovisionamento e 0 marketing nas OT da Xunta de Galicia:

Non existe ningunha coordinacién informativa coas oficinas de informacion turistica
de titularidade municipal, ao non existir unha pautas xerais de cal é a informacion que
debe ter cada unha delas.

Escasa colaboracion coas OT da Xunta de Galicia.

Escasa colaboracion co sector privado.

A realizacion dos estudos estatisticos € limitada: o perfil do visitante esta incompleto e

carécese dun sistema que valore a satisfaccion do cliente.

No referente a infraestruturas e mantemento das instalacions das OT:

As instalacions das oficinas da Xunta de Galicia necesitan melloras urxentes e
apréciase unha desigualdade entre as oficinas & hora de dispofier de recursos e
equipamentos. Existen barreiras arquitectdnicas que dificultan a mobilidade dos
usuarios e é escasa a adaptacion dos mostradores para a atencién a persoas con
mobilidade reducida. Tamén existe unha carencia nos servizos basicos, como bafios,
tanto para persoal como para usuarios das oficinas.

Carencia de equipos informaticos con servizo de conexion a internet para utilizacion
dos usuarios.

Existe moita desigualdade e non hai unha temperatura e iluminacién optima en todas
as OT.
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- Non existe apenas espazos para 0 autoservizo de material de promocién.

- Non dispofien dun contestador automatico que atenda as demandas en horarios de
oficina pechada ao publico.

- A sinalizacion externa das OT é insuficiente, e non dispon dunha imaxe corporativa
das mesmas. A sinalizacion viaria é escasa e 0s sinais non estadn situadas
estratexicamente para facilitar o acceso aos visitantes dende aparcadoiros ou medios
de transporte publicos, ademais de non indicar a distancia que hai 4 OT

- Non se dispon de sinalizacién interna que derive aos usuarios cara 0 Servizo que

desexan obter nin sobre medias de seguridade e prevencion de riscos.

Ademais de todas estas desconformidades, a oficina deberia dispofier dunha Carta de
Servizos das OT da Xunta de Galicia, que garantan 0 compromiso do servizo cos usuarios en
cumprimento co Decreto 117/2008, de 22 de maio, polo que se regulan as cartas de servizos

da Xunta de Galicia e o Observatorio da Calidade.

Outros estudos realizados en referencia & calidade das OT da Xunta de Galicia,
identifican as mesmas carencias cas descritas en referencia a visibilidade e a accesibilidade,
como € o caso do informe sobre a “Analise da Visibilidade e accesibilidade das Oficinas de
Informacion Turistica da Xunta de Galicia: Avaliacion Externa da Calidade” do ano 2005,
polo que se pode concluir que por parte da Xunta de Galicia apenas se fixeron cambios nos
Gltimos dez anos nas OT das que é titular para mellorar a calidade do servizo®.

5.2. A OFERTA DE SERVIZOS DE INFORMACION TURISTICA EN GALICIA

En Galicia na actualidade —de acordo co inventario de Turgalicia®— hai 116 OT, das
cales 7 son da Xunta de Galicia e 0 as outras 109 son municipais™. O 60% das OT de Galicia
estdn no Camifio de Santiago. Se facemos a clasificacion por provincias (ver Taboa 5-2)
podemos observar que na provincia de A Corufia e Pontevedra é onde mais OT ofrecen

servizos de informacion, representando o 68% do total.

% pazos Oton, Miguel (coord.); Miramontes, Angel e Santonil, David (2005).
* Fonte Turgalicia: 70 OT estan nalgun concello polo que pasa o Camifio de Santiago.
% paxina web de Turgalicia. Data de acceso 05/05/2015. Non contempla a Oficina provincial de Pontevedra de Rias Baixas.
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Taboa 5-2 Distribucion de OT en Galicia por provincias 2015

PROVINCIA N? %
A Coruna 45 39%
Lugo 16 14%
Ourense 21 18%
Pontevedra 34 29%
TOTAL 116 100%

Fonte: Elaboracién propia a partir de datos de Turismo de Galicia

Se a clasificacion a facemos de acordo cos xeodestinos turisticos de Galicia, atopamonos
con que todos os xeodestinos tefien ao menos unha OT (ver Taboa 5-3), ofertando no caso
dos mais turisticos, como Costa da Morte ou Vigo e Baixo Mifio, mais de 10 OT.

Taboa 5-3 Distribucion de OT en Galicia por xeodestinos 2015

XEODESTINO N® %

Ria e Terras de Pontevedra 11 9%
A Coruna e as Marinas 6 5%
A Marina 7 6%
Ancares e Caurel 2 2%
Celanova- Limia 3 3%
Costa da Morte 10 9%
Deza Tabeiros 1 1%
Ferrolterra 11 9%
Lugo e Terra Cha 6 5%
Manzaneda Trevinca 2 2%
O Ribeiro 2 2%
Ria Arousa 14 12%
Ria de Muros e Noia 1 1%

Ria de Vigo e Baixo Mifo 13 11%
Ribeira Sacra 9 8%

Terras de Allariz 4 3%
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XEODESTINO N® %
Terras de Santiago 12 10%
Verin Viana 2 2%
TOTAL 116 100%

Fonte: Elaboracion propia a partir de datos de Turismo de Galicia

A grandes trazos, as OT de turismo localizanse nas cidades —onde se atopan as OT
municipais e as da Xunta de Galicia— , nos concellos de litoral e en zonas vencelladas a
destinos ou produtos turisticos de ampla tradicion en Galicia, que na maioria dos casos estan
declarados concellos de interese turistico pola administracion autondémica e que dalgin xeito
foron os responsables de facer o tecido de OT municipais da comunidade galega, por ese
motivo, estes concellos son obxecto de estudo neste traballo de investigacion (ver punto
5.2.3).

Parece que en Galicia hai mais OT das que ten Turismo de Galicia no seu inventario, asi
ao facer as comprobacidns botaronse en falta algunhas, como as do Padroado de Rias Baixas,
a OT municipal de Ferrol, a OT municipal de A Corufia, a OT do aeroporto de Santiago e de
Vigo, entre outras moitas. O ente de promocidn publica a nivel autonémico, no seu inventario
de OT de Galicia e no buscador do seu portal turistico www.turgalicia.gal, non ten as oficinas
das cidades galegas, nin as dos aeroportos rexistradas, 0 que amosa non ter moi presentes as

OT dentro da estratexia de promocién de destino.

Non se cofiece con exactitude cantas OT hal en Galicia, porque estas non estan inscritas
no rexistro de empresas turisticas da Galicia. A unica forma de sabelo é facendo un estudo de
todos os concellos de Galicia como fixo no ano 2008 o Instituto de Estudos Turisticos de
Galicia (IET Galicia) no seu traballo de “Diagndstico da Informacion estatistica recollida nas
OT de Galicia”. Posterior ao ano 2008 non se cofiecen traballos que fagan o inventario de
todas as OT de Galicia, e a pesares de gque todos 0s anos hai minimos cambios —pois hai OT
que cambian os periodos de apertura, outras abren puntos de informacion temporais ou outras
pechan por falta de persoal entre outros casos— o0s datos deste estudo son os mais fiables para
facer unha diagnose da oferta de OT que temos en Galicia. O IET Galicia, realizou unha
analise da cobertura territorial e temporal dos servizos de das OT como “xestores externos de

informacion”, asi como a recollida e tratamento de informacidon estatistica. Dentro dos
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servizos de informacion turistica que se analizaron, hai que destacar que se inclden, por un
lado as OT e outros puntos de informacion turistica (PIT) que abren en periodo estival, e por
outro lado o servizo de informacidn turistica que se d& en moitos concellos de forma “non
profesional” en horarios administrativos, de luns a venres en horario de mana. Temos pois
que, segundo o informe do IET en Galicia, un total de 151 concellos contan, como minimo,
cunha oficina ou punto de informacion turistica no seu &mbito territorial, o que representan ao
48% dos concellos totais de Galicia. O 52% restante, por tanto, non conta cunha OT no
concello, porcentaxe notablemente elevada que reflicte as carencias que en materia de

informacion turistica existe en determinados xeodestinos ou areas de Galicia.

Se se desagregan os datos do estudo do IET, concliese que deste 52% —164 concellos—
hai 112 deles, como se pode ver na Taboa 5-4, que ofrecen informacidn turistica no propio
concello, biblioteca municipal, casa da cultura ou oficina da xuventude, en horarios de luns a
venres de mafa no caso dos concellos, e de tarde cando estan na biblioteca municipal ou na
casa da cultura. Polo tanto, a pesar de non dispor da infraestrutura, persoal e equipamento
necesario para un servizo de calidade de informacion turistica, en moitos concellos minimizan

esta carencia co traballo dalgun funcionario ou técnico do concello.

Taboa 5-4 Concellos que ofrecen informacién turistica nas sias dependendencias

PROVINCIA N® %
A Coruna 24 21%
Lugo 33 29%
Ourense 36 32%
Pontevedra 19 17%
TOTAL 112 100%

Fonte: Elaboracion propia a partir de datos IET (2008)

Considerando a informacion que se ofrece nos concellos como servizos de informacion
turistica, quedarian 52 concellos que carecen dalgun tipo de servizo de informacion turistica,
0 que representaria 0 16,5% dos concellos de Galicia. Tal como indica a Taboa 5-5, mais da

metade dos concellos que non ofrecen o servizo estan na provincia de Ourense.
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Taboa 5-5 Concellos que non ofrecen informacioén turistica

PROVINCIA N? %
A Coruia 11 21%
Lugo 8 15%
Ourense 28 54%
Pontevedra 5 10%
TOTAL 52 100%

Fonte: Elaboracion propia a partir de datos IET (2008)

As OT e Puntos de informacién Temporal (PIT) dos 151 concellos de Galicia, algins
deles con mais dunha OT, sobre todos nas cidades e nas vilas mais turisticas, son 0s que
realmente serian susceptibles de formar parte dunha rede en canto a instalacions e servizos,
ainda que haberia que revisar os horarios en moitas delas, pois OT como as de Bueu,
Salvaterra, Barreiros ou Ribas de Sil —entre outras moitas— ainda tendo o servizo abren so de

luns a venres en horario de mafia adaptado ao horario da administracion.

Na Téboa 5-6 podemos ver as OT de Galicia de acordo co inventario feito polo IET
Galicia no ano 2008, no que se contabilizan un total de 169 OT e 40 PIT. Destas 169 OT, 10
OT son da Xunta de Galicia, 1 de provincial do Padroado de rias Baixas, € 0 resto son
municipais, a excepcion de 3 que pertencen a hostaleiros. Este € o caso de Sanxenxo, que
rexistra as 2 OT municipais e 3 do Consorcio de empresarios turisticos de Sanxenxo. A
provincia de a Corufia é a que mais OT dispon con 68 oficinas, 3 da Xunta de Galicia e 0

resto municipais.

Taboa 5-6 N° de OT en Galicia segun IET (2008)

PROVINCIA N2 %
A Coruna 80 38%
Lugo 36 17%
Ourense 28 13%
Pontevedra 65 31%
TOTAL 209 100%

Fonte: Elaboracion propia a partir de IET (2008)
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As principais OT estan nas 7 cidades de Galicia e nos concellos Turisticos, sendo as da
Xunta de Galicia as que tefien como labor principal a de informacion do destino Galicia, as
OT municipais das cidades a de informar da oferta local da sua cidade respectiva, e as dos
concellos mais pequenos a funcion de dar informacion da sua vila e a sta contorna, ademais
de realizar outras funcions como o desefio e posta en marcha de novos produtos, ven sexa
pola presenza de recursos que deben ser postos en valor, ou pola demanda dunha oferta

diferente a existente e que non é cuberta polas axencias de viaxe.

Logo de analizar o grao de cobertura territorial, semella importante cofiecer a cobertura
temporal destas oficinas. Segundo o IET Galicia, 0 60% dos concellos que posuen OT tefien

aberta, como minimo, unha oficina todo o ano

Como se pode apreciar na Figura 5-5, no litoral galego, os concellos que tefien OT aberta
todo o ano son aqueles que dispofien dunha maior tradicion e un maior grao de
desenvolvemento turistico. Ademais das cidades pddense citar como exemplos Tui, Baiona,
Nigran, Sanxenxo, Vilagarcia, Rianxo, Ribeira, Muros, Fisterra, Muxia, Sada, Cedeira,
Viveiro ou Ribadeo, entre outros. Predominan, en todo caso, os concellos con algunha OT ou

PIT abertos tan s6 no periodo estival.

No interior de Galicia, con todo, chama a atencién o maior numero de concellos que
tefien a OT aberta todo o ano. Neste senso, cabe destacar os concellos polos que pasa o
Camifio de Santiago (Portomarin, Sarria, Melide, O Pino), os de Ribeira Sacra (Chantada,
Monforte, Quiroga), e doutros concellos da provincia de Ourense que participaron en algun
programa de dinamizacion turistica, como Trives. A importante dotacidn de infraestrutura no
xeodestino Deza Tabeir0s é, con todo, parcial pois a totalidade das OT presentes neste

territorio abren soamente en periodos estivais.

A localizacion das OT, coincide co resultado do estudo acerca da analise acerca do
Turismo de Galicia a través das stas comarcas de (Francisco J. Ferreiro Seoane; Marta
Camino Santos 2012), no que se evidencian zonas turisticas consolidadas, como As Rias
Baixas, especialmente o Salnés, sendo a comarca con mais prazas de hospedaxe de toda
Galicia. Tamen destacan que “ non se pode identificar turismo con litoral, pois ademais do
Camifio de Santiago,..., existen outros lugares de interese turistico, como son as capitais de

interior, ocupando Ourense e Lugo o quinto e sexto posto na que ao indice turistico se refire”
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Santiago de Compostela, é a cidade con maior indice turistico de Galicia, e destacan as
poboacions por onde pasa o Camifio Francés tal como Os Ancares, Sarria e Fisterra. Esta
analise fai pensar a importancia das OT nas cidades galegas, e nos concellos polos que pasa o

Camifio de Santiago.

Figura 5-5 Localizacion e servizos das OT en Galicia

Oficinas de Turismo
Sen Oficina de Turismo

I Con Oficina de Turismo aberta no veran
I Con Oficina de Turismo

Fonte: IET Galicia (2008)

Galicia, ofrece no seu mapa de OT, unha situacién nas que as OT das grandes cidades e
as OT dos concellos turisticos son os responsables da imaxe das OT que hai na comunidade,
tanto polo nimero de visitas que atenden e polos servizos que prestan. As OT das cidades
atenderon no 2014 case 800 mil visitantes ( ver Taboa 5-7), dos cales o 35% foron atendidos
nas OT da Xunta e o resto nas OT municipais das 7 cidades e na do Padroado de Rias Baixas
en Pontevedra. Por ese motivo, forma parte deste traballo de investigacion a andlise da
situacion e a xestion destas oficinas, asi como as dalgin xeodestino con algun proxecto
innovador que poida aportar boas experiencias de cara & creacion da futura Rede de OT de
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Galicia (ITURGAL) como pode ser a Rede de OT de Rias Baixas, que rexistrou 210 mil
visitantes no ano 2014.

Taboa 5-7 N° de visitantes OT das cidades galegas 2014

Rl XUNTA DE MUNICIPAIS E e
GALICIA PROVINCIAIS

A Coruna 17.766 139.197 156.963
Ferrol 4.660 13.066 17.726
Santiago 168.257 201.585 369.842
Lugo 13.165 38.553 51.718
Ourense 8.730 27.719 36.449
Pontevedra 26.710 72.971 99.681
Vigo 37.637 17.875 55.512
Total 276.925 510.966 787.891

Fonte: Elaboracion propia a partir de datos dos entes xestores das OT

5.2.1. OT DA XUNTA DE GALICIA NAS SETE CIDADES GALEGAS

Na actualidade a xunta de Galicia, a través de Turismo de Galicia, xestiona as oficinas
das sete cidades galegas, responsables ofrecer unha informacion homoxénea do destino
Galicia aos turistas que as visitan. Dende as suas orixes, estas oficinas naceron coa finalidade

de ofrecer un servizo de acollida aos turistas que as demandaban.

Ata 0 ano 2014 as OT da Xunta de Galicia, dependian algunhas directamente da Xunta de
Galicia, e duas delas xa estaban integradas dentro da empresa publica Turgalicia, que
permitia unha xestion mais eficiente das mesmas, sobre todo para a seleccion de persoal en
referencia aos requisitos que se lles esixiron aos técnicos para traballar nestas oficinas. Estas
duas OT son as de A Corufia e a de Santiago de Compostela. Pero, o certo é, que nin as OT
que dependian da Secretaria Xeral de Turismo, a través das delegacions, nin as OT de
Turgalicia, tiveron nunca un organigrama claro, e dende a Xunta nunca houbo un
departamento que coordinase conxuntamente a todas as oficinas. Por pofier un exemplo a OT
da Corufia, a nivel persoal e reposicions dependia de Turgalicia, para gastos de mantemento

era o0 Servizo de Turismo provincial de A Corufia e a Secretaria Xeral de Turismo para
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algunhas reparacions e compras. A falta de coordinacion das OT e a dificultade dun
interlocutor para a xestién do dia a dia sempre foi unha queixa xeneralizada do persoal que
traballaba e traballa nas OT dende hai dez anos. No caso de Santiago, a situacion era mais
complicada, pois aparece tamén a empresa publica do Xacobeo, e na mesma OT, convivia
persoal de Turgalicia e do Xacobeo, con diferentes horarios e dous xefes de Oficina na mesma
oficina, que ao mesmo tempo dependen de diferentes Xefes. A cualificacion do persoal de esa
OT ¢é moi dispar, pois os que proceden de Turgalicia relnen uns requisitos minimos de
idiomas e titulacion en turismo ou similar, mentres que o persoal que procede do Xacobeo,
non tivo que pasar as mesmas probas para acceder & praza, e 0s cofiecementos que tefien en
moitos casos son limitados para ofrecer un servizo de calidade na OT. As outras cinco OT
(Vigo, Pontevedra, Ferrol, Lugo e Ourense) dependia da Subdireccién de Fomento e
Cooperacién, pero a todos os efectos os delegados provinciais eran 0s que se facian

responsables para solucionar problemas como se pode apreciar na Figura 5-6.

Figura 5-6 Modelo de Xestion das OT da Xunta de Galicia ate o ano 2013

SECRETARIA XERAL/DIRECCION XERAL DE TURISMO
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I v
OT SANTIAGO OT A CORUNA OT FERROL, OT LUGO, OT OURENSE,
OT SANTIAGO OT PONTEVEDRA, OT VIGO

Fonte: elaboracion propia
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A idea inicial, era que todas as OT formasen parte da empresa Turgalicia, para unha
xestion mais eficiente, pero nunca se chegou a executar ao non ser un obxectivo prioritario e

complexo.

En setembro de 2012, cunha vocacion integradora dos diferentes 6rganos e entidades do
turismo en Galicia, nace a Axencia Galega de Turismo (Turismo de Galicia), e dentro desta

nova estrutura establécense as seguintes funcions en materia de OT:

- A direccion, coordinacion, seguimento e control das OT correspondelle & Area de
Documentacion e Informacidn Turistica, dependente da Direccion de Promocién.

- A andlise da informacion e da opinion do publico cliente das OT correspondelle &
Area de Estudos e Investigacions, dependente da Direccion de Competitividade.

Asi comeza o proceso de integracion, primeiro das OT que dependian da Secretaria Xeral
de Turismo, e en 2014 a integracion das OT de Turgalicia e do Xacobeo, no caso de Santiago
de Compostela. Na actualidade todas dependen de Turismo de Galicia, en concreto
correspondelle & Area de Documentacion e Informacion Turistica a sta direccion,
coordinacion, seguimento e control (ver Figura 5-7), pero a realidade é que as OT seguen sen
ter unha coordinacién conxunta e un responsable dentro da Axencia que as dirixa, e as
queixas dos Directores das OT seguen a Ser as mesmas, ou peores, Xxa que non saben a quen

recorrer para solucionar problemas do dia a dia.

Na préctica as OT de Santiago e Corufia, dependen da Direccién de Promocion, e as
outras 5 seguen a funcionar dependendo das Servizos provinciais, habendo moi pouca
comunicacion ou coordinacion entre as diferentes OT da Xunta. O persoal xestionase dende a
xerencia da Axencia de Turismo, e a recollida de datos non se esta a facer por ningunha area
responsable, cada OT recolle no seu modelo os datos. Houbo un intento de unificar esta
informacion cun proxecto da Area de Estudos e Investigacions a través dunhas pantallas
tactiles, pero non foron quen de pofielo en marcha. Lonxe de organizar a xestion das OT de
Turismo de Galicia, o que si se intentou foi garantir os horarios das OT en fin de semana, para
iso no 2014, Turismo de Galicia modificou o organigrama da Axencia, nun intento de adaptar
o perfil dos funcionarios aos requisitos que esixe unha OT, con horarios adaptados & demanda
turistica, e uns niveis minimos de idiomas. Este intento na practica non significou nada, pois a
adhesion por parte do persoal a traballar as fins de semana € voluntaria, e segundo fontes dos

propios traballadores, a pesares de ter un complemento econdémico, estes non se acolleron,
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ademais de que os requisitos en idiomas, son para 0s que cubran as prazas nun futuro, non no
actual, e no caso de cumprirse son menos esixentes que os que se esixian nas OT que
dependian de Turgalicia.

Figura 5-7 Modelo tedrico de Xestion das OT pertencentes a Turismo de Galicia (2014)

AXENCIA DE TURISMO DE GALICIA
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OFICINAS DE TURISMO DA XUNTA DE GALICIA

Fonte: elaboracion propia

As sete OT da Xunta de Galicia nas cidades galegas funcionan de modo independente
non tendo unha imaxe Gnica, nin nos locais nin na informacién que facilitan, o Unico comdn a
todas elas é o material de promocion (folletos, mapas) que comparten e que € facilitado pola
Direccion de promocion da axencia de Turismo. Durante anos, estas OT ofreceron
informacidn en solitario nas cidades, ata que os concellos comezaron a abrir as suas oficinas,

0 que fixo que as OT da Xunta perderan presenza nalguns casos, descendendo o nimero de
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visitantes nas mesmas nos Ultimos dez anos, a pesares de que o nimero de turistas a Galicia

cada ano era maior.

Como se pode apreciar na Taboa 5-8 0 nimero de visitantes atendidos nas OT da Xunta
de Galicia ascendeu en 2014 a mais de 276 mil visitantes, sendo a OT de Santiago a que
acolle o maior nimero de visitantes, atendendo ao 60% das visitas totais. Hai que destacar
que, 0 ano 2004 e 2009 foi ano Xacobeo, por iso se aprecia un incremento do 30% no caso do
Xacobeo 2004 chegando a dar informacion a 438.730 turistas e dun 10% no 2009. A partir de
2009 o numero de visitantes que solicitan os servizos das OT da Xunta de Galicia foi en
descenso. Do ano 2004 ao 2014 o nimero de visitantes descendeu case un 40%. O caso da OT
da Coruiia pasou de atender en 2004 a 59.099 visitantes a 17.766 visitantes en 2014. As
causas son por multiples motivos que se analizaran, entre eles as obras do local onde se

localizaba a OT.

Taboa 5-8 Visitantes OT da Xunta de Galicia 2003-2014

OT/ANO 2003 2004* 2005 2006 2007 2008
A Coruna 59.177 59.099 49.879 51.649 48.876 43.875
Ferrol 5.738 6.724 5.923 5.976 4.400 3.416
Santiago 103.805 196.308 122.420 84.347 208.418 225.599
Lugo 42.042 56.357 48.426 37.963 39.943 42.902
Ourense 11.665 12.959 10.086 ** ** **
Pontevedra b 58.752 55.961 41.316 44.734 34.281
Vigo * 48.531 39.566 40.045 35.150 29.860
Total 222.427 438.730 332.261 261.296 381.521 379.933

*Ano Xacobeo; **non dispofible

OT/ANO 2009* 2010 2011 2012 2013 2014
A Corufa 43.060 43.681 34.281 36.675 31.788 17.766
Ferrol 3.528 3.560 4.484 4.295 4.723 4.660
Santiago 217.905 258.092 175.935 160.280 154.820 168.257
Lugo 24.440 20.434 19.141 17.107 17.326 13.165
Ourense b * * ** 9.374 8.730
Pontevedra 52.656 50.570 8.624 32.323 30.182 26.710
Vigo 27.738 31.884 28.846 25.614 40.157 37.637
Total 369.327 408.221 271.311 276.294 288.370 276.925

Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT da Xunta de Galicia
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Outros factores como a localizacion, os horarios, os equipamentos ou a cualificacion do
persoal que traballa nas OT contribuiron a que hoxe estas OT da Xunta de Galicia non poidan
ofrecer o servizo esperado dunha OT do Século XXI e non estean a dar a imaxe gque a marca

Galicia proxecta no exterior.

Lonxe de poder dicir que Galicia xa ten Oficinas de Turismo do S XXI, si é certo que
dentro do proxecto Smart Turismo, que puxo en marcha a Xunta de Galicia e a AMTEGA, un
proxecto para o desenvolvemento das Tics no eido do Turismo en Galicia, ten contemplado o
desefio e desenvolvemento dun sistema de informacién para a Rede de OT, baseado na
explotacion da plataforma colaborativa e que estara orientado a ofrecer informacién de
calidade ao turista independentemente da oficina & que acuda e da cuestion sobre a que
requira informacion. Este sistema de informacion, a priori, esta pensado so para as oficinas

pertencentes & Xunta de Galicia, e non contempla a creacion da ITURGAL.

Hai que sinalar que os datos facilitados polas oficinas non dispofien dun modelo Gnico de
recollida de datos e estatisticas, polo que o criterio & hora de contabilizar turistas pode ser
diferente. Tampouco se dispon, dunha recollida de datos uniforme por parte de Turismo de
Galicia para as 7 oficinas. Para recompilar os datos das OT houbo que solicitalos a cada
responsable de OT, e nalguns casos a traves das Delegacions provinciais. No caso de
Ourense, os datos de 2009 a 2012 non estan dispofiibles porque se recompilaban en soporte
papel e foron destruidos segundo fontes da Delegacion de Turismo de Ourense. A anélise de
cada OT permitird ver a situacion que ten cada unha en relacién a sua localizacion e
sinalizacion e servizos que ofrece aos turistas que chegan a ela en busca de informacion de

Galicia:
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OT Xunta Galicia de A Corufa

A OT da Corufa foi herdada do goberno central e dende os anos 80 dispofiia dun edificio
ben localizado, ainda que mal sinalizado, na Dérsena da Marifia. Coas obras do porto de A
Corufia, no ano 2014 a autoridade portuaria expropiou a Oficina, que era propiedade da Xunta
de Galicia, e facilitou unha OT temporal para prestar o servizo, que se instalou nos xardins de
Méndez Nufiez. A falta de sinalizacion da mesma fai que os turistas non atopen con facilidade
a oficina, polo que o cambio de localizacion afectou ao nimero de visitantes atendidos
descendese un 45%, pasando de 31.788 en 2013 a 17.766, a pesar de dispofier na oficina
dunha persoa mais durante todo o ano, e dun bolseiro na época estival. Na Figura 5-8, podese

ver de forma grafica a caida dos visitantes.

Figura 5-8 Evolucién n° consultas atendidas na OT da Xunta en A Corufia 2003-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia

Esté previsto que cando rematen as obras do Porto de A Corufia, a Xunta de Galicia conte
cunha nova Oficina con boa visibilidade e que poida atender tamén & demanda de informacion
dos turistas que chegan a Corufia nos cruceiros, un servizos cada vez mais demandado. A OT
de A Corufia, xunto con Santiago, son as Unicas nas que o persoal que traballa nelas, foi
seleccionado de acordo coas caracteristicas que esixe unha OT, a través da Sociedade de
Turgalicia, hoxe adscritos a Turismo de Galicia. A contratacion do persoal da OT a través
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dunha empresa publica permitiu maior flexibilidade & hora de crear os postos de acordo coas
peculiaridades do servizo, cun horario de mafa e tarde e fins de semana, idiomas e
cofiecementos en materia turistica. Precisamente, como consecuencia da transferencia da OT
da Coruiia do goberno central a Galicia, quedou unha praza dotada na oficina para
funcionarios, que se cubriu no ano 2014 cunha persoa que non retne o perfil necesario de

técnico de turismo, nin ten a obriga de traballar polas tardes ou fins de semana.

A estimacion é que en 2016 a oficina poida inaugurar as novas instalacions na explanada

da Darsena da Marifia.
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OT da Xunta de Galicia de Santiago

A OT da Xunta de Galicia en Santiago de Compostela localizase dende 2006 na Rua do
Vilar, nun edificio que alugou a Xunta de Galicia, e no que unificou as ddas OT que tifia a
Xunta en Santiago, por un lado a do Xacobeo, e por outro lado a que pertencia a Turgalicia. A
localizacion é boa, e a sinalizacién podia ser mellorable, ao atoparse debaixo dos soportais
tipicos da zona vella de Compostela. E a OT que mais visitas atende de toda Galicia, no ano
2014 o numero de visitantes foi de 168.257, ainda que os anos santos foron os que
conseguiron o maior nimero de visitantes, con 258.092 no ano 2010 como se reflicte na

Figura 5-9.

Figura 5-9 Evolucién n° consultas atendidas na OT da Xunta en Santiago 2003-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia

A partir de ese ano 0 numero de visitantes tendeu a baixa, entre outros factores, 0 escaso
persoal que atende a OT en relacién as visitas que recibe de turistas e peregrinos pode ser
unha causa, xa que tefien que atender unha media de 16.825 visitantes anuais/ por técnico que
traballa na OT, habendo OT que atenden 2.200 visitantes/ técnico ao ano como a OT da Xunta
en Ferrol e Ourense (ver Taboa 5-9) Na tempada de veran sé reforzan con 2 bolseiros, que

son insuficientes para 0 nimero de turistas que atenden.
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servizo de informacion especializado para eles, tendo que compartir fila cos demais turistas
que chegan a oficina. Para dar apoio a esta demanda de informacion por parte dun nimero de
peregrinos cada vez maior, Turismo de Galicia, habilitou en decembro de 2015 unha OT de
informacion no novo centro de Acollida do Peregrinos, na Rua Carretas 33, no que se
pretende un servizo mais personalizado, ainda que polo de agora s6 dispon dun técnico en
turismo e que no veran reforzaran cun bolseiro. A xestion da OT € a mais complexa a nivel de
persoal das que posle a Xunta de Galicia, xa que esta atendida por persoal procedente de 2
empresas publicas distintas, nas que os requisitos para acceder foron distintos e e formacion

do persoal é moi dispar. Ademais ten 2 Xefas de Oficina, o que complica a xestion diaria. A

Taboa 5-9 N° visitas/persoal contratado nas OT das cidades galegas (2014)

Oficina N° visitas Persoal N° visitas/ N° pax
Santiago Xunta 168.257 10 16.825,70
Santiago municipal 201.585 15 13.439,00
Pontevedra Municipal 64.241 5 12.848,20
Lugo municipal 38.553 4 9.638,25
Ourense municipal 27.719 3 9.239,67
Vigo Xunta 37.637 5 7.527,40
Pontevedra Xunta 26.710 4 6.677,50
A Coruha Municipal 139.197 23 6.052,04
Vigo Municipal 17.875 4 4.468,75
Lugo Xunta 13.165 3 4.388,33
A Corufa Xunta 17.766 5 3.553,20
Ferrol municipal 13.066 5 2.613,20
Ferrol Xunta 4.660 2 2.330,00
Pontevedra patronato 6.647 3 2.215,67
Ourense Xunta 8.730 4 2.182,50
TOTAL 785.808 95 8.271,66

Fonte: elaboracion propia

A pesares de que € unha oficina que atende a moitos peregrinos, esta non ofrece un

OT de Santiago ofrece horario de inverno e veran con horario continuo.
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OT da Xunta de Galicia de Ferrol

A OT de Ferrol sufriu varios cambios de emprazamento nos ultimos anos. da 12 planta do
edificio administrativo sito na Praza Camilo José Cela, con moi mal acceso para turistas, en
febreiro de 2011 trasladouse a unha Rua céntrica da vila, a ria Magdalena, a un local ao pé de
ria, cuxa propiedade € da Xunta e que compartia coa oficina do Rexistro da Propiedade
Intelectual. A boa localizacién fixo que se incrementaran o nimero de visitantes un 25% do
2010 ao 2011 como se pode apreciar na Figura 5-10. Por problemas diversos, a OT volveu
localizarse no 2014 no edificio administrativo da Xunta de Galicia, esta vez nos baixos do

mesmo, cun espazo pouco atractivo e con poucos metros para dar un bo servizo aos turistas.

Figura 5-10 Evolucién n° consultas atendidas na OT da Xunta en Santiago 2003-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia
A isto hai que engadirlle, que a OT esta atendida por persoal funcionario, que non

traballa os domingos e festivos, permanecendo esta pechada os dias de méxima demanda, e

tendo un horario no veran no que durante a semana pecha as 6 da tarde.

Grazas ao cambio para a Rua Magdalena no ano 2011, dotaron de equipamento
informético a nova OT, pois ata 0 2011. s6 dispofiian dun ordenador para traballar e non

posuian fotocopiadora.
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OT da Xunta de Galicia de Lugo

En LUGO a OT trasladabase en setembro de 2007 a un local de aluguer por un periodo
de 2 anos, sito na Rua Conde Pallares, preto da Praza Maior e nunha rda con trafico de xente,
mentres se facian obras na futura sede da OT nun edificio propiedade da Xunta. Esta
localizacion fixo recuperar o numero de visitantes experimentando un crecemento dun 7% no
ano 2008 despois de varios anos consecutivos perdendo nimero de visitantes. En xaneiro de
2009, a OT trasladase & nova sede na Rua Mifio,12 preto da catedral e da Praza do Campo
(onde se localiza a OT municipal) pero é nunha rda con pouco trafico de xente. A pesares de
estar nun edificio moi ben rehabilitado e no que tamén se atopa o Centro de Interpretacion do
Camifio de Santiago da cidade de Lugo, o numero de visitantes & OT empezou a descender ata
chegar no 2014 ao minimo rexistrado con tan sé 13 mil visitantes como se pode apreciar na
Figura 5-11.

Figura 5-11 Evolucién n° consultas atendidas na OT da Xunta en Lugo 2003-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia

A OT esta atendida por persoal funcionario, o que fai que non se dispofia dun horario
axeitado as necesidades, pechando as fins de semana ou abrindo a criterio dos traballadores,
non das necesidades do servizo. En época estival, 0 apoio dun bolseiro axuda a mellorar os

horarios da mesma pero, a pesares diso, non se esta a dar un servizo de calidade.
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OT da Xunta de Galicia de Ourense

Na cidade das Burgas a OT ten unha sinalizacion e unha localizacion pouco axeitada.
Atopase nun edificio propiedade da Xunta de Galicia, pouco aproveitado e con horarios, ao
igual ca en Ferrol e Lugo, que non se adaptan ao turista, pecha os sabados, domingos e
festivos. A isto hai que engadirlle a xestion interna da OT, a falta de organizacion fai que non
se dispofia de rexistro de visitantes en soporte informatico, polo que se carece de datos
historicos entre os anos 2005 a 2012. A pesares desta ausencia de informacion, cos datos
dispofiibles, obsérvase que, ao igual ca todas as OT da Xunta, hai unha tendencia a baixa en
canto ao nimero de visitantes (ver Figura 5-12) , atendendo no ano 2014 a 8.730, unha cifra

reducida ao tratarse dunha OT de capital de provincia.

Figura 5-12 Evolucion n° consultas atendidas na OT da Xunta en Ourense 2003-2004 e 2013-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia

O namero de visitantes e o feito de haber 3 traballadores na OT, pode ser a causa de que a
Xunta de Galicia non concedese un bolseiro no 2015, polo que tanto a nivel xestién interna
como a nivel de servizo esta OT dista moito de poder ofrecer os minimos de calidade que se

lle esixen.
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OT da Xunta de Galicia de Vigo

A OT da Xunta de Galicia en Vigo ten moi boa localizacion, na Ria Céanovas del
Castillo, punto de chegadas de cruceiros, con mais de 250.000 pasaxeiros ao ano, e na entrada
do famoso Mercado da Pedra, un dos sitios sitios con maior reclamo turistico de Vigo. Esta
localizacion, e unha boa sinalizacion, fai que a OT de Vigo sexa das que menos numero de
visitas perdeu das OT da Xunta, experimentando incluso unha recuperacion a partir do 2013,

a pesares de pechar os sabados pola tarde, domingos e festivos.

Figura 5-13 Evoluciéon n° consultas atendidas na OT da Xunta en Lugo 2003-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia

Apréciase unha baixada de turistas no ano 2008 ata 27.738 consultas atendidas como se
pode ver na Figura 5-13, posiblemente pola falta de persoal, pois ese veran tiveron dias
baixas., houbo a reducion de persoal dunha praza de categoria funcionario grupo B no
organigrama da oficina por parte da Delegacion provincial de Turismo, ademais de que en
Xufio quedou vacante a outra praza de auxiliar e non se cubriu en todo o veran, fixo que o
servizo se vise afectado, cubrindo parte dos servizos con 2 bolsas de veran (2 da Xunta de
Galicia). Solucionada esa situacion en 2012 houbo unha subida do nimero de atencion a
turistas, data na que se incrementou o numero de persoal, ao trasladar a esa OT a persoal
procedente da OT de Vilagarcia e de Tui, que pecharon, o que xunto cun bolseiro da Xunta,
dotou a OT de mais recursos humanos que permitiron atender a demanda de turistas que cada

vez é maior por mor da chegada de cruceiros.
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OT da Xunta de Galicia de Pontevedra

Na capital do Lérez, a OT da Xunta de Galicia tivo durante anos a OT na Rua Gutiérrez
Mellado, nunha ria onde o acceso & OT non era moi bo, pois os turistas tifian que acceder por
unha galeria. Finalizado o contrato de aluguer dese local, a OT mudouse no veran de 2011 a
sede actual, na Ria Marqués de Riestra, un local moderno e acceso directo a rua, lugar de
paso para os turistas que chegan & cidade en coche entre o aparcadoiro da alameda e o casco
historico. A pesares de que a localizacion e o local aparentemente son mellores co anterior, 0
ano do cambio, como coincidiu en periodo estival o nimero de consultas atendidas caeu un
82%, pasando de 50 mil consultas a pouco mais de 8 mil cincocentas (ver Figura 5-14)
ademais de que 0s anos seguintes 0 nimero de consultas xa non se recuperou, ainda que

contan cunha persoa mais na OT procedente da OT da Xunta de Vilagarcia.

Figura 5-14 Evolucion n° consultas atendidas na OT da Xunta en Pontevedra 2003-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT Xunta de Galicia

Nesa mesma RUa, antes de chegar & da Xunta, a 50 metros atépase a OT municipal, na
Alameda, sendo a primeira parada para os turistas que chegan a Pontevedra. Ocorre 0 mesmo
ca en Santiago, dias OT na mesma Rua, por falta de entendemento entre administracions,
neste caso local e autondmica. En Pontevedra a maiores hai unha OT provincial, tamén a 300
metros da OT da Xunta.

229



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

As OT da Xunta poden ser o primeiro punto de contacto do turista cando chega a unha
cidade galega. Os aspectos que se deben coidar nas OT son a localizacion, sinalizacion,
horario de apertura e o persoal que traballa nelas, tanto no aspecto cualitativo coma no

cuantitativo
LOCALIZACION

A localizacion das oficinas dunha cidade ten que estar na areas mais significativas para a
cidade a nivel turistico (casco antigo, zonas monumentais, estacions de chegadas de
viaxeiros..), deben estar ben sinalizadas e que sexan facilmente identificables. Analizada a
localizacion das OT de Galicia nas 7 cidades galegas atopamonos con que a localizacién é
mellorable no 57% dos casos como se aprecia na Figura 5-15, xa que como exemplo
podemos pofier a de Ferrol, que se atopa nun edificio administrativo e para acceder a ela hai

que pasar un control de seguridade, que supon unha barreira de entrada para o turista.

Figura 5-15 Situacion da localizacion das OT da Xunta de Galicia
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Fonte: elaboracion propia

SINALIZACION

A sinalizacion tamén é moi importante, e o turista debe ter facilidades para identificar
donde hai unha OT. Neste asunto as OT de Turismo de Galicia tefien que facer un grande
esforzo en mellorar. Temos un bo exemplo na OT de Santiago, que é facilmente identificable
dende a rda. No caso de Ourense, é todo o contrario, non hai ningunha elemento que

identifique que hai unha Oficina de Informacidn Turistica. Isto xunto a unha localizacién fora
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do casco historico pode facer que sexa unha das OT de Galicia menos visitadas en canto ao
namero de visitas & cidade. Na actualidade o 71% das OT, de acordo coa Figura 5-16,

poderian mellorar a sGa sinalizacion.

Figura 5-16 Situacion da sinalizacion das OT da Xunta de Galicia
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Fonte: elaboracion propia
HORARIOS

A informacion débeselle facilitar ao turista cando este a necesite ou a solicite. E
recomendable que as oficinas tefian un horario diferenciado en épocas de maior afluencia de
turistas, ampliando os seus horarios. Nas OT da Xunta de Galicia atopAmonos con que 0s
horarios das oficinas non se adaptan na maioria dos casos as necesidades dos turistas, é 0s
turistas tefien que adaptarse aos horarios restrinxidos que estas ofrecen. S6 a OT de Santiago
de Compostela diferencia o horario de inverno do horario de veran, ampliando este Gltimo de
51 horas de apertura & semana ata 72 horas semanais. O resto das OT, abren 43 horas a OT da
Corufia, e as demais tefien o horario adaptado as 37,5 horas da xornada dos funcionarios que
traballan nelas. A isto hai que engadir que tan s6 as de Corufia e Santiago de Compostela
abren as fins de semana e festivos, e en horario de mafid no caso da Corufia, e en Santiago de
Compostela os domingos abren sé pola mafa en inverno, xa que na tempada de veran os
domingos e festivos abren todo o dia (ver Figura 5-17). Asi mesmo a franxa horaria, a
maioria pechan ao mediodia, momento no que turistas aproveitan para acercar as oficinas.
Referente & hora de peche, tamén é moi cedo, pechan a maioria as 18:00 horas, cando outras
OT pechan as as 20:00 horas. Os horarios estan adaptados ao tipo de persoal que traballa nas

oficinas (funcionarios) e non as necesidades de informacion ao turista.
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Figura 5-17 OT da Xunta de Galicia que dan servizo os domingos e festivos

Fonte: elaboracion propia

PERSOAL

O persoal é o elemento clave dunha OT e ten que ter boa preparacion técnica e
profesional, asi como cofiecer profundamente os recursos turisticos. Asi mesmo debera
cofiecer idiomas. O persoal das 7 OT da Xunta de Galicia esta composto por 25 traballadores
(ver Taboa 5-10), dos cales alguns son funcionarios e outros persoal laboral dependente do
Xacobeo ou Turgalicia. O cadro de persoal apenas sufriu variacions nos ultimos anos, pois no
ano 2009 eran 26 traballadores. Os funcionarios representan o 64% do cadro de persoal. O
que si tivo unha reducion considerable foi 0 nimero de bolseiros que se contratan dende
Turismo de Galicia. No ano 2015 o numero de bolsas para reforzar as OT en periodo estival
do 1 de xullo a 15 de setembro foi de 6 técnicos de turismo®®, mentres que no ano 2008 o
namero de bolseiros foi de 22, asignando a cada OT en funcién das necesidades 2, 3 ou 4
bolseiros para poder ampliar horarios en fin de semana. Nestas datas as OT de Vigo, Lugo e
Ourense abrian as fins de semana e festivos. Nalgunha ocasion, en momentos puntuais como
Semana Santa ou fins de semana recorreuse a contratacion de persoal externo para cubrir a

demanda dos turistas, ainda que non €é practica habitual.

% As bolsas para o ano 2015 para as oficinas de Turismo Xunta de Galicia foron 6: 2 Santiago, 1 A Corufia, 1 Pontevedra, 1
Vigo e 1 Lugo cunha dotacién economica de de 42.050 € para 0s meses de veran.
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Taboa 5-10 Cadro dos traballadores das OT da Xunta de Galicia

TIPOLOXiA PERSOAL / OFICINA Santiago Coruna | Ferrol | Lugo Ourene Pontevedra Vigo | TOTAL
FUNCIONARIOS

Xefe Oficina 1 1 1 1 2 6
Subalterno 1 1 2 4
administrativo 1 1 1 1 4
Xefe de negociado 1 1
Xefe de grupo 1 1

PERSOAL LABORAL FIXO

Turismo de Galicia (proceden de TURGALICIA)

Responsable Oficina 1 1

Auxiliar oficina 2 2 4
Turismo de Galicia (proceden de XACOBEO)

Responsable Oficina 1 1
Oficial 2® Administrativo 2 2

TOTAL PERSOAL OT XUNTA FIXO

Total persoal fixo 7 4 2 2 3 3 4 25

Bolseiros’’ 2 1 0 1 0 1 1 6

Fonte: elaboracion propia a partir de datos da Xunta de Galicia

O feito de que as OT da Xunta de Galicia tefian un 64% de funcionarios, fai que en
moitos casos 0 persoal que accede as prazas da OT non tefia 0s cofiecementos turisticos
necesarios e non fale idiomas, afectando isto a calidade dos destinos. No caso do persoal
laboral de Turgalicia, as probas para acceder ao un posto de traballo esixiron cofiecementos

técnicos en turismo e idiomas.

Esta carencia na formacién do persoal, deberia ser cuberta con formacion aos
traballadores, con visitas de familiarizacion con destinos ou outros tipo de acciéns formativas,
pero o certo é que a formacion para o persoal das OT é escasa, facendo a través da Escola
galega de Administracion Publica (EGAP) algun curso de idiomas en inglés, para garantir que
os funcionarios poidan cumprir os novos requisitos aprobados no 2015% ou méritos que se

esixen para o persoal funcionario que desexe traballar nas OT. Outro problema observado é

°" Bolseiros contratados pola Xunta de Galicia do 15 xufio a 15 setembro no ano 2014.

98 - T ~ S . .

Para os novos postos de Responsable de oficina, como requisito indispensable, o cofiecemento de inglés a Nivel B1, nivel
intermedio segundo o0 marco europeo de referencia para as linguas. Para o resto dos postos das OT establécese como mérito
na RPT a posesion do curso “conversa en inglés” organizado pola Escola Galega de Administracion Publica.
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que a falta de flexibilidade das xornadas laborais en relacién aos horarios e demanda dos
turistas, provoca que o persoal colla vacacions no mes de agosto que é cando se reciben o
30% das visitas do anuais. Por estes motivos, e outros de similar transcendencia para o turista,
a xestion do persoal das OT da Xunta de Galicia poderia ser mellorable no 86% (ver Figura

5-18) para optimizar mais os recursos e adaptarse as necesidades da demanda.

Figura 5-18 Xestion do persoal nas OT da Xunta de Galicia
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Fonte: elaboracion propia

No novo Organigrama aprobado pola Axencia de Turismo de Galicia en 2015 para as
OT, créase 0 posto de “Responsable de Oficina”, abertos aos grupos Al, A2 ¢ C1 con nivel
22, establecéndose un especifico diferencial por horario especial, para as OT da Corufia,
Santiago de Compostela, Lugo, Ourense e Vigo, aos gque o unica esixencia especifica do posto
de traballo é o nivel B1 de inglés, non se esixe ningun cofiecemento previo dos recursos

turisticos de Galicia, nin a titulacion especifica do Ministerio de Educacion para o posto.

5.2.2. OT MUNICIPAIS DAS SETE CIDADES GALEGAS

En Galicia hai aproximadamente 150 OT de turismo municipais, con ata 40 PIT que

abren en temporada de veran.

Todas estas OT son susceptibles de formar parte dunha Rede de OT, se ben nas cidades a
adhesion a mesma semella mais complexa, pois ao haber unha OT da Xunta de Galicia, as OT
municipais soen centrase mais en vender exclusivamente a imaxe da cidade e en dar
informacidn turistica local, derivando & OT da Xunta aos turistas que desexan informacion de
Galicia. E necesario o estudo das OT municipais das cidades para poder analizar a situacion
das mesmas, en canto & sua localizacion, servizos de informacion, organigrama, xestion e

organizacion, para poder determinar, no caso de que sexa posible, a fusion ou coordinacion
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coa OT da Xunta en cada cidade para dar un servizo de calidade e similar, e que no proceso
de acollida do turistas na cidade poida sentir en calquera OT da cidade un servizo “Unico” nun

destino “Gnico”.

AS OT municipais das cidades galegas atenderon no 2015 a medio millon de consultas, e
como se pode apreciar na (ver Taboa 5-11), cada ano a demanda e maior sobre todo nas
cidades que estd apostando pola promocion en destino, como Santiago, A Corufia ou
Pontevedra. Temos o caso de Vigo, que a atencién nas OT cada vez é mais baixa pola perda

de puntos de informacion entre outros.

Estas OT das cidades galegas dependen de empresas publicas do Concello no caso de
Santiago de Compostela (INCOLSA), A Corufia (Consorcio de Turismo e Congresos de A
Corufia- Turismo de A Corufa), Pontevedra (Turismo de Pontevedra S.A.), Ferrol (Sociedade
Mixta de Turismo de Ferrol). No caso Lugo, Vigo e Ourense son xestionadas directamente
pola Concelleria de de Turismo. Asi mesmo, algln concello, xa sexa directamente ou a través
das suas empresas, ten contratado a unha empresa privada o servizo de informacion das OT,
como é o caso de Ferrol, Pontevedra ou Lugo. Hai cidades que destacan mais pola sla aposta
de promocién no destino a través das OT como pode ser o caso de A Corufia, que nos ultimos
anos fixo un esforzo por mellorar a informacién e a atencion dos turistas que chegaban a
Corufia. As Oficinas estratéxicas de Galicia esta cubertas nalgin caso polos servizos

municipais, coma o aeroporto de Santiago, ou a OT da estacion de tren de Pontevedra

Taboa 5-11 Visitantes OT municipais das cidades de Galicia 2012-2014

OT/ANO 2012 2013 2014
A Coruha 83.337 125.796 139.197
Ferrol 15.724 10.798 13.066
Santiago 195.170 191.032 201.585
Lugo 37.484 35.174 38.553
Ourense 23.407 23.526 27.719
Pontevedra 67.671 59.839 72.971
Vigo 24.181 13.711 17.875
Total 446.974 459.876 510.966

Fonte: elaboracion propia a partir de Turismo de A Coruia, INCOLSA, Concello de Ourense, Concello de Lugo,

Concello de Vigo, Concello de Pontevedra, Concello de Ferrol.
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A caracteristica que mais diferencia & OT municipais das da Xunta de Galicia, ademais
do nimero de consultas que cada ano é maior en detrimento das OT da Xunta de Galicia
como se pode apreciar no grafico da Figura 5-19, e do tipo de informacidn que ofrecen, son
os horarios de apertura, a cualificacion do persoal, xa que 0s requisitos de acceso son mais

esixentes. Tamén a promocién nas redes sociais.

Figura 5-19 N° consultas atendidas na OT das cidades de Galicia peridodo 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir datos das OT

A anélise de cada unha das sete OT permitiranos profundar no servizo que estan a ofrecer

e 0 modelo de xestion, directo ou indirecto:

OT Municipal de A Coruiia

As OT municipais son xestionadas por Turismo de A Corufia, un ente formado polo
Concello da Coruia, a Camara de en Comercio e a Autoridade Portuaria da Corufia, co fin de

converter o turismo nun dos motores econdmicos da cidade.

O numero de visitas atendidas por Turismo de A Corufia ascendeu en 2014 a 139.197
turistas, rexistrando nos tres ultimos anos todos 0s puntos de atencion aos turistas un
incremento no numero de visitantes como apreciamos na Figura 5-20 e que se pode ver a

evolucion nas 2 OT e un punto de atencidn ao cruceirista na estacion nautica.
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Figura 5-20 N° consultas atendidas na OT municipal de A Corufia 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Turismo de A Coruia

O PI de cruceiros é cada vez mais importante pola crecente chegada de cruceiros &
Corufia rexistrando no ano 2015 94 escalas e 130.000 pasaxeiros®®, ainda que esta oficina
debe mellorar os seus horarios, e adaptalos as horas que os barcos fan a escala na cidade, pois

os resultados da enquisa realizada polo Puerto de la Corufia'®

aos cruceiristas que chegaron
no 2015, evidencia que debe mellorar os seus horarios, e adaptalos as horas que os barcos fan
a escala na Corufa, pois tefien como unha das queixas principais a presenza non permanente
de informadores turisticos na oficina da terminal nautica. No referente &s outras duas OT,
dicir que estan ben localizadas, unha na Praza de Maria Pita, principal praza da cidade, e a

outra na Torre de Hércules, faro romano emblema da cidade.

No referente ao persoal, o Consorcio dispén dun cadro de persoal fixo, que reforza con
persoal eventual no veran. O numero total de persoas que traballaban nas OT ascendia a 25 no

ano 2014, de acordo coa Taboa 5-12, cun orzamento de 500.933 euros. O orzamento total que

% De acordo cos datos facilitados por Puertos del Estado. Esta cifra duplicou en 5 anos, rexistrando no ano 2010, 62 escalas e
70.698 cruceiristas.
100http://www.turismocoruna.com/media/documentos/PRESENTACION_AUTORIDADE_PORTUARIAINFORMACION_
FACILITADA_A_UN_CIDADAN.pdf
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destinou Turismo de A Corufia & OT no ano 2014 ascendeu a 550.613 euros™®

custos de mantemento das OT e material de promocion.

Taboa 5-12 Cadro persoal da OT municipal de A Corufia 2014

Persoal das OT de Turismo de A Coruia N°
Persoal Fixo todo o ano 6
Persoal eventual tempada alta 6
Bolseiros 11
Persoal en practicas 2
TOTAL 25

Fonte: elaboracion propia a partir de datos Consorcio Turismo de A Coruia

1

, incluidos

A seleccion do persoal realizase mediante concurso publico, cunha fase de concurso e

unha entrevista. E requisito obrigatorio o dominio do inglés, titulacion ESO, e ter traballado

un ano de técnico de turismo. Son méritos a valorar as titulaciéns en Turismo ou equivalentes

e 0 cofiecemento de linguas estranxeiras, entre outros. A Gltima convocatoria de 12 prazas

fixose en 1012, polo que o persoal pddese considerar estable a hora de facer formacion e de

ter un bo equipo de informadores.

191 Datos facilitados por Turismo de A Corufia.

238



As oficinas de Turismo en Galicia

OT Municipal de Santiago

O concello de Compostela ten a empresa publica Turismo de Santiago (INCOLSA)
encargada da xestion de toda a politica turistica da cidade no relativo a promocion exterior, &
creacion e xestion de produtos turisticos, & atencidn das oficinas municipais de informacion
turistica e ao impulso de iniciativas que dean servizos ao turismo de congresos, &

comercializacion e promovan a calidade turistica.

O ndmero de visitas atendidas por Turismo de Santiago ascendeu en 2014 a 201.585
turistas, rexistrando un descenso no ano 2013 para recuperarse no 2014, como se aprecia na
Figura 5-21 e que se pode ver a evolucion nas 2 OT que xestiona durante todo o ano, a OT da
Rda do Vilar, no casco vello da cidade, e a OT do Aeroporto de Santiago, na sala de

chegadas, e que abriu en novembro de 2012.

Figura 5-21 N° consultas atendidas na OT municipal de Santiago 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Turismo de Santiago

Tamen é responsable do PIT da Darsena de Xoan XXIII, a onde chegan os autobuses a
cidade, que abre todo o0 ano e esta cedida e xestionada dende o ano 2009 pola Asociacién
Profesional de Guias de Galicia (APIT). Os datos do nimero de visitantes a este PIT non se
contemplan no grafico, pois realmente o que contabilizan son persoas que chegan & darsena,

non a atencion personalizada de informacion turistica como tal. O nimero de turistas que
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rexistrou en 2014 foi de 301.884 visitantes.'®?0 PIT de San Lazaro, que tamén é do concello,
esta cerrado temporalmente por reformas, e o PIT do Palacio de Congresos s6 abre baixo
peticion.

Neste senso hai que destacar que Turismo de Santiago, foi pioneiro no Programa de
chaquetas vermellas, un programa de atencion turistica maébil na ra que no ano 2007 supuxo
a atencién de 40.000 visitantes e que se deixou de funcionar en 2009.Tamén se retiraron os
Puntos de Informacion Multimedia (PIM) que se instalaran no ano 2004 e que permitiron
atender consultas 24 horas ¢ dia na Estacién de Autobuses, en Renfe, No pazo de Congresos,
no Aeroporto e na Darsena de Xoan XXIII. A isto hai que engadirlle tamén a perda dunha OT
que habia na Praza de Galicia, polo que os servizos de informacién turistica féronse
reducindo nos ultimo anos por parte de Turismo de Santiago. A OT principal da Rda do Vilar
mantén unha boa imaxe e foi renovada recentemente, tanto no interior coma no exterior,

retirando a pantalla 24 horas do exterior.

No referente ao persoal INCOLSA dispén dun cadro de persoal fixo, que reforza con
persoal eventual no veran procedente dunhas listas abertas pablicas. O numero total de
persoas que traballaban nas OT ascendia a 15 no ano 2014, de acordo a Taboa 5-13, cun

orzamento de 200.000 euros.

Taboa 5-13 Cadro persoal da OT municipal de Santiago de Compostela 2014

Persoal das OT de Turismo de Santiago N°
Persoal Fixo todo o ano 7
Persoal eventual tempada alta 8
Persoal en practicas 0
TOTAL 15

Fonte: elaboracion propia a partir de datos de Turismo de Santiago

O orzamento total que destinou Turismo de Santiago & promocion do destino ascendeu a
1.200.000€ euros'®. A partida destinada 4s OT semella baixa, tendo en conta o orzamento
anual de INCOLSA de 2.260.400 euros no 2014.

192 patos facilitados por Turismo de Santiago. No ano 2012 314.859 visitas e no ano 2013 315.121 visitas.
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OT Municipal de Ferrol

O ente responsable dos servizos de informacion turistica en Ferrol é a Sociedad Mixta de
Turismo de Ferrol, unha sociedade constituida en 2010 para a promocién e dinamizacion do

turismo no concello.

A OT municipal de Ferrol estivo ata 0 ano 2012 na RGa Magdalena, unha céntrica ria da
cidade na que tamén estivo a da Xunta, nun local de aluguer. Ese ano o Concello decidiu,
como medida de aforro, prescindir dese local, e proxectouse a apertura dunha nova OT nun
edificio do concello. Esta nova OT abria as suas portas en abril de 2015, motivo polo cal o
namero de visitas atendidas descendeu en 2013 e 2014, pois durante eses dous anos Ferrol sé
contou co PIT no Peirao de Curuxeiras. De acordo coa Figura 5-22, en 2012 foi o rexistro
mais alto de visitantes a Ferrol Turismo, con 15.724 consultas, entre as OT da Ruas

Magdalena e o PIT.

Figura 5-22 N° consultas atendidas na OT municipal de Ferrol 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Sociedad Mixta de Turismo de Ferrol

A nova OT municipal de Ferrol, tifia proxectado en 2014 -de acordo coa informacion
facilitada pola concelleria de turismo'®-, un convenio coa Xunta para que esta OT se

xestionase conxuntamente, e asi ofrecer informacion do xeodestino Ferrol terra e de outros

193 Datos facilitados por Turismo de Santiago.

104http://www.diariodeferrol.com/articuIo/ferrol/personal-municipal-y-xunta—atendera\-nueva-oﬁcina turismo

/20140817010322096883.html (Ultimo acceso 15/04/2016).
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xeodestinos con persoal do concello e persoal da Xunta, pero este convenio non se chegou a
formalizar, e a OT segue a estar xestionada polo concello, e a Xunta de Galicia segue ca sUa
OT propia. A idea era que os concellos da comarca de Ferrol se integrasen na Sociedad Mixta
de Turismo de Ferrol, e se pasase a denominar Ferrol terra. Esta integracion ainda non foi
posible entre os concellos, o que fixo que se paralizasen proxectos de promocion municipal
asociados & informacidn turistica, como a paxina web especifica de Turismo de Ferrol, que

non existe & espera de facer unha conxunta.

No referente ao persoal que traballa nas OT, o Concello de Ferrol, ten a contrata dos

servizos de informacién a unha empresa privada'®

, que dispofiia de 4 traballadores, de acordo
coa Taboa 5-14, un fixo todo o ano, e tres en tempada de veran, cun orzamento de 29.170

euros.

O orzamento total que destinou Turismo de Ferrol as OT no ano 2015 ascendeu a
79745,15 euros'™®, incluido custos de mantemento da OT, o material de promocién e as

inversions en equipamento informatico, audiovisual e mobiliario da nova oficina.

Taboa 5-14 Cadro persoal da OT municipal de Ferrol 2014

Persoal das OT de Turismo de Ferrol N°
Persoal Fixo todo o ano 1
Persoal eventual tempada alta 3
Bolseiros 0
Persoal en practicas 1
TOTAL 5

Fonte: elaboracion propia a partir de datos Sociedad Mixta Turismo de Ferrol

Os requisitos minimos, que se lle esixen & empresa responsable da xestion das OT, para
traballar na OT municipal de Ferrol son titulacion de FP de turismo e falar inglés, galego e
castelan. Algun informador conta na actualidade con cofiecementos de aleman, italiano e

francés.

105
106

De acordo coa informacion facilitada pola OT con data 22 de xufio de 2015.

Datos facilitados pola Sociedad Mixta de Turismo de Ferrol. As inversions para a nova OT da Praza de Espafia
ascenderon a 31.093,47 euros.
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OT Municipal Lugo

O concello de Lugo, ofrece o servizo de apertura e atencion ao publico da OT Municipal,
localizada no Centro de Interpretacion da Muralla, e doutros museos da cidade a través da
contratacion externa do servizo. En 2005 a empresa que xestionaba a OT era Servicios y

107

Materiales (SERMASA), pendente dunha nova contratacion polo concello™" que pretende

ampliar os horarios de apertura da OT para dar un mellor servizo ao turista que chega & Lugo.

A OT municipal de Lugo, inaugurouse en maio de 2008. Esta localizado nunha praza
céntrica da cidade, Praza do Campo, con bo acceso para os turistas. De acordo coa Figura 5-
23, en 2014 foi o rexistro mais alto de visitantes a OT municipal de Lugo , con 38.553

consultas, sendo & Gnica OT con apertura en fin de semana na cidade.

Figura 5-23 N° consultas atendidas na OT municipal de Lugo 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Concello Lugo

Debido & situacion excepcional que atravesa a xestion da OT, non se cofiece o custo dos
servizos da OT, asi como o numero de traballadores e requisitos para poder traballar na OT.
Tamén resultou complicado obter datos turisticos do Concello de Lugo para esta
investigacion, e ollando 10 atras, observamos na actualidade un abandono da xestion da
informacién turistica e dos datos turisticos en referencia 6 periodo do PET de Lugo (2004-

2006) , na que o concello de Lugo contaba con web propia de Turismo e co Observatorio

1975 concello licitou en novembro de 2014 a contratacion do servizo de apertura e atencién dos museos municipais, que

inclten a OT. Pendente dun recurso interposto pola Asociacion dos profesionais do Turismo de Galicia (PROTURGA) en
referencia aos requisitos dos traballadores da OT, o concurso esta sen resolver con data 31 de marzo de 2016. O servizo
segue sendo prestado pola anterior empresa SERMASA.
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Turismo de Lugo™® para cofiecer o perfil do turista que visitaba Lugo, entre outros e tifia dita
informacion a disposicion do sector turistico de Lugo.

OT Municipal Ourense

A OT municipal de Ourense estivo ata Xufio de 2009 localizada ao lado da Fonte das
Burgas, zona de acceso & zona vella e ben sinalizada para o acceso en coche. Dispofiia dun
PIM exterior con informacién 24 horas, que xa non esta operativo. A nova OT municipal, &
que denominaron “centro de recepcion de visitantes” inaugurouse en xuiio de 2009, nas
antigas oficinas do Festival de Cine Independente, nos baixos dos Xardins do Padre Feijoo.
Esta OT incorporou aos seus servizos & venda de artesania, libros e produtos da marca oficial
de Ourense, 0 que supuxo dar un paso adiante, xa que os funcionarios do concello non tifian
atribuidas as funcions de venda de produtos ou servizos, e esta decision non estivo exenta de
polémica. De acordo coa Figura 5-24, en 2014 foi o rexistro méis alto de visitantes a OT
municipal de Ourense , con 38.553 consultas, sendo & tnica OT con apertura en fin de semana
na cidade. Dicir, que en Ourense, non hai ningunha OT que abra os domingos e festivos pola

tarde, sendo a capital de provincia galega que menos nimero de visitantes atendeu no 2014.

Figura 5-24 N° consultas atendidas na OT municipal de Ourense 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Concello Ourense

1% Do Observatorio de Turismo de Lugo, xunto co de Santiago, era responsable o Centro de Estudos Turistico CETUR

(Universidade de Santiago de Compostela)
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No referente ao persoal o Concello dispdn dun cadro de persoal fixo (funcionarios), que
reforza con persoal en practicas no veran. A OT dispon de 3 funcionarios, cun custo de
78.204,01 euros en 2014. O orzamento total que destinou o Concello de Ourense & OT no ano
2014 ascendeu a 121.904 euros’®, incluido custos de mantemento das OT e material de

promocion.
OT Municipal Vigo

O Concello de Vigo inauguraba o Centro de de Recepcion de visitantes en novembro de
2010, como unica OT na cidade, nunha localizacion estratéxica, ao lado da Ria onde chegan
os cruceiros e do casco vello da cidade olivica, dando por finalizada unha etapa na que a
cidade abria as sUas casetas turisticas na tempada de veran por toda a cidade. A localizacion
unha vez mais, coma o caso de Pontevedra, coincide coa OT da Xunta que se atopa a tan so

50 metros desta.

Anos antes, no 2005, o concello pofiia en marcha un novo servizo de informacion
turistica na cidade, cunha OT na zona vella, no Mercado da Pedra (Rua Teofilo Lorrente, 5)
que abria todos os dias do ano, ademais de 5 Casetas de Informacién Turistica'® en tempada
de veran (de xufio a novembro) e unha OT no quiosco modernista dos anos 40 situado no
Paseo del Alfonso XII . Os horarios dos servizos de informacion estaban dispofiibles das 10
ata as 20 horas e abrian todos os dias da semana. Ese ano o Concello de Vigo atendia aos
turistas que vifian a Volta o mundo de Vela con 7 puntos de informacion turistica e 15
técnicos de turismo. As 5 casetas de informacion turistica estiveron funcionando ata o 2009,
ano no que o concello decidiu pechalas. Pasarian 5 anos ata que estas casetas fosen retiradas

definitivamente do mobiliario urbano da cidade.

A nova OT municipal de Vigo, dispon de horarios mais reducidos para os turistas cos
servizos prestados con anterioridade, asi como algin peche temporal no ano de 2013, o que a
converte na unica OT municipal das cidades galegas que atende a menos nimero de visitantes
gue a OT da Xunta de Galicia na sUa cidade como se pode apreciar na Figura 5-25, no a 2014

a OT municipal atendeu a 17.875 visitantes, mentres que a da Xunta rexistrou 37.637 visitas.

199 Datos facilitados polo Concello de Ourense. O 41% do orzamento que dispofifa a Area de Turismo do concello de

Ourense destinouse a OT. O orzamento total da area de turismo para 0 2014 foi de 299.404 euros.
110 praza do Rei, Praza de Espafia, Estacion maritima, Porta do Sol- Renfe e Quisco do Paseo de Alfonso. En horarios de 10 a
14 e de 16:30 a 20 horas todos os dias.
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Figura 5-25 N° consultas atendidas na OT nas OT municipal e da Xunta de Galicia en Vigo 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Concello Vigo

Os turistas que atendeu na OT municipal procedentes dos cruceiros son o 2,7%, mentres
que os que chegan a Vigo en coche representan o 60%, polo que poderia valorar a
posibilidade de ofrecer informacion nalgun punto mais da cidade.

No referente ao persoal o Concello de Vigo xestiona directamente a OT municipal
dispofiendo de 4 traballadores fixos, de acordo coa Taboa 5-15, non dispofiendo de horario de

veran nin de persoal eventual para as datas de maior afluencia turistica

Taboa 5-15 Cadro persoal da OT municipal de Vigo 2014

Persoal das OT de Turismo de Vigo N°
Persoal Fixo todo o ano 3
Persoal eventual tempada alta 1
Persoal en practicas 0
TOTAL 4

Fonte: elaboracion propia a partir de datos Concello de Vigo

O orzamento total do que dispuxo a Area e Turismo de Vigo en 2014 ascendeu a

1.318.391 euros*™, incluido os custos da OT, de persoal e mantemento. Non se cofiece o dato

1 Datos facilitados polo Concello de Vigo.

246



As oficinas de Turismo en Galicia

polo mitdo do custo da OT (persoal e mantemento), pero cos servizos que ofrece, semella que
a porcentaxe dedicada do orzamento & promocién en destino a través da OT é moi baixa se 0

comparamos con outras cidades de Galicia.

OT Municipal Pontevedra

A OT municipal de Pontevedra esta xestionada pola Sociedade Mercantil Turismo de
Pontevedra S.A. constituida en 2009 polo concello de Pontevedra (100% do capital social)
para a xestion da actividade e servizo publico de Turismo Ese ano abria a OT municipal na
Casa das Luz, ademais de dispofier de PIM en veran, un xunto a estacion de tren, e outro na
Alameda. Este ultimo foi aberto en 2012 substituindo & vella caseta de madeira que ofrecia o
servizo. Previo ao ano 2009, o concello ofrecia en precaria o servizo de informacion turistica
en duas casetas de madeira en periodo estival situadas na Alameda e outra na Praza da

Peregrina.

O numero de visitas atendidas por Visit-Pontevedra ascendeu en 2014 a 66.324 turistas,
rexistrando nos tres ultimos anos todos 0s PIT un incremento no numero de visitantes como
se aprecia na Figura 5-26 e que un lixeiro descendo na OT da Casa da Luz en 2014 que se

recuperou en 2015.

Figura 5-26 N° consultas atendidas na OT municipal de Pontevedra 2012-2014
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Fonte: elaboracion propia a partir de Concello Pontevedra
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Os servizos de informacion turistica estan xestionados dende maio de 2014 por
MANPOWERGROUP SOLUTIONS, SLU? por un periodo de ata dous anos, de acordo ao
contrato. Este contrato esixe ao adxudicatario a contratacion de 5 traballadores que sexan
licenciados, técnicos superiores en turismo ou diplomados en turismo. A xestion por parte de
empresas privadas ofrece unha maior flexibilidade & hora de esixir o perfil e establecer os
horarios que na administracion, de ai que os horarios das OT de Pontevedra estean adaptadas
as necesidades dos turistas. Tamén nas OT se Xeran ingresos, a través de venda de
merchandaxe e venta de visitas guiadas. No 2014, as vendas incrementaron un 41% con

respecto 0 ano 2013 obtendo uns ingresos de 10.729,17 euros™**

O cadro de persoal en 2014 nas OT de Pontevedra estaba composto de acordo coa Taboa
5-16, dous técnicos todo o ano, e tres en tempada de veran. O orzamento polo que se

contrataron os servizos de informacion turistica durante un ano ascenden a 86.837,91 euros.

Taboa 5-16 Cadro persoal da OT municipal de Pontevedra

Persoal das OT de Turismo de Pontevedra N°
Persoal Fixo todo o ano 2
Persoal eventual tempada alta 3
Bolseiros 0
Persoal en practicas 1

TOTAL 6

Fonte: elaboracion propia a partir de datos Concello de Pontevedra (2014)

En 2015 a responsable en materia turistica do Concello anunciaba o peche da OT da
114

praza de Espafia como medida previa a reunificacion dos servizos turisticos das cidade
pois nun radio de 100 metros conviven a OT da Xunta, concello, e Deputacion provocando

confusioén ao turista.

O PIT da Praza de Ourense e Alameda ofrecen visitas guiadas de xufio a setembro.

12 A adxudicacion de servizos de informacion turistica ascendeu a 86.837, 91 euros http://ww.visit-

pontevedra.com/files/documentos/adxudicacion-servicio-informacion-turistica-2014.pdf (Gltimo acceso 16/04/2016)

13 Eonte: contas anuais 2014 d Sociedade Mercantil Turismo de Pontevedra S.A. Os ingresos corresponden a 4.473,84 euros
merchandissing e 6.255,33 venda de visitas guiadas a un prezo de 5 euros visita.

14 http://diariodepontevedra.galiciae.com/noticia/467465/una-oficina-de-turismo-con-los-dias-contados.
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5.2.3. OT MUNICIPAIS DOS CONCELLOS TURISTICOS DE GALICIA

En Galicia é no ano 1999 cando se declaran os primeiros 7 municipios turisticos, de
acordo coa Lei 5/1997, do 22 de xullo, da Administracion local de Galicia, que establece a
posibilidade da declaracion de municipios turisticos. Asi, € neste ano cando concellos de
Leiro, Monterrey e Pobra de Trives, Baiona, Mondariz Balneario, Sanxenxo e Ribadeo se
estrean coa declaracion. O ano seguinte, foron declarados 18 municipios turisticos —Allariz,
Celanova, O Carballifio, Nogueira de Ramuin, Ribadavia, Cambados, O Grove, Tui, Poio,
Betanzos, Corcubidn, Fisterra, Mifio, Padron, Monforte de Lemos, Mondofiedo, Chantada e
Viveiro—, e logo duns anos nos que non houbo ningunha declaracién ou se declararon moi
poucos, do 2001 ao 2005 foron 9 concellos —A Veiga, Cangas , A Guarda, Nigréan, Vilagarcia,
Santiago, A Pobra, Foz, Quiroga e Samos— e do ano 2006 e 2010 s6 houbo 5 concellos —
Rianxo, Laxe, Cedeira, Lugo e Sarria— e do 2011 ao 2013 ningun, parece que no ano 2014 se
recupera a distincion declarando Municipio Turistico a Sober no 2014 e a Palas de Rei e
Parada de Sil no 2015. No 2015, o Decreto 32/2015 polo que se regula a declaracion de
municipio turistico, fai que se endurezan os requisitos para ter & distincion co fin de que os

Concellos turisticos se conciencien da importancia do turismo.

Asi mesmo este Decreto, que ten novas esixencias, forma parte dunha politica de
Turismo de Galicia en prol da calidade no destino, e vai acompaiiado dunha serie de axudas
aos Concellos Turisticos en materia de contratacion de profesionais para as OT que
ascenderon en 2015 a 250.000 € e tamén contaron con axudas para a sinalizacion e

accesibilidade de por parte da Direccion de Competitividade de Turismo de Galicia.

A declaracion de municipio turistico ten por finalidade o desenvolvemento turistico do
termo municipal e a mellora da prestacion de servizos destinados, principalmente, a favorecer
a afluencia e a visita aos recursos turisticos do concello. Esta declaracién presupon tamen
beneficios para os concellos declarados tanto no que atinxe & planificacion turistica coma as
linas de fomento, actividades de promocion ou politicas de implantacion ou mellora de
infraestruturas e servizos que poidan determinar a administracion autondmica ou outras
administracions de caracter supra municipal. Tratase, neste caso, de establecer canles de
cooperacion interadministrativa que permitan o impulso do sector turistico no ambito
municipal. A competencia para a declaracion de municipio turistico corresponde ao Consello

da Xunta, por proposta da Direccion da Axencia Turismo de Galicia, e as demais funcions
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relacionadas coa instrucion do procedemento serdn exercidas pola axencia a través da

Direccion de Competitividade.

Na actualidade, e de acordo coa normativa vixente, poden ser declarados municipios
turisticos galegos aqueles municipios que, por contar con recursos ou servizos turisticos de
especial relevancia e cumprir unha serie de requisitos e servizos minimos establecidos

presenten un gran potencial turistico para Galicia.

Poder ser Municipios turisticos en Galicia, aqueles que cumpran 0s Seguintes

requisitos™™>:

a) Que a media ponderada anual de poboacion turistica sexa superior ao 25 % do nd-

mero de vecifios/as.

b) Que o nimero de prazas de aloxamento turistico e de prazas de segunda residencia

sexa superior ao 50 % do numero de vecifios/as.

c) Que acrediten contar, dentro do seu territorio, con algin recurso ou servizo turistico
susceptible de producir unha atraccién turistica que xere unha cantidade de visitantes cinco
veces superior & stia poboacion, computada ao longo dun ano e repartida, cando menos, en

mais de trinta dias.

Os elementos de valoracion para declaracién de Municipios Turisticos estan recollidos,
no artigo 6 do Decreto 32/2015 do 19 de febreiro, e entre eles destacaremos 0s seguintes:

- A existencia dun instrumento de planificacion turistica aprobado polo pleno do
concello, que contefia, entre outros, materiais de promocion axeitados como paxina
web e e folleto, instalacion de paneis informativos nos principais puntos de acceso ao
concello coa informacién necesaria sobre onde se atopan e como se accede aos
principais recursos turisticos de acordo co Manual de Sinalizacién autonémico e a
creacion de produtos turisticos que melloren e incrementen a oferta en cooperacion
con outras administracions ou entidades publicas e privadas

- Catélogos que identifiquen os elementos que, polos seus valores culturais, historicos,

artisticos, arquitectonicos, arqueoloxicos, tradicionais, etnograficos ou paisaxisticos,

115 Artigo 27 da Lei 7/2011, do 27 de outubro, do turismo de Galicia.
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que se considere conveniente conservar, mellorar ou recuperar como fomentadores
dun desenvolvemento turistico endxeno e sustentable, ou como recursos turisticos
susceptibles de pofier en valor de cara a configuracion de produtos turisticos
diversificados

- Contar cunha oficina de atencién aos/as consumidores/as e usuarios/as en que se
informe debidamente dos dereitos que poslen na sua condicion de usuarios/as de
produtos ou servizos turisticos

- Deseriar e colaborar con administracions e entidades pablicas e privadas en accions de

formacion para os/as profesionais do sector no termo municipal.

Na actualidade Galicia conta con 45 concellos declarados de Interese turistico, é dicir,
case 0 15% dos concellos de Galicia estan declarados de interese turistico, entre 0s que se

atopan as duas cidades de Lugo e Santiago de Compostela Patrimonio da Humanidade.

Nas novas esixencias para 0s Municipios Turisticos, ademais de ter unha OT, que preste
os servicios de informacion turistica local e informacion de Galicia, esixelles que ademais

fagan labores de creacion de produto, recollida de datos estatisticos entre outros.

Esta nova realidade, fai que os concellos que na actualidade estan declarados como
turisticos, se pofian ao dia coas suas obrigas para dar os servizos que se lle esixen, e tomen
conciencia da importancia de disporier no seu concello dunha OT que ofreza uns servizos
minimos de calidade. E importante cofiecer os servizos que ofrecen na actualidade estas OT,
asi como a sUa predisposicidon e cofiecemento acerca dos servizos que ofrecen. Para isto,
elaborouse un cuestionario (Anexo 8) que foi enviado por correo electronico aos concellos
turisticos de Galicia (44 concellos) en agosto de 2015. O envio fixose nesa data, porque a
pesares de ser cando mais traballo tefien, é cando se pode asegurar que 0 maior nimero de OT
estan abertas, xa que en moitos concellos pechan no inverno. Os cuestionarios tifian resposta
rapida e foron enviados a través dun sistema de enquisas da plataforma de googledrive, que

facilitaba a resposta e a analise de datos, acadando un indice de resposta de 72,73%.

Os resultados obtidos amosan que en todos os Concellos Turisticos de Galicia se esta a
ofrecer o servizo de informacién turistica nunha OT. Ademais 0 53% dispofien a maiores dun
PIT e 0 40,56% dispofien dun punto de informacién multimedia con servizo 24 horas. Hai
que destacar que o0 78,13% das OT dos concellos turisticos tefien o servizo de informacion
turistica aberto todo o ano, mentres que sé un 9,38% abren en periodo estival entre 3 e 6
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meses. En referencia ao nimero de traballadores nas OT dos concellos turisticos de Galicia,
no ano 2015 foi de 101 técnicos, dos cales 38 traballan todo o ano, e 68 son persoal eventual
que se contrata en veran, no 90% dos casos coa axuda que d& a Axencia de Turismo de
Galicia a estes concellos. A cualificacion dos técnicos € moi diferente, se ben os contratados
tefien unhas probas de acceso e uns requisitos minimos de estudo, o cadro de persoal fixo
destas oficinas non sempre se corresponde co perfil axeitado, e a falta de idiomas é moi

habitual nestas oficinas.
5.2.4. As OT ESTRATEXICAS E OT NO EXTERIOR DE TURISMO DE GALICIA

En Galicia non existe por parte da administracion autondémica a preocupacion de definir
as que deberian ser as OT estratéxicas de entrada de viaxeiros & comunidade e ofrecer nestas
unha informacién completa do destino Galicia. Estas OT estratéxicas, en moitos casos,
poderian facer de canalizador de fluxos turisticos cara zonas con menos turistas en épocas de

moita afluencia, ou incluso conseguir que se visitasen destinos de Galicia non previstos.

As 2 OT que hai na actualidade nos aeroportos galegos, estan nestes momentos especializadas
na informacion do seu ente xestor, que en ningdn caso € a administracion autonémica. No
caso de A Corufia (Aeroporto de Alvedro), non existe OT. No caso de Santiago (Aeroporto de
Lavacolla), a informacidn turistica na sala de chegadas foi asumida hai anos pola Asociacion
de Hostaleiros de Santiago, que ofrecian este servizo nos meses de veran, quedando sen

informacion turistica o resto do ano.

Figura 5-27 Imaxe da OT Terminal chegadas aeroporto de Santiago de Compostela

Fonte: autora (2016)
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Dende novembro de 2012 a OT esta xestionada por Turismo de Santiago, é dicir, polo
Concello de Santiago, ofrecendo informacion local sobre a cidade de Santiago (ver Figura 5-

27), pero non ofrecen informacién do destino Galicia.

No caso de Vigo (aeroporto de Peinador), a OT estd xestionada polo Padroado de
Turismo da Deputacion de Pontevedra, ofrecendo informacién do destino Rias Baixas. Esta
oficina estivo pechada durante case dous anos por obras no aeroporto, non habendo servizo de

informacidn turistica durante ese periodo no aeroporto de ningan tipo.

Segundo se pode apreciar na Taboa 5-17, o nimero de visitas atendidas nos aeroportos
de Galicia semella moi baixo (20.969 consultas) se o comparemos co numero global de
pasaxeiros nos aeroportos de Galicia que foi de algo mais de 3,75 milldns no conxunto da
comunidade no 2014.M°® Como exemplo poderiamos citar o caso do aeroporto de Bilbao, con
4 millons de pasaxeiros no 2014, atendeu nas sia OT do aeroporto a 42.086 consultas,

ofrecendo informacion de toda a comunidade.

Taboa 5-17 Visitantes OT aeroportos Galicia 2012-2014

OT/ANO 2012 2013 2014
Alvedro A Coruna 0 0 0
Lavacolla* - Santiago 2.069 13.163 20.969
Peinador** - Vigo 19.406 0 0
Total 21.475 13.163 20.969
* Lavacolla aberta a oficina dende novembro de 2012 polo concello

** Peinador pechado por obras de xanerio de 2013 a decembro de 2014

Fonte: Turismo Rias Baixas, Turismo De Santiago

Os aeroportos, asi como outros puntos como estacioén de tren, Centro e Acollida do
Peregrino semellan punto importantes nos que dar a cofiecer a comunidade aos turistas ou

peregrinos.

No caso do recen estreado Centro de Acollida de peregrinos, en xaneiro de 2016, este
dispon dunha OT da Xunta de Galicia, xestionada a través do Xacobeo, pero a cal so tefien

18 Fonte: AENA 2014, (A Corufa rexistrou 988.834 pasaxeiros, Santiago 2.083.873 pasaxeiros e Vigo 680.387 pasaxeiros).
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acceso 0s peregrinos que se achegan a selar a Compostela™‘, non podendo acceder persoas

interesadas en facer o camifio ou que non recorreron as etapas necesarias para o selo.

De acordo coa estratexia de Turismo da Xunta de Galicia, non esta planificado abrir
ningunha OT estratéxica. O que se entende dende Turismo de Galicia é que ten que haber
unha Unica oficina en cada unha das sete grandes cidades, pero esa Unica oficina estaria
ubicada no centro da cidade nun lugar central.De acordo coa politica da actual Xunta de
Galicia, estara s6 nos centros das cidades, non pretende ter unha rede de oficinas en distintas
zonas estratéxicas coma aeroportos, estacions de ferrocarril, de autobus, etc., considérase

unha Unica oficina central para coordinar o resto de oficinas que poida haber ( Anexo 1).

No referente &s OT no exterior (oficinas en orixe) Galicia dispén dunha OT en Madrid na
Casa Galicia, a sede institucional da Xunta de Galicia en Madrid dende o ano 1992 e
Delegacion Administrativa do goberno galego. Na planta baixa da Casa Galicia atdpanse 0s
servizos de informacion turistica. Antigamente dispofiia dun responsable de OT e dun
auxiliar e tifian como labor dar informacion turistica, que ao tratarse dunha OT en orixe as
peticions non son moi elevadas, tendo no ano 2007 1.415 solicitudes de informacion,
incluidas as peticiéns por correo™®. Na actualidade conta cun responsable da mesma,
procedente da extinguida Turgalicia, integrado en Turismo de Galicia dende 2014 e o seu
cometido é desenvolver a promocion dos recursos turisticos de Galicia na comunidade de
Madrid, e dispensar informacion turistica ao mercado madrilefio, polo que ofrece os seus

servizos tanto ao publico final coma a empresas, institucions e axencias de viaxes.

As visitas para solicitar informacion turistica de Galicia son reducidas, pois fanse labores
comerciais non estando sempre dispofiible para o pablico o servizo personalizado, e 0 acceso,
horarios e sinalizacién non son os propios dunha OT (ver Figura 5-28). A OT non esta visible

dende o exterior e a a sinalizacidn dos servizos de informacién turistica non existen.

Galicia dispuxo doutra OT en orixe en Arxentina que estaba localizada na Casa Galicia
de Bos Aires, nun local con acceso exterior que a Xunta de Galicia tifia alugado. Ata 0 ano
2006 a Direccion Xeral de Turismo era a responsable do persoal que atendia esa OT, pero
dende o0 ano 2007 esa OT permaneceu pechada. No ano 2007 e 2008 abriron oficinas en Bos

Aires e Montevideo respectivamente as recén creadas delegaciéns da Xunta De Galicia no

Y7 para que se considere unha peregrinacion e se poida obter a Compostela é necesario percorrer 100 km a pé, 200 km. a

cabalo ou bicicleta.
18 Fonte: OT de Galicia en Madrid.
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exterior'™®, pero non dispufian de OT e servizos de informacion turistica propiamente dita a
pesares de facer accions puntuais de promocién do turismo. Estas oficinas pecharon
posteriormente co cambio de goberno no ano 2009, e non se chegaron a abrir as oficinas de

Lisboa e Bruxelas previstas polo anterior goberno.

Figura 5-28 Imaxe do exterior da OT da Casa Madrid

Fonte: autora (2009)

En todo caso estas oficinas estaban pensadas en paises estratéxicos para Galicia, pero
nunca se chegou a considerar por ningun goberno galego a creacion de OT de turismo no
estranxeiro nos principais mercados emisores como poden ter outras comunidades
autonémicas, quizais polo custo econémico que estas representan, realizando toda accién
promocional internacional en conxunto con Turespafa ou participando en feiras

internacionais de Turismo.

5.2.5. As OT DOS CONCELLOS DO CAMINO DE SANTIAGO: CAMINO FRANCES

Para a Xunta de Galicia, a contribucion do Camifio ao fortalecemento da unidade da
marca Galicia, estd baseado en tres piares fundamentais, entre 0s que se atopa a experiencia
do peregrino, asi o recolle no Plan Director e Estratéxico do Camifio de Santiago 2015-2020,
no que tamén se considera firme obxectivo responder &s necesidades do peregrino do S.XXI,
ofrecendo unha excelente hospitalidade na acollida e favorecendo unha experiencia de
calidade durante toda a sUa peregrinacion. Pero a realidade que observamos, en palabras do

119 Decreto 224/2006, do 30 de novembro, polo que se regulan as delegacions da Xunta de Galicia no exterior (DOG n°236,

do 11 de decembro de 2006).
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Xerente do Xacobeo nos anos 2012 e 2013 é que as necesidades de informacion turi“A
informacion especifica para peregrinos en oficinas é moi limitada. Moitas veces se da a
traves dos albergues, como en puntos de informacion, a nivel local, hai un amplo camifio de
mellora neste aspecto, tanto na informacion como na recepcién final aos peregrinos nos
cales se estan dando pasos nos ultimos no que non so a informacién, senén a atencién. Eu
creo que seria 0 momento de estruturar todos os servizos de informacion e atencion ao
peregrino dunha forma integral, tanto nos concellos, como dende a Xunta de Galicia”(ver

Anexo 4)

A pregunta €, ;como se pretende un excelente acollida se non se dispofien de oficinas de
informacion e atencion 6 peregrino que cumpran cos criterios de calidade minima e lles dean
servizo durante a sta viaxe? Por non facer a reflexion de que, que mellor servizo ca unha rede
de OT ao longo do Camifio para fortalecemento da marca Galicia. O certo é que polo lado da
demanda os datos que hai en canto & calidade percibida polos peregrinos dos servizos de
informacion e atencion turistica ao longo do camifio son os do Observatorio do Camifio
correspondentes ao perfil do peregrino que no ano 2007 a, nos que o servizo nas OT é o peor
valorado despois da oferta cultural e espectaculos nos concellos como se pode apreciar na
Taboa 5-18. Os datos son de todos os camifios, tendo unhas respostas similares en todos 0s

camifios, e que poden ser representativos do Camifio Francés, o mais transitado.

Taboa 5-18 Valoracion dos elementos do Camifio de Santiago por parte dos peregrinos que chegaron a

Compostela no 2007

Valoracién de elementos do Camifio Media*
Calidade do contorno natural e paisaxistico 7,8
Hospitalidade/amabilidade da poboacion local 7,8
Sensacion de seguridade 7,7
Conservacion do Patrimonio Historico-Artistico 7,5
Sinalizacion da ruta 7,4
Restauracion e Gastronomia 7,1
Oferta de aloxamento 6,7
Sinalizacion dos lugares de interese 6,6
Estado das fontes 6,6
Limpeza dos tramos 6,4
Oferta comercial 6,2
Oficinas de Informacion turistica 6,1
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Valoracién de elementos do Camifio Media*
Oferta cultural e de espectaculos 5,9
Valoracion global 7,5
1 Moi mal;10 Moi ben

Fonte: Observatorio do Camino-IET Galicia (2009)

Polo lado da oferta, hai estudos acerca dos servizos no Camifio francés e a descricion dos
servizos prestados na OT da Xunta de Galicia en Santiago, sen dubida a OT que mais
peregrinos atende ao longo do Camifio. Os estudos detectan unha carencia na informacion e
atencion ao peregrino, tanto durante o camifio como na sla chegada a Santiago, onde tefien
unha Unica fila para a atencion turistica comdn para todos os turistas que chegan &4 OT.
Segundo a Directora da OT da Xunta en Santiago “non é léxico que 0 peregrino tefia que
facer cola cos visitantes que demandan un plano da cidade de Santiago, pois 0s peregrinos
deberian ir por outro canal, porque requiren dunha informacion especifica. Estase
invertendo moito en promocionar o camifio e logo en destino non se coida o peregrino o
suficiente, enton ai estamos fallando. O peregrino necesita unha referencia. Si, estd moi ben
dixitalizar, o Smart Camifio, pero ao peregrino tamén lle gusta chegar a un espazo, despois
de horas so camifiando, e atopar a alguén que fale o seu idioma e lle explique onde utilizar
unha tarxeta ou como enviar un paquete. Hai peregrinos que nos din 700 quilometros e é a
primeira vez que me falan no meu idioma. O peregrino agradece a atencion, mentres que
outros turistas poden valorar menos que falen no seu idioma mentres se poidan comunicar”.
Isto pode facer pensar, que durante o Camifio a informacién recibida non foi de calidade. Un
estudo realizado en referencia & xestion das administracions locais do Camifio Francés (Padin
Fabeiro & Pardellas de Blas, 2015) conclte que case a metade dos concellos dispofien de OT
para dar a informacion ao visitantes (45%), das cales 0 22% ofrece esa informacidn en casetas
e outro 22% dispon de postos interactivos (ainda que en ningun caso quedou explicito o
significado e funcionamento real de ese tipo de instalacions). Pero por outro lado temos que,
un 33%, ou ben non dispofien de persoal especifico para dar un correcto soporte de servizos
ao turismo, ou ben os responsables administrativos ignoran si realmente cumpren estas
funcions. Complementariamente, mais do 60% das administracions locais sO tefien

funcionando os postos de informacion turistica nos meses de veran.

O Camifio Francés en Galicia atravesa 11 concellos, seis deles con menos de 2.000
habitantes, outros tres entre 3.000 e 6.000 habitantes e dous entre 6.000 e 8.000 habitantes
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(IGE, 2011) , expresion do seu caracter claramente rural e similar en poboacién aos concellos
polos que pasan outros itinerarios do Camifio de Santiago . Hai que ter en conta que por estes
concellos, pasaron o 69,53% dos peregrinos que vifieron a Galicia no Xacoebo 2010'%°, xa
que o Camifio francés é o mais cofiecido pero ademais tamén foi o mais promocionado pola

administracion dende os comezos no Xacobeo 93.

En paralelo, un 50% non se preocupa de realizar enquisas aos viaxeiros que solicitan esa
informacidn nas casetas e nas oficinas municipais, polo que descofiecen os trazos basicos dos
visitantes e as razons da sua visita, reducindo asi notablemente as perspectivas futurasdunuso
adecuado de recursos, en funcion dunhas elementais caracteristicas dos seus segmentos de

demanda.

Tendo conta de que o Camifio de Santiago € o principal produto turistico que ten Galicia,
e tendo en conta as caracteristicas particulares dos peregrinos, resulta dificil de xustificar o
abandono que por parte da administracion autonémica hai coa informacién turistica ao
peregrino, suplida en moitos casos nos albergues, restaurantes e establecementos do Camifio,
perdendo homoxeneidade na informacién e perdendo a oportunidade de vender o destino
Galicia, pois 0 56,6% dos peregrinos (Observatorio do Camifio, 2009) afirman que non
dormen ningunha noite mais en Galicia logo de deixar Santiago. Regresa, por tanto, ao seu
lugar de orixe unha vez rematado o Camifio, polo que una boa informacion do destino Galicia

durante a sUia viaxe poderia facer que non abandonase Galicia, ou que volvera noutra ocasion.
5.2.6. VALORACION ACERCA DA CREACION DA REDE GALEGA ITURGAL

O certo € que cada vez se ten consciencia da necesidade de persoal cualificado nas
administracion locais, e da necesidade dun perfil especifico para desempefar estas tarefas.
Cada vez mais un elevado nimero de concellos conta en Espafia con 6rganos de méxima
responsabilidade sobre turismo, nas concellerias, e realizan, funcion moi variadas. O turismo
a nivel local é unha actividade cada vez mais visible, non so nas oficinas de informacion
turistica, ou polas suas actividades de promocion, sendn por estar incluidas nas estratexias de

desenvolvemento local (Lobo Montero, 2007).

Para isto, elaborouse un cuestionario (Anexo 8) que foi enviado por correo electrénico

aos concellos turisticos de Galicia (44 concellos) en agosto de 2015. O envio fixose nesa data,

120 A tnica fonte estatistica sistematica que recolle o paso polo Camifio de Santiago ¢ a entrega da “compostela”. Documento

do Bispado de Santiago, avalando que o peregrino pasou como minimo por 12 parroquias do Camifio.
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porque a pesares de ser cando mais traballo tefien, é cando se pode asegurar que o maior
namero de OT estan abertas, xa que en moitos concellos pechan no inverno. Os cuestionarios
tifan resposta rapida e foron enviados a través dun sistema de enquisas da plataforma de
googledrive, que facilitaba a resposta e a analise de datos, acadando un indice de resposta de
72,73%.

En referencia & sta opinidn acerca de Rede ITURGAL, no hipotético caso que se puxese
en marcha, preguntouselles que € o que mais valorarian, e as funcions que mellor aprecian son
a posibilidade de acceder a material e estudos turisticos, asi como a existencia dunha base de
datos homoxénea para todas as OT (ver Taboa 5-19). Pero o dato que realmente é importante,
€ no que coinciden todos, na necesidade de formar parte da Rede ITURGAL no momento que

Se Cree.

Taboa 5-19 Valoracion da Rede ITURGAL por parte dos técnicos de concellos turisticos de Galicia (2015)

Valoracion das funcions da Rede ITURGAL Media*
Ter unha Unica imaxe e identidade corporativa de todas as 575
oficinas de informacion turistica de Galicia (OTG) ’
Existencia dunha base de datos homoxénea entre as OTG 2,94
Imparticion de cursos de formacion e capacitacion para o ) 84
persoal das OTG en Novas tecnoloxias ’
Estar coordinadas todas as OTG e facer encontros 259
profesionais para intercambio de experiencias ’
Facilitar material, publicacions e estudos turisticos 2,91
Achegar ferramentas estatisticas e analizar datos dos )79
turistas de cada OTG ’
Implantacion dun plan de calidade nas OTG 2,63
Implantacion dun plan de accesibilidade nas OTG 2,75
Dispofier dun punto de venta de merchandaxe de Galicia nas 1 84
0TG ’
Disponer dun servizo ao turista de venda de entradas 1 84
(museos, rutas, excursions..) ’

No caso de crearse unha Rede de Oficinas de Turismo de 291
Galicia, a sua oficina deberia formar parte? ’

1 Pouco necesario ; 2 Necesario; 3 Moi necesario

Fonte: Elaboracién propia
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En referencia & posta en marcha dunha Rede de OT en Galicia, 0 que mais valoran é a
posibilidade de acceder a material e estudos turisticos, asi como a existencia dunha base de
datos homoxénea para todas. Pero no que si coinciden todos os técnicos é na necesidade de

formar parte da Rede ITURGAL no momento que se cree.

Por outra banda cara a creacion da Rede ITURGAL, os profesionais con experiencia na
xestion de OT, insisten na importancia de involucrar aos técnicos das OT na definicion do
modelo para que funcione, pois eles son 0s que tefien o contacto directo cos turistas e as suas
necesidades. Nas diferentes conversacions con eles durante o proceso de investigacion, as
stias opinions ao respecto deixan de manifesto a importancia dos técnicos de turismo para o

éxito da rede.

“Lo bueno que tenéis en Galicia es que no tenéis esta red hecha y por tanto podéis ver lo
mal que se ha hecho en algunos sitios (Catalunya) y lo bien que pueden funcionar en otros
(Francia). Creo que la clave del éxito es que sea una estructura que vaya de abajo hacia
arriba” Joaquim Queralt. Presidente de de APTALAC e Profesor universitario de xestion de
Oficinas de Turismo (2008)

“El capital humano es fundamental para el ¢éxito de la Red TOURIST INFO, pues los
que estamos ahora en puestos de responsabilidad hemos trabajado en las oficinas TOURIST
INFO” Daniel Arnal Marin. Jefe de Servicio de Promocién y Publicidad.Agencia Valenciana
de Turisme. (2013)

“Ahora todo el mundo vende experiencias, todo el mundo se vuelca a productos. Esto no
es una moda que hemos sacado desde un despacho de marketing, pues no.
Bajo mi punto de vista, es consecuencia de lo que nos demandan los turistas, y donde y como
nos lo piden. Lo vemos en las busquedas en internet, en el éxito en redes de unos post y no
otros y por supuesto en lo que nos piden en las TOURIST INFO” . “Creo que deberia ser
obligatorio que todo el personal de Turisme de Valencia pasara durante un tiempo por la
oficina, a reciclarse, a contactar con el usuario final. Alguien podria decirnos, si mis tareas
son basicamente administrativas, contables, juridicas. Pero es muy importante que entiendan
por y para quien trabajamos. Porque el area de marketing se mueve como se mueve y porque
las campanas de publicidad son como son” Daniel Arnal Marin . Responsable Travel Open

Apps e web de Turisme de Valencia (2016).
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“Viendo los problemas que han tenido algunas redes de OT europeas con gran tradiccion
como la francesa y la holandesa, lo mas importante es la capacitacion del personal y la puesta
en valor de las funciones de las OT a través de la normativa, las acciones de formacién y la
creacion de plataformas de conocimiento”. Oriol Miralbell. Profesor e investigador
CETT(2016)

A estrutura tradicional onde a administracion e empresas turisticas do destino traballaban
cobado a cobado para confeccionar unha oferta, competitiva respecto aos destinos mais
proximos, integrando ao mesmo tempo dito destino nunha marca que a posicionarse no
mercado, evolucionou. Agora requirense estruturas mais flexibles e con maior participacion
do sector, mediante relacion puntuais en funcion das estratexias de marketing para 0s
diferentes segmentos, de xeito que as alianzas foron mudando de local a global, en funcién da
oferta (Miralbell & Sivera, 2009). O Turismo 2.0 é a revolucion empresarial da industria do
turismo orixinada polo seu traslado cara un ecosistema turistico como plataforma e tentando
entender as novas regras de éxito das mesmas. A principal de estas regras é: construir
negocios e destinos que aproveiten o efecto da rede para mellorar a sua produtividade
mentres persoas e empresas participan neles (Pérez & Willian, 2008). As persoas e a sla
formacion son claves neste novo paradigma da sociedade en rede dentro dunha OT.

5.3. A DEMANDA DOS SERVIZOS DE INFORMACION TURISTICA EN GALICIA

Unha vez analizada dende o punto de vista da oferta as OT en Galicia, € importante ter

unha diagnose dende o punto de vista da demanda.

Se consideramos 0 numero de OT poderiamos dicir que o destino ofrece unha boa oferta
de servizos de informacion turistica, pero precisabase cofiecer o tipo de informacion que se
estaba a dar en cada OT da cidade, para ver se o turista recibia a informacién que estaba a
solicitar e se se estaban a aproveitar as OT para dar a cofiecer o destino Galicia. A pesares de
que as evidencias apuntaban a que habia duplicidades no servizo ao haber ate 3 OT na mesma
cidade de 3 administracién distintas e que non traballaban coordinadas, o certo é que cando se
comezou esta investigacion no ano 2008 non existia ningun estudo previo acerca de este tema,

polo que dentro dos traballos realizados de recollida de informacion realizamos unha primeira

261



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

aproximacion aos servizos das OT a través da observacion participante, a través do Mistery
Shoopping ou Turista Misterio.

Na visita & OT o Turista Misterio, que era de féra de Galicia, simulaba a sta chegada &

cidade ese mesmo dia e pedia 4 tipos de informacién:

- Informacion da cidade na que estaba para visitar ese mesmo dia

- Informacion de Galicia para visitar durante os 4 dias de estancia que ia permanecer en
Galicia

- Informacion acerca do proximo Xacobeo

- Se dispofiian de paxina web para consultar informacion turistica

Os resultados acadados podémolos ver na Taboa 5-20 :

Téaboa 5-20 Resultados sobre a demanda de servizos nas OT das cidades galegas (2008)

OFICINAS CIDADES GALICIA MUNICIPAIS | XUNTA
A. Tipo de informacion que facilita

A.1.;Dé informacién local? 100% 100%
A.2.;Dé informacion provincial? 57% 100%
A.3.;Da informacion de Galicia? 0% 100%
B. Entrega material/folletos

B.1. material do concello 100% 100%
B.2. material da Xunta 0% 100%
B.3. material varios 43% 100%
C. Xacobeo

C.1. Saben cando € o préximo Xacobeo 57% 100%
D. Disporfien de paxina WEB

D.1.Péxina web propia 43%

D.2. Péxina do concello 57%

D.3. Péxina turgalicia 100%

Fonte: elaboracion propia
A vista dos resultados obtidos nesta investigacion damos por valida a hipdtese de que as
OT non estan coordinadas, e que non se estd a aproveitar estes puntos para dar a cofiecer o
destino Galicia. Nas OT municipais ningunha ofrece informacion de Galicia, e todas elas te

remiten a OT da Xunta de Galicia. Tamén o material que dispofien € so de informacion local e
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no 57% dos casos tefien informacion provincial con material das deputacions ou consorcios,

pero en ningunha de elas dispofien de material da Xunta de Galicia.

Alén diso hai 2 OT nas cidades pertencentes as deputacions, son as dos padroados de
Ourense e Rias Baixas ( Pontevedra). No caso da de Ourense tamén remite a Xunta de
Galicia, pero no caso de Rias Baixas esta dispdn de material da Xunta de Galicia e ofrece
informacion de Galicia, non recomendando a OT da Xunta, e tentando ofrecer ao turista un
servizo integral do destino Galicia, evitando que tefian que visitar varias oficinas. No caso da
OT de Ourense fai como as municipais remitindo os turistas & da Xunta, e limitdndose a dar

informacion da provincia de Ourense.

Tamén se quixo saber o cofiecemento que se tifia do Camifio de Santiago, a informacion
turistica que ofrecian e se sabian cando seria o proximo Xacobeo. No caso das OT da Xunta,
todo o persoal cofiecia cando era o proximo Xacobeo, pero no caso das municipais
atopamonos con que na de Lugo, Vigo e Pontevedra non o sabian a pesares de pasar o
Camifio de Santiago por esas cidades. A informacion facilitada nas OT municipais refirese s6
a nivel local, desaproveitando a oportunidade de ofrecer ao turista informacion sobre o
destino Galicia, xa que o dificil é conseguir que o turista se achegue a unha OT, pero unha vez

que vai o seu seria darlle toda a informacién que solicita.

Estudos posteriores a estes en Galicia sobre a informacion que se da nas OT dende o
punto de vista da demanda como o de Alén et al.(2009) , demostraron ademais, que 0 15%
dos turistas non recibiron a informacion que desexaban nas OT da Xunta que visitaron,
referindose & informacion comarcal ou mais préxima ao destino que estaban visitando, polo
que todo indica que as Ot da Xunta s6 ofrecen a sta informacion corporativa, sen coordinarse

con outras entidades como consorcios ou mancomunidades.

Tamén o Centro de Estudos e Investigacions turisticas (CETUR) no ano 2010 publicou
un estudo sobre a demanda nas OT de Galicia, incluindo as municipais. Este estudo tivo como
base para a sua diagnose os estudos realizados dende o punto de vista da oferta pola autora no
proxecto de investigacion tutelada acerca das OT de Galicia (2007). A enquisa foi feita a
escala autonémica, e de forma persoal e directa e realizaronse 907 enquisas e a metodoloxia
foi baseada nunha enquisa de destino, dirixida a un perfil de visitante predeterminado:
visitantes en Galicia maiores de idade, que utilizaron os servizos ofertados polas diferentes
OT dentro da Comunidade.
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As conclusions e recomendacions do estudo Avaliacion da percepcion da calidade dos
servizos das OT de Galicia (2010) son:

Os resultados da valoracion global que fan os usuarios sobre os servizos recibidos
nas OIT de Galicia vefien corroborar a tese sobre a idoneidade da construcion dunha REDE
DE OFICINAS DE TURISMO en Galicia que contribuia a mellorar a calidade integral do

servizo de Informacion turistica na comunidade.

As principais suxestions que fan os propios usuarios afonda na necesidade de

traballar en rede e de mellorar a coordinacién entre as distintas oficinas.

Como se pode apreciar, ainda que a valoracion global que fan os usuarios das
Oficinas de Informacién turistica en Galicia é boa e que se valoran sobre todo items de
caracter intanxible, percepcions subxectivas que fan os turistas sobre os servizos do persoal
das Oficinas, non podemos obviar que o0s puntos fracos son precisamente 0s que competen a
propia xestién e funcionamento das Oficinas, e polo tanto deberan ter solucidns mais

factibles; o horario de atencion ao publico e a localizacién das Oficinas.

Por outra banda, os consumidores botan en falta mais informacion unificada sobre
todo o territorio, sobre os concellos vecifios, zonas fronteirizas, etc, porque efectivamente
tratase en gran medida dun visitante itinerante que percorre toda a Comunidade e non se
somete &s fronteiras administrativas na organizacion da sua viaxe. Os visitantes reclaman
mais informacién pormenorizada sobre a oferta turistica no seu conxunto, por exemplo os
mais novos queren saber con luxo de detalles as posibilidades sobre acampada libre, estan os
interesados nas praias naturistas ou no mercado inmobiliario, etc, e sobre todo reclaman
mais servizos, posibilidades de acceso a Internet, uso das novas tecnoloxias nos desefios e
difusién das rutas turisticas, servizos de traducion, mais guias, animadores, excursions e

turismo activo en xeral.

Outra cuestion que estes resultados corroboran é a necesidade e idoneidade da
sistematizacion desta analise desde a perspectiva da demanda, por conseguinte deébese
continuar xerando unha avaliacion continla do comportamento da demanda, que repercuta
favorablemente na competitividade do destino e na capacidade de adaptaciéon do modelo
turistico desefiado &s continuas esixencias dos mercados. Non en van na actualidade existe
un crecente interese por parte das organizacions por avaliar a calidade dos seus servizos; é

evidente que a satisfaccion do usuario constitie un dos mais versatiles indicadores de
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calidade, por ser unha medida dos resultados da atencion e un predictor de fidelizacion do
cliente. Observamos como as suxestions feitas non se limitaron aos servizos propios de
Informacion turistica e extrapolaronse a todo o sistema turistico porque como ben € sabido o
turista ten unha percepcion global das suas vacacions e do destino que visita, polo tanto a

calidade turistica afecta a totalidade dos servizos que o turista consume na sua visita.

Pddese dicir, & vista dos resultados, que o tipo de informacion que ofrecen presencial
nas OT non mudou dende o ano 2008 cando se realizou o primeiro estudo, e as OT da Xunta e
as municipais seguen a ofrecer informacion diferenciada, nas municipais seguen derivando 0s
turistas as OT da Xunta, e nas OT da Xunta non tefien a axenda de actividades da cidade na
que se atopan, sé ofrecen un plano na maioria dos casos e listado de aloxamentos e
restaurantes, entre outros. Se se limitou a entrega de material en soporte papel, ofrecendo
moitos dos folletos na web para descargarse e simplificando o material promocional en papel

e séguese a entregar mapas rueiros en todas as OT.

O que apreciamos,son 0s cambios nas paxinas webs dos concellos e a sta presenza nas
redes, todas dispofien de web propia agas Ferrol, que poste de duas tematicas, e Lugo, que
antes si dispofiia pero agora téfiena integrada na do concello. Os outros 5 concellos tefien web
propia de turismo, e no caso de Santiago esta dispofiible ate en 7 idiomas (ver Anexo 14).
Outro cambio que apreciamos son os horarios das OT, mentres as OT da Xunta foron
limitando os seu servizo cada vez mais, adaptando ao persoal funcionario nalguns casos, e
limitando horarios e dias de apertura incluso en domingos e festivos, as OT municipais foron

ampliando e ofrecendo o servizo de informacion turistica mais tempo.

En todo caso, a demanda que fan os usuarios de informacion unificada, detallada e
personalizada, e a falta de coordinacion & hora de ofrecer a informacién, fai pensar que a
creacion da Rede de OT é necesaria para poder mellorar a percepcion da calidade por parte

dos turistas que visitan as OT de Galicia.

5.4. CASOS DE XESTION DE OT EN DIFERENTES DESTINOS DE GALICIA

Son numerosos os destinos turisticos de Galicia, que ante a falta dunha politica
autondmica para a Rede de OT, estan facendo avances no seu ambito de actuacion no seu

destino. Isto xa o fai, como puidemos ver o destino Rias Baixas, con todas as OT da
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Deputacion de Pontevedra, que comparten bases de datos e estatisticas unificadas, incluso
algunha xornada de formacion. Outros destinos como Arousa Norte intentan unificar imaxe e
estandarizar a estatisticas, pois algo tan sinxelo, a dia de hoxe non se fai nas OT da Xunta de
Galicia, onde nin recollida de datos nin a a imaxe é homoxénea, entre outras moitas carencias.
Ribeira Sacra apostou pola tecnoloxia para ofrecer oficinas turisticas virtuais, para cubrir
unha necesidade nun territorio no que os servizos de informacion turistica e 0s recursos eran

€sCasos.
5.4.1. O cASO DO PADROADO DE RIAS BAIXAS

En Xullo de 2004 inaugurabase a sede de Turismo de Rias Baixas (Deputacion de
Pontevedra) no Palacete de Mendoza, na Praza de Santa maria en Pontevedra. No Palacete
abriron ao publico unha OT na planta baixa para dar informacion de toda provincia na cidade.

Esta OT foi a primeira en obter a Q turistica en Galicia no ano 2014.

A Deputacién de Pontevedra , a través do Padroado de Rias Baixas, dispon ademais de 3
puntos de PIT, en localizacion estratéxicas nas que se inclue o Aeroporto de Vigo:

-PIT A Armenteira ( Meis), no Mosteiro cisterciense da santa Maria de Armenteira que

abriu no 2009. Certificado coa Q Turistica.

-PIT Aeroporto de Vigo, localizada no vestibulo na zona de chegadas Esta OT estivo
pechada por obras en 2013, e reabriu en decembro de 2014

-PIT en Combarro, que abriu 0 segundo semestre de 2014

No mesmo edificio que a OT Rias Baixas de Pontevedra, encontranse as oficinas centrais
de Turismo Rias Baixas, e tamén o departamento responsable de xestionar a OT e os PIT.
Conta con 4 técnicos, que ademais coordinan as 37 oficinas que hai en Rias Baixas, que
traballan en rede & hora de compartir contidos e datos de visitantes. Un dos labores principais
deste equipo € a xestion de contidos do portal de Turismo Rias Baixas, que se xestiona cun
programa denominado Sistema de Xestion de Recursos Turisticos (SXRT). Este programa
permite ter clasificados, inventariados e actualizados os recursos e axenda de Rias Baixas.
Ademais de xestionar produtos, ofertas ou viaxes combinados en colaboracion co sector

privado.

A rede de OT de Rias Baixas, formada polas OT e PIT de 37 concellos, traballa

coordinada para a recollida de datos e actualizacion de inventarios, asi como para a formacion
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dos seus técnicos. Ainda que na actualidade esté a traballar ben, o certo é que se carece dun
convenio entre a Deputacion e os concellos que forman parte, polo que as funcions de cada un
non estan definidas. O que fai que a dia de hoxe estean, mais ou menos coordinados, € que a
Deputacion colaborara coa contratacién prazas de técnicos de turismo'®!, unha para cada
concello, e estes traballadores estan coordinados por Turismo Rias Baixas, permitindo
compartir entre as OT informacion de recursos e servizos do destino, asi como tamén na
recollida e na xestion de datos dos visitantes. Esta recollida realizase a través dun cuestionario
(ver Figura 5-29) que recolle o perfil do turista e despois € analizado polo Observatorio
Turistico de Rias Baixas co fin de adecuar a oferta turistica &s slas necesidades. Tamén tefien
a disposicion dos usuarios un cuestionario en papel nas propias OT ( ver Anexo 12)

Figura 5-29 Imaxe do médulo para recollida de datos do Observatorio de Turismo de Rias Baixas

‘ Gestion visitantes
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- nE VISITA o total visitantes
GESTION DE VISITANTES
tipo alojamiento | Hotel v ||| donde se aloja v
‘ - l ' -l . ndmero de dias
S\ » -
b \ 1,/ H tipo transporte v coche de alquiler |[No v
-
2N motivos Naturaleza v
ENCUESTAS OT
conoce el municipio/provincia No v
observaciones
DESCARGA EN ESTAS OT
DESCARGA ENCUESTAS OT | Guardar

Fonte: Deputacion de Pontevedra

21 No ano 2015, en concreto, contratou 17 de técnicos de turismo con un Plan de précticas laboral de 1 ano de duracion, e

nas outras 20 OT da provincia contratou a técnicos cun Plan de Bolsas de 3-4 meses de duracion en veran.
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O sistema de recollida de datos rexistrou no ano 2014 un total de 210 mil visitantes'?* s
OT nos 37 concellos, dos que se cofiece a sta procedencia, idade, estancia media, repeticion,
aloxamento utilizado, medio de transporte e outros datos que son de gran axuda para a

administracion e para o sector privado.

Este modelo, permitelle a Turismo de Rias Baixas a asignar a cada técnico a
actualizacion dos recursos da sua area de influencia, para despois, previa revision, facelos
publicos nos diferentes soportes dixitais e na base de datos das OT. Neste senso, é un labor
importante, no que colaboran os técnicos de turismo das OT e que permite poder ter a
informacion do destino actualizada, pois a informacion é moi cambiante, e 0s horarios de
acceso a museos, monumentos, asi como a axenda cultural require de actualizaciéns

periddicas.

Dende Turismo Rias Baixas (www.turismoriasbaixas.com) tefien como principal fin
cofiecer o impacto do turismo na provincia de Pontevedra a través do estudo e a analise de
datos reais e detallados do sector, coa finalidade de seguir o pulo e a evolucién do sector e
propofier alternativas para mellorar a competitividade. Para conseguir este obxectivo,

propofien un segundo nivel de fins:

- Definir as caracteristicas do turismo da provincia

- Coriecer o impacto que o sector ten na provincia

- Actualizar datos reais sobre o comportamento do sector para ter un instrumento de
coordinacion entre a actuacién empresarial e institucional, e poder marcar un plan
estratéxico de actuacion e un plan de calidade que situe a provincia de Pontevedra nos
circuitos nacionais e internacionais

- Recompilar toda a informacion necesaria dos actores implicados na planificacion,
desenvolvemento e posta en marcha da politica turistica da provincia de Pontevedra

- ldentificar os puntos criticos para o desenvolvemento do sector turistico

- Dotar & Administracion publica dun instrumento de xestion para mellorar a

utilizacion dos recursos

Tamén hai que destacar, que a Deputacion de Pontevedra, foi pioneira en Galicia coa

certificacion da Q turistica de Calidade, certificando a sua primeira oficina en setembro de

122 5 observatorio de Turismo de Rias Baixas rexitrou no ano 2012 un total de 194.362 visitantes, en 2013 foron 254.543 e

no 2014 o n° de visitantes ascendeu a 210.199 de acord6 a datos facilitados pola Deputacion de Pontevedra, a través do
padroado de Turismo Rias Baixas.
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2014, e o PIT de Armenteira en decembro de ese mesmo ano. Ademais esta traballando, para
poder certificar coa Q de calidade os outros PIT dependentes da Oficina de Pontevedra o PIT

do Aeroporto de Vigo e o PIT de Combarro.

Na actualidade traballa no proxecto Smart Destinations Pontevedra, Destino Intelixente,
co que se pretende fomentar a colaboracion puablica privada, e que o sector privado forme
parte da plataforma de venda do destino. O labor que tefien por diante as OT de Rias Baixas e
colaborar coa creacion de contidos para o inventarios de recursos turisticos, para a xestion
descentralizada da informacion turistica, asi como facilitar os datos dos turistas que visitan as

oficinas para o Observatorio de Turismo.
5.4.2. O cAso DE AROUSA NORTE

En Arousa Norte, un pequeno destino turistico formado por 4 concellos turisticos,
Riveira, A Pobra do Caramifial e Rianxo, ademais de Boiro, puxo en marcha un proxecto no

2014 para mellorar o servizo e a imaxe das OT do destino.

As oficinas que forman parte deste proxecto son: a oficina da Pobra do Caramifial, sita na
Praza do Castelo; a oficina de Boiro, sita no propio Concello; a oficina de Rianxo no Cuartel

Vello e na oficina de Riveira, emprazada na avenida do Malecon.
As accidns que forman parte deste proxecto de mellorar a imaxe e a calidade nas OT son:

- Sistema de recollida de informacién sobre o perfil de visitante Arousa Norte

Este sistema foi implantado nas OT dos concellos da Mancomunidade antes de
Semana Santa 2015. Este sistema informatico esta desefiado para mellorar e estandarizar o
sistema de recollida de informacién sobre o perfil de visitante, para que se poidan
consultar os datos en rede e para que a informacién recompilada sobre o perfil de turista

sirva para orientar a futura promocion turistica.

A implantacion deste sistema foi grazas ao apoio da Deputacion da Corufia que
financiou, a través da subvencion en investimento de Promocion Economica 2014, o
aprovisionamento e instalacion do hardware, € dicir, a parte fisica do sistema informatico
que neste caso se corresponde cunhas pantallas tactiles que permiten o ingreso da
informacién. No caso do software, a aplicacion informatica, a Axencia de Turismo de
Galicia tivo a ben ceder o software que emprega a AEI-tg para adaptala &s

particularidades de Arousa Norte (ver Figura 5-30).
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A hora da implantacion destes terminais prestouse especial importancia & autonomia
de cada un deles, podendo traballar con ou sen conexién a Internet e enviando a
informacidn tan pronto como haxa unha conexion dispofiible. Deste xeito € posible un uso
mais flexible destes terminais sendo posible cambialos de localizacion e levalos a eventos

puntuais.

Figura 5-30 Imaxe da pantalla de recollida datos do perfil do turista en Arousa Norte

Arousow Novte Deputacién (A- A
‘”“"‘- DA CORUNA
Seleccione unha lingua - - Seleccione unidioma - - Choose
your language
L] Qt
b
- -

Fonte: Mancomunidade Arousa Norte

O primeiro ano de funcionamento no 2015, rexistraron un total de 1.494 enquisas,
obtendo informacion do perfil do turista que visita Arousa Norte en canto a sexo, idade,
procedencia, frecuencia, motivacion da viaxe, duracion, aloxamento, medio de transporte
utilizado, tipo de aloxamento utilizado, discapacidade e tipo de discapacidade tipo de grupo e
tamafio, os servizos mais valorados e os menos valorados. En relacion & OT o motivo
principal da consultas na OT é a informacidon xeral do destino (71,4%), seguido de actividades
para facer na zona. Na valoracion de servizos ben considerados polos turistas no destino as
OT son mencionadas polo 5% dos enquisados, mentres que na valoracion dos peores servizos
no destino s6 a mencionan o 0,5% dos turistas. A destacar tamén, que un 4% dos turistas
tiflan algun tipo de discapacidade (motora un 46%, auditiva un 18%, visual un 16%, 20%
outras). Neste senso o destino Arousa Norte estd a apostar por crear un destino accesible e
desefiou en colaboracion coa ONCE Rutas para xordos, ademais de ofrecer formacion aos

técnicos de turismo das OT e as empresas na materia. ( Anexo 3)

270



As oficinas de Turismo en Galicia

- Unificacion da imaxe das OT de Arousa Norte

Co obxecto de unificar a imaxe do destino Arousa Norte, a Mancomunidade
solicitude unha subvencion & Deputacion da Corufia para unificar a imaxe das OT dos

catro concellos da comarca como se pode apreciar na de Boiro (ver Figura 5-31)

Figura 5-31 Imaxe corporativa OT Arousa Norte

Fonte: Mancomunidade Arousa Norte (2015)

- Mesas de traballo coordinadas

En novembro de 2014 a Mancomunidade empezou a traballar en mesas sectoriais cos
departamentos de cultura, turismo e deportes dos concellos. A finalidade destas mesas é
un traballo en conxunto sumando esforzos para poder asi multiplicar os resultados. De
aqui xorden actividades e responsabilidades para os concellos de cara a xestion do destino.
Os obxectivos destas mesas son consolidar unha imaxe/marca de destino turistico,
identificar e atraer novos segmentos de visitantes a través da coordinacion entre o sector
publico e privado que permita xestionar conxuntamente a creacién, desefio, estruturacion
e promocion/comunicacion efectiva dunha oferta turistica orientada aos segmentos de
mercado identificados, crear unha axenda comarcal de actividades anuais,

desestacionalizar a tempada turistica, revalorizar o valor patrimonial tanto privado como
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publico e promover a mellora e a profesionalizacion do sector empresarial turistico.

Na actualidade as OT de Arousa Norte fan as funcions de Informacion e acollida ao
visitante. Hai outra serie de funcions que se atriblen as OT de hoxe e do futuro como a
xestion dos servizos turisticos complementarios. Os responsables da xestion de AROUSA
NORTE consideran unha carencia, ¢ ao mesmo tempo unha demanda do sector privado, que
non lle poden facilitar ao visitante o acceso 4 oferta que tefien no destino e da que dan
informacion nas OT, e consideran que seria altamente positivo para o desenvolvemento, que
dende a OT puideran reservar, por exemplo, as Rutas nauticas, xa que unha actividade
caracteristica do destino que poucos turistas poden gozar polo complicado da sta
contratacion, ao non haber unha empresa de viaxes especializada que o faga. As embarcacions
que operan na Ria de Arousa e que ofrecen viaxes aos turistas, traballan con grupos minimos
de 10 persoas, polo que se van parellas ou grupos pequenos ¢ complicado acceder ao servizo ,
e ademais o turista € o que ten que chamar a un teléfono, ver se hai disponibilidade e
horarios, e logo para pagar facer o ingreso nunha conta bancaria. Se na OT puideran xestionar
as Rutas Nauticas, reservar, facilitar horarios, facer os grupo, xestionar o cobro aportaria

moito valor aos turistas e 4s empresas nauticas (Anexo 3).

5.4.3. A EXPERIENCIA DOS PUNTOS DE INFORMACION MULTIMEDIA (PIM) DE

RIBEIRA SACRA

Ribeira Sacra é o xeodestino da Galicia interior que mais esta a medrar nos ultimos anos
e que se esta consolidando como destino turistico. Asf no 2014 rexistrou 152.283 viaxeiros'?*,
crecendo un 20% en relacién co ano anterior. A estadia media no destino € de 1,5 dias e na
actualidade ofrece 26.294 prazas hoteleiras.

Ribeira Sacra foi pioneira en Galicia dun proxecto innovador en Galicia coa posta en
marcha da Rede de oficinas Virtuais, ou puntos de informacion multimedia. Asi en 2011
decidiuse apostar por este proxecto debido & falta de atencién ao visitante que habia na
contorna, nun momento no que o destino contaba co apoio de Turgalicia e participaba nunha
forte campafia de promocién do destino en Galicia e fora de Galicia. Os esforzos no exterior,
dalgin xeito tifian que facerse tamén no propio territorio. En palabras da Xerente do

Consorcio, Alexandra Seara “decidiuse porier en marcha os PIM polas dificultades que terien

123 Fonte: EOH, INE.
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moitos dos 21 concellos que integran o consorcio para manter as oficinas de turismo
permanentemente abertas. Tamén consideramos dende o Consorcio que non é necesario ter
21 oficinas de turismo atendidas por persoas fisicas, e nese sentido para dar cobertura
igualmente en servizos de informacion a eses concellos mdis pequeniiios como poden ser os
da zona de RS de Ourense, pois A Teixeira ou Parada de Sil, e despois na zona de Lugo,
concellos con menos tradicion turistica como poden ser Boveda ou Paradela, pois a eses
Concellos , un pouquirio para mergullalos no desenvolvemento turistico e darlles esa

relevancia como puntos de informacion optouse por porier os PIM” (Anexo 2).

Asi, os puntos de informacion multimedia (PIM), son unhas estruturas con pantalla tactil
dotados dunha aplicacion informatica turistica desefiada para Ribeira Sacra que esta accesible
24 horas ao dia os 365 dias do ano. Estes PIM, traballan en rede, ofrecen informacion dos 21
concellos da Ribeira Sacra. Isto vai un paso mais al6 das oficinas de turismo actuais, xa que
moitas de elas, s6 ofrecen informacidén do seu concello, ou dos concellos limitrofes. Para a
posta en marcha do proxecto, recolléronse datos para a confeccion da guia para cada concello,
revision de contidos e traducion, na actualidade estda en galego, castelan e inglés, con
intencion de aplicar a madis idiomas. A actualizacion dos contidos faise via remota,
centralizada nas dependencias do Consorcio, para poder velar pola veracidade da
informacion. Outro factor importante foi a localizacion dos PIM, xa que se tentou en todo
momento localizalos preto dos edificios das OT (nos casos nos que existe dependencia para
tal fin) coa intencion de aproveitar a sinalizacion turistica existente nalgins casos. Nos
concellos nos que non hai OT, optouse por un punto céntrico e de transito habitual de locais e

foraneos como poden ser as casas consistoriais ou prazas maiores.

A pantalla de 26 polgadas ¢ tactil e con resolucion de alta definicion. Esta colocada a
unha altura que garante a sua accesibilidade. Encima da pantalla aparecen retroiluminados o
nome de “Ribeira Sacra” co logotipo do Consorcio, € co fin de axudar 4 sua identificacion
como punto de informacién, na parte inferior, tamén retroiluminado, figura a “i” de

informacion turistica como podemos ver na Figura 5-32.

A aplicacion informativa parte dun menu inicial no que se amosa a oficina virtual do
concello, cun acceso aos outros concellos no boton “outros concellos”. Os usuarios poden
seleccionar as seccion que sexa do seu interese: puntos de interese, rutas de sendeirismo,

museos talleres, centros de interpretacién, patrimonio inmaterial, OT, aloxamentos,
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restaurantes, adegas, turismo activo, puntos de informacion, parking auto caravanas, areas

recreativas, servizos, axenda cultural, informacion cidada e paxinas webs de interese.

Figura 5-32 PIM no Concello de Sober (Lugo)

Fonte: Consorcio de Turismo Ribeira Sacra
Cada punto de interese ofrece a descricidn, horario, prezo de entrada, contacto, paxina
web, como chegar, coordenadas GPS e a posibilidade de ver a localizacion no mapa como se
pode apreciar na Figura 5-33. Asi mesmo o usuario ten a posibilidade de descargar a ficha de

informacion ao seu dispositivo maébil a través de bluetooth, cédigo QR ou coa descarga online
a través do emisor de wifi que ten incorporado o PIM.

Figura 5-33 Imaxe recurso turistico do concello de Nogueira de Ramuin na pantalla tactil do PIM

Plo interés
turistico

Fonte: Consorcio de Turismo Ribeira Sacra
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A experiencia destes anos de funcionamento foi positiva, tendo o problema da
actualizaciéon de datos e de mantemento, non por parte do Consorcio, sendn por parte da
empresa responsable do proxecto, que non cumpre coas necesidades iniciais do proxecto o
que fai que en moitos casos non se reparen en tempo avarias ou se consigan datos das
consultas as pantallas. A dia de hoxe non se cofiece 0 nimero de usuarios que utilizaron os
PIM, sendo esta informacién necesaria para o Consorcio de cara a tomar as decisions

axeitadas en canto ao servizo.

A localizacion dalgan PIM, tamén foi complicada, e nalgin concello chegouse a retrasar
mais dun ano e por encima a sua localizacion non foi a mais idonea para os turistas. Os
concellos onde se atopan os PIM son A Peroxa, A Teixeira, Castro Caldelas, Esgos,
Montederramo, Nogueira de Ramuin, Parada de Sil, Xunqueira de Espadafiedo, A Pobra de
Brollon, Boveda, Chantada, Carballedo, Monforte de Lemos, Savifiao, Panton, Paradela,

Portomarin, Quiroga, Ribas de Sil, Sober, Taboada.

Dos 21 concellos, hai 2 declarados de interese Turistico, Chantada e Sober, que tefien OT
abertas todo o ano, ademais das de Quiroga, Panton, Monforte, Montederramo, Parada de Sil,
a OT de Castro Caldelas no Castelo Medieval e Esgos. Un total de 8 OT que no 2014
atenderon a 59.533 visitantes. O Mosteiro de San Pedro de Rocas onde se atopa o Centro de
interpretacion da Ribeira Sacra recibiu a maiores 27.602 visitas.
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6. ANALISE E CONCLUSIONS: PROPOSTA DA
REDE ITURGAL

As experiencias vividas no destino son a base do turismo, e o0s principais elementos que
configuran a experiencia dun destino turistico son a acollida e a hospitalidade. Galicia
presume de ser un destino hospitalario, pero esta hospitalidade é referida case sempre a
amabilidade das stas xentes, & poboacién local. Dentro do sistema de acollida turistica do
destino, ten que haber unha perfecta harmonia entre todos os que forman parte dela, a
poboacion local é indispensable, pero tamén os servizos de informacion turistica, 0s
profesionais turisticos, a poboacion local e os profesionais e servizos non turisticos que estan

en contacto co visitante.

O Turismo de Galicia deberia ter a acollida dos turistas como uns dos aspectos
prioritarios dentro dos seus labores de xestion e promocién do destino Galicia. Isto é, a
través da sua colaboracion e implicacion dos diferentes actores que compofien a cadea de
valor do turismo no destino e con todos aqueles cos que o visitante a Galicia se relacionara
durante as stas vacacions. A prestacion de servizos de informacion e acollida son unhas das
funciéns primordiais a pofier en valor no destino. Os turistas precisan informacion e necesitan
cofiecer as posibilidades e servizos que ofrece o destino. As OT son o punto neuroloxico dun
destino (Ejarque Bernet, 2016). E ali a onde os turistas van para obter informacion sobre as

propostas, produtos, servizos e experiencias que poder consumir nas stias vacacions.

A investigacion desenvolvida permitiu comprobar, tanto dende unha perspectiva da
demanda como da oferta, que os servizos de informacion turistica experimentaron grandes
cambios durante os ultimos anos, principalmente motivados polas novas tecnoloxias e 0s
cambios no comportamento do turista durante todo o ciclo da viaxe, e que estes tenden a ter

cada vez mais unha presenza maior dentro da experiencia do turista.

Outra evidencia é, que na busca da experiencia, as visitas 4 OT son cada vez mais

demandadas. Asi se reflicte no numero de visitantes & OT en Galicia que cada vez é maior,
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observandose unha tendencia 4 alza na Enquisa do turismo en destino de Galicia*** (EDTG).
Os resultados que se obtefien dela en termos de viaxeiros para o periodo 2013-2015 —ver
Taboa 6-1- reflicten que no 2015 case 0 8 % dos turistas de Galicia visitaron ou pretendian

visitar unha OT.

Taboa 6-1: Visitas as OT de Galicia

Visita a OT
2013 5,79%
2014 6,91%
2015 7,93%

Fonte: Turismo de Galicia

Afondar no funcionamento actual das OT en Galicia e comprender o papel que xogan no
destino redes como a TOURIST INFO, contribuiron a un cofiecemento polo mitdo da xestion
publica das OT nos tres niveis, autonémico, provincial e municipal. Tamén dende o punto de
vista da demanda, identificar as necesidades que 0s turistas tefien ao chegar a un destino,
axudaron a poder afirmar que as funcions das OT do século XXI evolucionaron cara a novos
servizos, e que estas deberan ir sendo incorporadas de modo ordenado. A adaptacién a estas
novas necesidades pasa por tres etapas que Turismo de Galicia deberia asumir como

prioritarias:

- Organizacion e xestion das OT propias da Xunta de Galicia
- Desefio da Nova Rede ITURGAL

- Posta en marcha e seguimento a través da cooperacién cos concellos

124 . . o . ) . - S
Esta enquisa recolle e analiza a demanda turistica na comunidade auténoma, e permite cofiecer as principais

caracteristicas do turista: contorna habitual, proceso de decision para levar a cabo a sUa viaxe, caracteristicas da viaxe e da
estadia, gasto turistico efectuado, valoracion de Galicia como destino turistico e perfil socioecondmico. Dentro do
cuestionario recollese a seguinte pregunta: “P.3.2. Que actividades realizou (ou pensa realizar) durante a sta estadia en
Galicia?” Dentro das cales se atopa a opcion “Visita a oficinas de turismo”. Esta enquisa est4 en proceso de depuracion e
pendente da sta publicacién, sendo estes datos de caracter provisional. Fonte: Turismo de Galicia.
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As recomendaciéns, alifiadas cos obxectivos especificos desta tese, para mellorar as OT
de Turismo de Galicia e pofier en marcha a Rede ITURGAL son:

1. Normativa: concepto e clases de OT en Galicia.

A Lei de Turismo de 2008 define as OT como dependencias abertas ao publico xeral,
nas que de xeito habitual e profesional, facilitase orientacion, asistencia e informacién
turistica. Nesta mesma Lei faise mencion por primeira vez a necesidade dunha rede OT en
Galicia. Na Lei de Turismo de Galicia do 2011, contémplase ademais que se estableceran
0s requisitos que deben cumprir as OT que integren a Rede Galega de Oficinas de
Turismo, o procedemento para a adhesion e os efectos da integracién. O certo é que as
OT de Galicia non tefien clasificacion, non estan dadas de alta no REAT e o proxecto de Rede

Galega de Oficinas de turismo esta por desenvolver.

Galicia necesita dunha normativa que regule a situacion das OT existentes, que
segundo o IET Galicia no 2009 ascendian a 169 OT e 40 PIT, e que estan a facer as funcions
de acollida e informacion aos turistas, entre outras. A consecuencia de non estar reguladas,
pode ser que os servizos ofrecidos ao turista estean por debaixo das slUas expectativas, ou
reciba un mal servizo, que se transformara nunha mala experiencia, e polo tanto nun deterioro

da imaxe que o turista se estd a formar de Galicia.

E necesario facer unha normativa para regular as OT, e garantir uns minimos de calidade
no servizo en todas as OT que ofrezan servizos en Galicia, estean ou non integradas na
ITURGAL.

Esta normativa deberia definir os conceptos de OT e de Rede de OT de Galicia, que de
acordo coa Lei de Turismo actual que define as OT e outras definicions adaptadas a Galicia

poderian ser:

OT: O establecemento turistico aberto ao publico xeral, no que de xeito habitual, profesional
e gratuito, presta un servizo turistico consistente facilitar orientacion, asistencia e informacion

turistica.
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Rede de Oficinas de Turismo de Galicia: o sistema integrado por oficinas de Turismo de
titularidade publica (e privada), mediante o cal a Xunta de Galicia, a través de Turismo de
Galicia, garante a prestacion do servizo de informacién turistica homoxéneo e a calidade

necesaria para potenciar a imaxe turistica de Galicia.
E preciso definir tamén as clases de OT que pode haber:
En funcién da sua titularidade poden ser:

- De Turismo de Galicia- Xunta de Galicia

- Padroados de Turismo- Deputacions

- Empresas publicas- Concellos

- Consorcios ou mancomunidades- Supramunicipais

- Outras entidades publicas ou privadas como asociacions de profesionais do turismo
En funcion do réxime xuridico da prestacion dos seus servizos poden ser:

- Oficinas integradas na Rede ITURGAL
- Oficinas non integradas na Rede ITURGAL

Deste xeito quedarian definidas todas as OT, independentemente de que pertenzan, ou
non, a rede. Para estas OT hai que elaborar unha normativa coas funcions e servizos minimos
que se vaian ofrecer, porque ainda é que o obxectivo é que formen parte da Rede todas as OT
posibles, a sta adhesion nunca pode ser obrigatoria, agas para as OT de Turismo de Galicia

que a sua adhesién é automatica, unha vez se cpofia en marcha a Rede.

Dentro da Rede ITURGAL, a clasificacion das OTs debe estar baseada en funcion
dos servizos que ofreza e da sua localizacién, e non do ente do cal dependan, xa que esta
clasificacion contrible & mellora da calidade, permitindo establecer uns estandares
cualitativos para cada tipoloxia, seguindo o modelo francés e catalan. Asi, a clasificacion
proposta estaria entre 0 modelo catalan e o valenciano principalmente, incorporando a OT
integrada de Castela e Le6n para dar saida a cooperacion e unificacion das OT nas cidades

galegas, fuxindo da clasificacion de OT municipal, provincial e autonémica.

Tamén se desaconsella integracion na rede de OT privadas, xa que hai Redes que as

permiten, como Andalucia ou Castela A Mancha, e ainda que os casos son minimos e
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excepcionais, non se recomenda dentro da Rede a presenza de organismo privados, pois 0S
servizos de informacion turistica por definicion son gratuitos e obxectivos e isto poderia estar
en conflito de intereses. Realizada a investigacion dos diferentes tipos de OT que hai no resto
das CCAA, a oferta actual de oficinas en Galicia e a demanda de servizos de informacion
turistica que esixen os turistas de hoxe e do futuro, cremos que como minimo deberian

definirse as seguintes:

Oficinas estratéxicas (OTE): As OT propias da Xunta ou de xestion conxunta que se
consideran estratéxicas pola sta localizacion nas cidades galegas e en vias de acceso.
Estas OT son consideradas estratéxicas polo seu caracter vertebrador, e deben servir
de apoio &s demais OT da rede. As OT estratéxicas deben ser as das 7 cidades de

Galicia e as dos aeroportos galegos.

- Oficinas adheridas a Rede (OTR): OT municipais ou supramunicipais que se
adhiren & rede. No caso dos concellos turisticos de Galicia seria recomendable que
esta adhesion fose obrigatoria, quedando & vontade dos rexedores locais a adhesion
dos demais concellos non declarados de interese turistico.

- Oficinas mébiles (OM): OT titularidade de Turismo de Galicia, con estrutura mabil e
con servizos intelixentes para dar informacion en eventos puntuais dentro e fora da

comunidade.

- Oficinas no exterior (OTEX): OT de titularidade da Turismo de Galicia para ofrecer
0 servizo de orientacion, asistencia e informacion turistica nos mercados emisores,

tanto a nivel nacional como internacional.

- Puntos de informacidn turistica (PIT): servizos permanentes ou temporais creados
coa finalidade de cubrir as necesidades en periodos de maior fluxo de visitantes e
localizacions con moito trafico de turistas. Os PIT dependen sempre dunha OT
adherida & Rede. Os PIT poden ser:

= Especificos (PITE): son os que con caracter temporal, facilitan ao

usuario turistico orientacion, asistencia e informacion principalmente
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sobre un determinado evento de relevancia turistica. A sua creacion e
dependencia podera ser do organizador do evento, ou do concello onde

tefia lugar.
= Zonais (PITZ): son os creados por unha OT, que con caracter

permanente ou temporal, fixo ou mabil, dirixense para ofrecer o servizo

mais cerca e accesible para o turista (praias, terminais de transportes).

Taboa 6-2: Proposta Tipoloxias Oficinas Rede Turismo de Galicia

OT ESTRATEXICAS (OTE)

(Propias de Turismo de Galicia ou Integradas mediante

convenio con outras administracions)

OT MUNICIPAIS OU DE OUTROS ENTES (OTR)

(Dos Concellos, padroados, consorcios, mancomunidades e
OFICINAS DE TURISMO | outros)

OT NO EXTEROR (OTEX)

(Propias de Turismo de Galicia)

OT MOBIL (OTM)

(OT propia de Turismo de Galicia)

PIT ESPECIFICO (PITE): temporal para evento

(Dos Concellos, padroados, consorcios, mancomunidades e

PUNTOS DE outros)

INFORMACION TURISTICA

PIT ZONAL (PITZ): permanente/temporal. Fixo/mobil.

(Dos Concellos, padroados, consorcios, mancomunidades e

outros)

Fonte: Elaboracion propia
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Nesta clasificacion deberan definirse uns requisitos minimos de calidade en cada unha
delas acordes cos servizos esperados en canto a espazo fisico, imaxe corporativa, horarios,
persoal e servizos, sistema de calidade e funcidéns, que como minimo deberan dar
informacidn, difusion e atencion turistica, ademais doutras funcions que se determinen en
funcion da tipoloxia para dar cumprimento ao artigo 8 da Lei de Turismo de Galicia, polo que
se establecerdn os requisitos que deben cumprir as OT que integren a Rede Galega de

Oficinas de Turismo.

Taboa 6-3: Requisitos minimos das OT da Rede ITURGAL

audiovisual e almacén

Localizacion en zonas
turisticas e con boa
accesibilidade dende a
rda

A imaxe corporativa
debera ser de acordo co
Manual de Identidade
corporativa da Rede
ITURGAL

Acceso a sanitarios

publicos

as persoas usuarias

0 persoal de atencion ao
publico sera diplomado en
Turismo ou Ciclo Superior en
informacion e

comercializacion turistica

Falar 3 linguas estranxeiras

ademais de galego e castelan

Dispofier de sistema de
calidade Q

Tipoloxia Instalaciéns Estrutura organizativa Funcions
Caracteristicas fisicas:
espazo minimo de
atencion ao publico de y A
Horario minim rtura 7 ., e s .,
80 metros Oralg 0 de apertura Informacion, difusion e atencion
horas diari 7 di L
oras diarias os 7 dias da Turistica
Deberan ter zona de semana. Non podera pechar
. / . Facilitar informacion relativa a
espera, monitores de sabados, domingos ou
. g oferta e os recursos turisticos de
autoconsulta exteriores festivos
e interiores. espazo de Galicia e da sua cidade se fose o
» €SP Servizo de informacion caso
traballo con despacho e exterior 24 horas
salas de reunions e zona Manter actualizados os contidos
., A intern isponi .
OTE de proxeccion ceeso a internet dispofible da intranet que lle sexan

asignados da sua area de

influenza

Recoller informacion dos turistas

no modelo normalizado da rede

Dar apoio as OT da Rede que se
lle asignen a través dun

coordinador
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Tipoloxia Instalaciéns Estrutura organizativa Funcions
Informacion, difusion e atencion
Turistica
Facilitar informacion relativa a
Caracteristicas fisicas: oferta e os recursos turisticos de
espazo minimo de Galicia e do seu concello ou
atencion ao publico de L destino
Horario minimo de apertura 5
50 metros . .
horas diarias 6 dias da Manter actualizados os contidos
Deberan ter zona de semana. Non podera pechar da intranet que lle sexan
espera, espazo de sabados, domingos ou asignados da sUa area de
traballo con despacho, festivos influenza
zonas de atencién ao . . .
Acceso a internet dispofible Recoller informacion dos turistas
publico, autoconsulta e .
as persoas usuarias no modelo normalizado da rede
OTR almacen
o 0 persoal de atencion ao Organizar e realizar, por si
Localizacion en zonas ) ) .
publico sera diplomado en mesma ou en colaboracion con
turisticas e con boa ) ) : .,
o Turismo ou Ciclo Superior en | outros axentes, accions de
accesibilidade dende a .. ‘s
informacién e promocion dos recursos turisticos
Rua. N o .\ . .
comercializacion turistica de Galicia, especialmente dos de
A imaxe corporativa ) ) o0 seu ambito de actuacion
Falar 2 linguas estranxeiras
debera ser de acordo co , . D W - ‘s
ademais de galego e castelan Dinamizacion economica turistica
Manual de Identidade y
en cooperacion con outros
corporativa da Rede . A
axentes sociais e economicos do
ITURGAL . .
territorio, programas e medidas
que favorezan o pulo da
actividade turistica no territorio
de actuacion
Informacion, difusion e atencion
Horario minim rtur s
orario o de apertura 5 Turistica
horas diarias 6 dias da
. Facilitar informacion relativa a
semana. Non podera pechar
. . fer recur: risti
sabados, domingos ou oferta e os recursos turisticos
OTEX festivos Recoller informacion dos turistas
As mesmas que as OTR ;
Falar 3 linguas estranxeiras no modelo normalizado da rede
contando a do pais onde se Organizar en colaboracién con
localiza, ademais de galego e | Turismo de Galicia, accidns de
castelan promocion exterior dos recursos
turisticos de Galicia en
colaboracién con axentes locais
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Tipoloxia Instalacions Estrutura organizativa Funcions

Acceso a internet disponible . o .
) Informacion, difusion e atencion
as persoas usuarias

Zona de atencion ao Turistica

OTM publico, zona de O,pe'rsoal d,e a.tenc1on 2 Facilitar informacion relativa a
autoconsulta e zona de pub'llco sere <'11plomado' o oferta e os recursos turisticos de
proxeccién audiovisual Turismo ou Ciclo Superior en Galicia

informacion e
comercializacion turistica Recoller informacion dos turistas

no modelo normalizado da red

O Horario que determine a

OT da cal dependen As mesmas que a OTM

Zona de despacho e de
PIT . . . .
Persoal e idiomas igual que a | Outras funcions que lle asigne a

OTR da cal dependen OTR da cal dependan

almacén

Fonte: elaboracion propia

2. Definicién dunha politica de localizacion das OT da Xunta de Galicia para poder

chegar ao maior numero de turistas posibles.

A localizacion e a sinalizacion das OT sempre foi considerada como unhas das claves do
éxito do servizos de informacién turistica. Para que sexan realmente efectivas deben ser
suficiente e adecuadamente sinalizadas co obxecto de que sexan de facil localizacion e
dotadas cunha infraestrutura minima de oficina e persoal (Alvarado Corrales, 1995). A pesar
desta evidencia, non sempre ocorreu asi, e nas OT da Xunta puidose comprobar que por
diferentes motivos, herdanzas de oficinas do estado espafiol ou a utilizacién de locais non
adecuados, as OT da Xunta estiveron localizadas en vilas onde non se xustifica a presenza
dunha OT da Xunta —Carballifio, Tui ou Ribadeo—, ou en localizacions dentro das cidades non
idoneas para os turistas. Asi o reflicten os datos das OT, nalgunha cidade como a de Lugo a

localizacion da mesma influiu negativamente no nimero de visitas atendidas.

Dentro das cidades a localizacion débese mellorar naquelas OT que non estan na zona

antiga ou zonas turisticas (Ourense) ou tefien un mal acceso (Ferrol) xa que isto afecta
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directamente aos fluxos turisticos xa que por exemplo no caso de Ourense a OT municipal
situada no caso historico atendeu no ano 2014 a 27.719 visitantes fronte aos 8.730 da OT da
Xunta. No caso da OT de Lugo, o cambio de localizacién, a pesar de estar na zona vella preto
da municipal, fixo descender & metade o numero de visitantes pasando de 42.902 no 2008 a
24.400 visitantes no 2009. En xaneiro de 2009 a OT ocupaba un edifico e unhas novas
instalacions propiedade da Xunta na que se albergaba un Museo de Interpretacion do Camifio

Primitivo.

E importante que a sinalizacion das OT estea actualizada e accesible, realizando un
Plan de sinalizacién das OT de acordo co Manual de Sinalizacion Turistica de 2012'%°, xa que
na actualidade hai OT mal sinalizadas, ou sen sinalizacion, e actualizar os sinais se a OT
muda de localizacion, para que non aconteza o de Ourense, que cambiaron a OT municipal de
localizacion, pero os sinais seguian levando aos Turistas o local antigo, provocando o caos

nos turistas.'?®

Ademais da localizacion dentro da cidade, é importante definir a politica de localizacion
dentro do destino Galicia. As 7 cidades son estratéxicas, pero hai mais puntos do destino
que son importantes fluxos de turistas. Na actualidade Turismo de Galicia ten presenza s6 nas
7 cidades galegas e en Madrid, sen intencion de abrir ningunha oficina mais estratéxica. A
investigacion realizada Iévanos & conclusién de que as OT estratéxicas en Galicia estan
abandonadas. Non hai ningunha OT que venda o destino Galicia en ningun aeroporto, nin en
ningunha estacion de tren ou autobuls. Os aeroportos galegos rexistraron en 2014 a entrada de
3,75 millons de turistas e tan s6 se atenderon 20.969 consultas entre os PIT de Vigo (con
informacién de Rias Baixas) e Santiago (con informacion local de Santiago). O concello de
Pontevedra posUe unha OT na estacion de tren que da informacién local. Na darsena de Xoan
XXI1I en Santiago de Compostela, preto da Catedral, o concello cedeu no ano 2009 un PIT
que xestionaba & Asociacion Profesional de Guias de Galicia (APIT), que dan informacion
principalmente a excursionistas que chegan en autobus, ou en coche, & cidade. Por este PIT no
ano 2014 pasaron 130.377 excursionistas. Outra OT estratéxica serian os PIT a cruceiristas,
que cada ano atenden a mais turistas internacionais, e poden ser un punto de promocion moi

importante para o destino Galicia, xa que son turistas que vefien de paso, pero que poderian

125 Decreto 82/2012 de Sinalizacion Turistica de Galicia.

126 Figura na Voz de Galicia (2/9/2009): “ El Concello rectifica las sefiales erroneas de la OT”.
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facer a visita de novo a Galicia nun futuro. No ano 2014 o trafico de cruceiros en Galicia foi
de 327.643 pasaxeiros. Na actualidade estdn xestionados no &mbito municipal tanto na
Corufia, como en Ferrol e Vigo, todos os puntos de chegada de cruceiros. Tamén o PIT que o
Concello de Santiago ten no Palacio de Congresos pode ser estratéxico. Actualmente esta
pouco explotado. No ano 2014 sé abriu para en congresos en setembro e outubro, atendendo a
101 persoas de mais de 20 paises, nas que se lle facilitou informacion local de Santiago e non

do destino Galicia.

A xestion das OT nas cidades e os PIT estratéxicos poderian xestionarse conxuntamente
con outras administracions ou asociacions, pero a presenza de Turismo de Galicia e da marca

Galicia debe estar en todas as OT estratéxicas.

Tamén haberia que valorar dentro da estratexia de marketing de destinos de Turismo de
Galicia, a idoneidade ou non de dispofier de OT en mercados emisores internacionais, como
estan a facer outros destinos. Na actualidade s6 dispon dunha OT en Madrid, na que se

realizan principalmente labores comerciais.

3. Determinar a necesidade ou non de que haxa unha Unica OT en cada cidade

galega, que ofreza o destino da propia cidade e o destino Galicia.

Unha vez identificadas as localizacions estratéxicas das OT, outra tarefa previa
importante antes da creacion da ITURGAL, e estudar todas as vias posibles para unificar as
OT de diferentes administracions que hai hoxe nas cidades a través de convenios ou oficinas

integradas.

A descentralizacion do turismo deu paso a diversas administracions publicas, as cales
mantiveron ou crearon servizos de informacion turistica. Estas administracions en xeral
utilizan o discurso da cooperacidn/coordinacion como asunto prioritario, pero non destacan
precisamente por ofrecer avances sensibles e decididos neste campo; que pode explicarse pola
insuficiente cultura da cooperacion (Blanco Herranz, 1988). Esta afirmacion explicaria a falta
de entendemento nas cidades de Galicia para unificar as OT. Si consideramos unha
perspectiva mais recente de turismo e territorio do S XXI, a relacion entre o poder
autonomico e o municipal (ou das deputacions) € estreito no que refire & promocion turistica,

desenvolvemento conxunto de planes de dinamizacion de destino e produtos, e o pulo de
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iniciativas tendentes a atraer mais visitantes; son bastantes os casos non que as CCAA dan
prioridade & sUa colaboracion con empresas municipais de turismo das cidades e co destino
supralocais perfectamente individualizados, (Lois Gonzélez, 2008). Esta colaboracion abre as
portas a un entendemento entre administracions para unificar os servizos de informacién
turistica nas 7 cidades galegas. Na actualidade hai en cada unha 2 ou 3 OT dependentes de

diferentes administraciéns publicas (concello, provincial e autonémica).

Atopadmonos cunha na realidade na que:

- Case non hai comunicacién entre os responsables das distintas administracions e a

relacion estre os técnicos de turismo das diferentes OT non existe.
- Falta de informacion por parte das Oficinas da Xunta de eventos locais.
- A politica de promocidn, folletos...etc. faise completamente por separado.

- Non hai coordinacién na localizacion ou servizos das mesmas, dandose o caso de que

na mesma Rua atopanse duas OT.

- As OT municipais envian os seus turistas a Oficina da Xunta si necesitan informacién

de Galicia.

Para a xestion das OT nas cidades, e co obxectivo de racionalizar a prestacion dos
servizos nas OT e de ofrecer un mellor servizo aos turistas, seria recomendable unha xestion
conxunta, mediante acordos especificos para cada caso coa finalidade de unificar a
informacion turistica na cidade, ofrecendo informacion local, provincial, do xeodestino e do

destino Galicia nunha OT principal.

O que de entrada parece sinxelo, e de sentido comin, é moito mais complexo do que
parece. Dende hai anos os medios fanse eco de noticias sobre a unificacion e racionalizacion
dos servizos de informacion turistica, nas OT os técnicos transmiten a preocupacion de como
pode afectar ao funcionamento da OT que xunten persoal de diferentes administracions e
modos de traballar, pero as diferenzas politicas nalgins casos ou por outros motivos a loxica
da unificacion dos servizos turisticos non se materializa. Temos os casos Ferrol ou
Pontevedra?’, nos que se anunciaron acordos para unificar os servizos de informacion

turistica, nos que Turismo de Galicia pretendia firmar acordos coa Deputacion en Pontevedra

127 Diario de Ferrol (124/7/15) “Xunta y concello daran informacion turistica desde la plaza de Espafia”; Xornal 21(18/7/14)
“A OT da Xunta en Pontevedra trasladase a sede de Turismo Rias Baixas”.
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e co concello en Ferrol, pero finalmente non se materializou, posiblemente polo cambio de
goberno que paralizou o acordo. Hai outras cidades de Galicia, onde os responsables de
Turismo de Galicia non contemplan que esa unificacion poida ser posible, como o caso de
Lugo, que a pesar de que o numero de visitas baixou o feito de ter un bo inmoble esta
condicionando o servizo. Lugo dispén dun bo edificio, pero nin a localizacién é a mellor nin
0s horarios que se ofrecen son os esixidos para unha OT de Turismo de Galicia, pois 0s
ultimos anos estivo pechada o sabados pola tarde e os domingos, e algunhas datas sinaladas

|128

por falta de persoal™®, ofrecendo unha imaxe negativa para o turista.

Turismo de Galicia desenvolve convenios cos Xeodestinos, cos padroados, empresas
publicas de Turismo, pero non se conseguiu unificar en ningunha cidade as OT, posiblemente
porque non era un tema prioritario, pero agora 0s comportamentos dos turistas mudaron e as

OT son clave dentro da acollida ao turista.

A cooperacion para unha unica OT nas cidades deberd ser por consenso co obxectivo
ultimo de facerlle a estancia mais agradable ao turista que nos visita, por encima de intereses
partidistas. Unificar OT nas cidades € moito mais que seleccionar un dos locais, e xuntar o
persoal de todas as OT na mesma OT. Hai que desefiar un plan de integracion de OT nas
cidades baseado na xestion eficiente e organizada de recursos, de persoal e de informacion.
Turismo de Galicia poderia dispofier do persoal funcionario que ten nalgunha OT das cidades
como Ferrol, Vigo, Lugo, Ourense ou Pontevedra para facer labores de coordinacién e
administracion da Rede de Oficinas, deixando a atencion aos visitantes para os técnicos de
turismo que traballan actualmente nas OT municipais e que na maioria dos casos tefien perfis
mais especificos. No caso da Corufia e Santiago é diferente, pois non son funcionarios 0s
traballadores, e nalguns casos si dispofien do perfil axeitado, polo que haberia que estudar
cada cidade en particular, cos recursos de dispofiibles, pero si tendo en conta que para a futura
Rede ITURGAL se vai precisar persoal das OT da Xunta para coordinala, xestionar
informacién turistica e informacion do perfil dos turistas. O que non pode ocorrer € xuntar
persoal de diferentes organismos, con diferentes condicién laborais e perfil profesional para

desenvolver a mesma tarefa como ocorreu na OT da Xunta en Santiago hai 9 anos ao

128 A OT da Xunta de Galicia en Lugo pechou en Semana Santa de 2016 por non dispofier de persoal para abrir. Nesas datas

Lugo rexistrou gran afluencia de turistas e rexistrou un 87 % de ocupacion hostaleira. Nesas datas a OT municipal de Lugo
da Praza do Campo atendeu a 1.400 persoas. S6 0 xoves e venres santo que a OT da Xunta estivo pechado, a OT municipal
atendeu a 696 turistas. Fonte: Concello de Lugo.
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fusionarse coa OT do Xacobeo. A ausencia dun protocolo de integracion das ddas OT
repercutiu na mala xestion e funcionamento da OT que ainda afecta a dia de hoxe no servizo

que se da ao turista.

4. ldentificar a necesidade ou non dun tipo de OT especializada no produto

turistico do Camifio de Santiago polas suas especificidades.

Dende a década dos 90 diferentes estudos identificaron a necesidade dun cambio no
modelo de desenvolvemento rexional. Asi Marchena Gémez & Vera-Rebollo (1990)
describian que a situacion de Galicia amosaba insuficientes e inadecuadas infraestruturas, asi
como a falta de promocion dos recursos de Galicia. Pero o certo € que durante anos a
promocion turistica centrouse en promaocionar 0S recursos gque se estaban a pofier en valor,
sobre todo o Camifio e Santiago no exterior, sen coidar a promocién no propio territorio, e
descoidando a atencion do turista unha vez que vifia a Galicia. Podemos dicir que esta
situacion non mudou moito. Galicia si seguiu a promocionar novos produtos turisticos e
novos destinos como Ribeira Sacra ou Marifia Lucense, e 0 Camifio de Santiago atravesa un
dos seus mellores momentos ao superar ano tras anos 0 humeros de peregrinos que chegan a
Santiago, pero a promocion segue a ser no exterior asistindo a feiras en colaboracion con
Turespafia e ofrecendo en FITUR a mellor imaxe do noso destino, pero segue tendo
descoidada a atencién ao turista que chega a Galicia. De acordo co Observatorio do Camifio-
IET Galicia (2009), o servizo peor valorado polos peregrinos é o de Oficinas de Informacion,
se ben este acada un 6,1 sobre 10. Esta investigacion conclle, que os turistas que fan o
camifio e os peregrinos, demandan informacidn e servizos especificos, asi como atencion
personalizada, tanto no tipo de informacién sobre os diferentes camifios como dos servizos.
Todos os expertos consultados coinciden que ao ser un produto turistico tan especifico,
poderiase definir as funciéns e servizos minimos que deberia ter unha OT dun concello pola
que pase o Camifio de Santiago, xa que na actualidade s6 se dispén dun centro de
informacidn especializado para peregrinos no recen inaugurado no 2016 Centro de Acollida
de Peregrinos en Santiago de Compostela. Unha posibilidade seria dentro da clasificacion das
OT definir as suas funcions e requisitos e que fosen un tipo de OT especifica. A outra opcion,
que parece mais recomendable, seria a acreditacion das OT que asi o solicitasen —e retinan 0s
requisitos que se definan— como Punto de Informacion Xacobea (PIX), seguindo o modelo

valenciano dos Puntos de Informacién colaborador (PIC) da Rede de Parques naturais. Esta
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acreditacion poderiana ter as OTE, as OTR, OTEX e os PIT, e permitiria a través deles
mellorar a integracion e promocion do patrimonio e cultura xacobea nos servizos das OT. Isto
seria recomendable sempre e cando a Rede ITURGAL empece a ser considerada como unha
ferramenta con gran potencial para a promocion e a comercializacion dos diferentes produtos

por parte de Turismo de Galicia.

Taboa 6-4: Requisitos minimos do Punto de Informacion Peregrinos (Pilgrim Point)

TIPOS DE OT REQUISITOS PILGRIM INFO

Estar localizados no Camifio de Santiago

OTE
Servizo de informacion e atencion turistica en 3 linguas estranxeiras
OTR ademais de galego e castelan
OTEX Dispofer de Formacion especifica sobre o Camifio e a Cultura Xacobea
PIT Dispofier dun PIM no exterior con Informacién do Camifio de Santiago 24

horas

Fonte: elaboracion propia

5. Definiciébn dun modelo de xestion para as OT de Turismo de Galicia e a Rede
ITURGAL.

E responsabilidade de Turismo de Galicia, establecer pautas e métodos de organizacion e
xestion da prestacion de servizos nas OT de Galicia, a todos os niveis, para sobre todo
establecer o0 modo de como todas as OT de Galicia deberan ofrecer a informacion para
converterse nun destino acolledor, non sé ca hospitalidade dos galegos e a collida do sector
privado, moi valorada polos turistas, senén a través da Rede ITURGAL, que é a que
realmente proxectarad a imaxe de Galicia a través das suas oficinas fisicas, de ai a importancia
de ter unhas instalacions adecuadas que proxecten unha boa imaxe do destino, tanto exterior
como interior e o ofrecer o mellor servizos medidos en termos de calidade. A ITURGAL ten
como obxectivo basico ofrecer un conxunto integral de servizos de informacion turistica
do destino Galicia, de caracter publico, que sexan homoxéneos en canto aos contidos,
instrumentos soporte e mecanismo de traballo, coa finalidade de atraer mais turistas as

OT e mellorar o grao de satisfaccion dos turistas e peregrinos que chegan a Galicia.
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Previa & creacion da Rede ITURGAL, compre definir o modelo de xestion das OT

propias de Turismo de Galicia, pois unha vez que se pofia en marcha a Rede ITURGAL

estas quedardn adscritas automaticamente e deberan, ademais de cumprir 0S requisitos

minimos, ser o 0 modelo de referencia para as demais OT mais pequenas que desexen

adherirse & Rede.

Os servizos que se ofrezan deben ser homoxéneos, e para iso hai que facer varios cambios

e tomar medidas en relacion & organizacion e xestion das mesmas:
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Os horarios das OT da Xunta débense regular de acordo cunha norma, e non
adaptados aos horarios dos funcionarios que traballan nelas como ocorre nalgunha OT
que pecha os fins de semana, abrindo s6 algin sabado 2 horas pola mafia. Esta norma
debe contemplar un minimo de horas de apertura nas diferentes tempadas, asi como a
obrigatoriedade de abrir fins de semana e festivos e adaptar os horarios en festividades
e eventos especiais como Festas de Interese Turistico. Débese ofrecer un bo servizo, e
as fins de semana e festivos ter persoal suficiente, xa que ocorre nalgunhas situacions
gue nos momentos de maxima demanda € cando menos persoal hai na OT, ou estar
atendida exclusivamente por bolseiros ou persoal en précticas.

O persoal que traballa de técnico de turismo nas OT da Xunta non pode ser
funcionario, ao non haber un corpo especial que contemple as especificidades do
posto (idiomas, horarios, formacion especifica). Nas OT da Xunta de Galicia na
actualidade hai traballando 16 funcionarios e 9 persoal laboral procedentes 6 de
Turgalicia e 3 do Xacobeo. Habera que estudar cada caso en particular, tendo en conta
a opcion de fusionar OT nas cidades e que 0s técnicos de turismo os poidan achegar
outras administracions, pero en todo caso o persoal que na actualidade non relne o
perfil que se defina, recoméndase darlle un periodo de adaptacion ou asignarlle outro
posto que non sexa atencion ao turista. Hai que definir o perfil que debe ter un
técnico de turismo para atender unha OT, como fixeron na Comunidade
Valenciana gue son conscientes de que a base da Rede son os técnicos de turismo, xa
que o servizo que ofrezan vai ser determinante na experiencia do turista. Debido as
limitacions que se tefien para a xestion das OT co perfil necesario, non se descarta que
no caso de que non se dispofia de persoal cualificado para dar servizo nunha OT dunha

cidade que se poidan contratar 0s servizos a unha empresa externa como fan outras OT
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en Galicia (Lugo municipal, Pontevedra municipal) ou fora de Galicia a Junta de
Castela a Mancha que as 2 OT propias que ten estan xestionadas a través dun contrato
de prestacion de servizos. Na actualidade, a falta de coherencia & hora de seleccionar e
as diferenzas de unhas oficinas a outras fai que non se poida garantir a homoxeneidade
da informacion turistica, uns dos obxectivos perseguidos por todas as redes. Os
requisitos esixidos en canto a cofiecementos de recursos de Galicia ou de idiomas non
esta claro, ao igual que pasa coas guias de turismo de Galicia.*?®

O persoal que actualmente traballa nas OT propias, con moitos anos de
experiencia co turista, poderia colaborar na xeracion de contidos para as bases de
datos e para folletos e na supervision dos mesmos, pois cofiecen as necesidades dos
turistas. Na actualidade Turgalicia fai uns folletos de alta calidade en desefio e imaxe,
pero os contidos son xenéricos para todos. Acudindo a literatura do Marketing
Turistico aparece unha clasificacion que os distingue en tres tipos (Economic Planing
Group of Canada), citado en (Getz & Sailor, 1994) e (Molina, Esteban Talaya, &
Martin-Consuegra Navarro, 2007): informativo ou folletos descritivos, como un
directorio ou unha guia de viaxe; promocional que trata de vender unha atraccion ou
un destino; e, atractivo, que promove a area dun destino. Nalgins casos un mesmo
folleto pode incluir as tres partes e dirixirse a consumidores finais ou intermediarios.
O certo é que a Area de promocion de Turismo de Galicia poderia, en colaboracion
coas OT, elaborar contidos mais especificos para a venda en orixe, con folletos
informativos e promocionais, e para a venda no destino con folletos e contidos
atractivos que promovan actividades e recursos dunha area en concreto e Galicia.

A organizacién e xestion das OT precisa ter un organigrama definido, co
nomeamento dun Coordinador das OT dentro das estrutura organizativa da
Axencia de Turismo de Galicia, e que sexa o responsable e interlocutor cos
diferentes departamentos de Turismo de Galicia, xa que nestes momentos as OT

dependen en teoria da Area de Documentacion e Informacion, pero na practica seguen

Co tema de cofiecemento de idiomas, no esta clara a normativa de guias de turismo que hai en Galicia, na que nos
atopamos con situacion diversas e nalgin caso incoherentes, como por exemplo, o feito de non esixir o cofiecemento de
idiomas estranxeiros para obter a habilitacion, pero ter que acreditar o seu dominio ao entregar a documentacion que a
tramita (Ramallo Mifian, 2015). Ainda que en Galicia no caso dos guias si se esixe un minimo de formacién pois a
habilitacion para guias esixe a sta renovacion cada cinco anos e renovase xustificando a asistencia a 70 horas de cursos
homologados Para a renovacion esixense 2 idiomas, ainda que para a habilitacién so 1. Isto recéllese inicialmente na la Lei
9/1997 de 21 de agosto, de ordenacién del turismo en Galicia que modificou a Lei 10/2004, de 2 de novembro e se
desenvolve especificamente en el Decreto 42/2001, de 1 de febreiro, de refundicion en materia de axencias de viaxes, guias
de turismo e turismo activo e que se actualiza coa Gltima Lei 7/2011, 27 outubro de 2011 del turismo de Galicia.
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ca estrutura antiga sen unha coordinacién que permita aos traballadores facer un
servizo de calidade, pois 0os medios dos que dispofien son escasos. Este coordinador
tera a labor de facer un traballo en equipo entre as diferentes OT, xa que na
actualidade non hai comunicacion, nin intercambio de informacion entre o persoal das
7OT.

- Modernizacion das instalacions e recursos tecnoldxicos para ofrecer un servizos e
unha imaxe acorde co destino. Mellora das instalacions, decoracion e sinalizacion, xa
que o estado de abandono que tefien inflie directamente na imaxe da marca Galicia,
que é como a perciben os turistas. Hai que crear unha identidade de marca nas OT,
que é como Turismo de Galicia desexa que o turista perciba a sia marca, para
intentar proxectar unha boa imaxe de marca.

- Galicia é lider en certificacions de calidade da Q, pero ningunha das OT que xestiona
ten o distintivo. En toda Galicia s6 hai 3 Q e estan nas OT de Rias Baixas e en
Sanxenxo. Son diferentes as razons polas que a Area de calidade de Turismo de
Galicia explica a falta de certificaciéns nas OT propias, entre elas a falta dun modelo
de xestion comdn, xa que cada un ten 0s seus procedementos e non se cumpren 0S
minimos de calidade que esixe a norma, incluido os de accesibilidade a pesares de
haber OT con instalacions de recente construcion. O persoal non é o axeitado e ao non
ter unha coordinacion seguen coas dinamicas de traballo de fai anos a pesares de que
as necesidades do servizo cambiaron, non reunindo ningunha delas os requisitos
minimos para poderse certificar. Urxe pofier en marcha o Plan de xestion das OT
de Turismo e Galicia para certificar todas as OT coa Q e que sirvan de modelo
para as demais OT ITURGAL, fomentando a certificacion das mesmas ao igual que
se fai con outros sectores turisticos, xa que ird en beneficio da calidade do servizo ao

turista.

Unha vez que as OT propias (Turismo de Galicia) cumpran os requisitos para

adherirse & Rede, entdn poderase pofier en marcha a ITURGAL

A Rede ITURGAL, debera constituir unha ferramenta esencial na xestion e promocion
turistica do destino, como punto de atencion ao turista e via de promocion da oferta local en
cada xeodestino ou cidade, baseados na interaccion persoal e a capacidade de suxerir, a cada

cliente en destino, as experiencia turisticas que mellor se adapten as stas expectativas.
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A rede ITURGAL deberé contar cun organigrama ben definido e estruturado, que
permita unha xestion descentralizada, no que haxa un Coordinador/a da Rede do cal dependan
as OT estratéxicas, as OT ITURGAL adheridas e sexa o responsable dos convenios de

colaboracion cos concellos. Asi mesmo recoméndase 5 coordinadores territoriais*’:

- Coordinador responsable das OT Pontevedra e Vigo e OTs adheridas na actualidade &
Rede de Rias Baixas, que son todas as da provincia de Pontevedra.

- Coordinador responsable da OT de Ourense, xeodestino Ribeira Sacra e resto da
provincia de Ourense

- Coordinador responsable da OT de Lugo e resto de OT da provincia de Lugo que se
adhiran a Rede.

- Coordinador responsable da OT da Corufia, OT Ferrol e provincia da Corufia agas a
OT de Santiago.

- Coordinador responsable da OT de Santiago, OT do Centro de acollida de peregrinos,
e dos Pilgrim Point.

Este organigrama deberé traballar con procedementos homologados nos que existan:

- Sistemas de tratamento da informacion turistica compartidos e a vez descentralizados.
Sistemas comuns de xestion das OT e da informacion sobre o servizo e o cliente.

- Unha politica de calidade comun e protocolos de atencion ao cliente. Os concellos de
Galicia apenas traballan con Plans de calidade nas suas OT, pero identifican na
creacion da Rede unha oportunidade para pofielos en marcha.

- A Carta de Servizos das OT en cumprimento coa normativa vixente de Galicia'**

- Novos servizos ao turista e ao sector a través das tecnoloxias da informacion a través

de sistemas de informacién en destino.

Agas para as OT integradas, para as demais OT debera haber un modelo normalizado de

convenio, no que Turismo de Galicia achega a imaxe, soporte tecnoldxico, intranet, e

30Estes seis postos de traballo deben ser persoal de Turismo de Galicia. A distribucion faise de acordo coa situacion actual
das OT e destinos consolidados como Ribeira Sacra, que non procede que as stlas OT estan coordinadas por diferentes
coordinadores polo feito de estar en 2 provincias.

131 . . - .

3 Decreto 117/2008, do 22 de maio, polo que se regulan as cartas de servizos da Xunta de Galicia e o Observatorio da

Calidade e da Administracion Electrénica de Galicia. Decreto 117/2008, do 22 de maio, polo que se regulan as cartas de
servizos da Xunta de Galicia e o Observatorio da Calidade e da Administracion Electronica de Galicia.
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formacion aos técnicos. Os concellos deberian pofier o local e o persoal técnico para a OT,

aos que se lles permitira asistir & formacion que organice Turismo, asi como a elaboracién

dun plan econdmico e de actividades da OT que a faga sustentable.

Factores que debemos ter en conta para a posta en marcha da ITURGAL, tendo en

conta as experiencias doutras redes, e as claves do seu éxito:

Debe producirse un alifiamento estratéxico entre o aspecto organizativo e o
aspecto tecnoloxico, este alifiamento foi constante na Red Tourist INFO dende o
principio permitindo acadar os resultados xa cofiecidos. Polo que o desenvolvemento
da intranet para compartir contidos, bases de datos, procedementos, etc. entre 0s
técnicos de turismo debe ir en paralelo & posta en marcha da rede, asi como contar ca
importancia das webs corporativas e outras aplicacions turisticas que dan soporte ao
turista.

Esta debe proxectar unha imaxe homoxénea, que non uniforme, dos servizos
publicos de informacion turistica en Galicia, respectando as singularidades. Os turistas
non entenden de demarcacions administrativas.

Debe formar parte do Plan de Marketing de Turismo de Galicia, nas estratexias
de destino, como eixe da xestion turistica. A creacion da ITURGAL permitirialle a
Turismo de Galicia despregar no territorio un servizo profesional de informacion e
recepcion ao visitante e unha extensa ferramenta de comunicacion de marca en
destino. Como rede de servizo pos venda, a siia mision seria mellorar a satisfaccion do
turistas e reforzar a fidelizacién. A vertebracion territorial da marca e do produto
turistico de Galicia sup6n que todas as OT informan de todos os destinos.

Ademais dun apoio estratéxico a Rede para o seu funcionamento, deberd haber un
apoio econémico a través de investimento para reformas de OT e novas
aperturas* nos primeiros 5 anos de posta en marcha que contriblan a que estas se

poidan ir adherindo e se consiga presenza en todos os xeodestinos de Galicia.

6. Proposta da homoxeneizacion das bases de datos nas OT de Galicia.
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A RED TOURIST INFO destinou do ano 2000 ao 2009 un total de 2.829.439 euros a Inversion nas OT. Nese periodo a

Rede incorporou 190 OT e 111 OT acreditadas como Punto de Informacion Cultural (PIC). No mesmo periodo o Gasto para
dinamizacion das mesmas (formacion, etc.) foi de 1.813.924,76 euros (Unha media anual de 200.000 €).
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Na actualidade as OT da Xunta de Galicia non tefien un sistema de recollida de visitantes
homoxéneo, nin analizan os datos para ver cal € o turista que as visita. Tampouco cofiecemos
0 grao de satisfaccion deste servizo. Se nos vamos ao resto das OT de Galicia, temos algun
destino como Rias Baixas que si cofiece o seu perfil de visitante as OT e contabiliza de xeito
uniforme o numero de visitantes. Tamén Arousa Norte puxo en marcha o sistema de recollida
de datos no ano 2015 nas suas 5 OT, aproveitando un programa desefiado pola AET_Galicia

(antes IET Galicia) para as OT propias da Xunta que non se chegou a implementar.

Atopamonos pois cunha falta de sistematizacion na recollida da informacion a nivel local
e nas OT da Xunta, con falta de coherencia nas series estatisticas de determinadas
instituciéns, con descontinuidade temporal na recollida de datos, en definitiva, con falta de
datos fiables que permitan cofiecer ao noso turista. Seguindo as recomendaciéns da OMT,
esta aconsella especificamente o cofiecemento do fendmeno turistico en todos 0s seus
aspectos, fisicos, sociais econémicos, ademais de medir a contribucion econémica do turismo,
nun contexto de comparabilidade internacional e dentro das estruturas estatisticas nacionais.
Os responsables e empresas dos destinos turisticos necesitan informacion para a toma de
decisions. A xestion dun destino necesita constantes estimulos e informacion para a mellora
continua. A OT é unha oportunidade para obter datos e informacion por parte dos turistas, e
neste senso a alentar aos visitantes e expresar a sta opinion e facer suxerir. Os responsables
da DMO deben desefiar cuestionarios simples e rapidos. Pofier a disposicion o libro de
opinion é un bo sistema apunta Ejarque Bernet (2016), e € moito mellor si 0s comentarios
poden ser escritos nunha tablet ou nun ordenador a disposicion dos turistas, xa que se poden

reutilizar na promocion do destino.

A Rede ITURGAL debera pofier en marcha un sistema de recollida de datos para
cofiecer o perfil do Turista que visitas as OT e cofiecer a sUa satisfaccion. Este sistema
debera ter en conta os que xa estdn funcionando e ser compatible con eles e tentar de
integralos no sistema que cree a ITURGAL. En colaboracion coa AEI-tg deberan publicar
datos do perfil do Turista que visita as OT e Informes acerca da calidade recibida nas OT
ITURGAL. As OT poderian colaborar tamén co Observatorio do Camifio, para facilitarlle
informacidn sobre os peregrinos, xa que na actualidade o ultimo é Unico Informe do perfil do
Peregrino data de 2007.
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7. Posta en marcha e seguimento a traves da cooperacion cos concellos.

Paralelo ao labor que debe desempefiar Turismo de Galicia para a posta en marcha da
ITURGAL, vai ser importante o seu traballo de sensibilizacion cara aos concellos para
inculcarlles a importancia que tefien as OT municipais para o desenvolvemento
economico da localidade, os concellos deberan aproveitar as OT para potenciar a actividade
turistica e axudar a empresas a mellorar a calidade da oferta e diversificala. Os dirixentes
municipais, xogan un papel importante dentro da Rede, e deben comprender isto. Se dende os
concellos apoian as OT municipais a a sta sustentabilidade aumenta, e contribuiria & solidez

da rede.

Segundo o estudo feito, para os Concellos Turisticos de Galicia parece que a creacion
da Rede seria interesante para todos eles, é consideran a priori que as suas OT deberian
formar parte da Rede, polo que dende Turismo de Galicia hai que seguir traballando para
que isto se faga realidade a través da firma de Convenios. Tamén ten boa acollida a idea da
Rede para os responsables supramunicipais de destinos Turisticos como Ribeira Sacra ou
Arousa Norte, que sinalan que lles gustaria poder ofrecer nos seus destinos a oferta de toda

Galicia.

A cooperacion tamén pasa polo Fomento da participacion dos responsables de Turismo
dos diferentes destinos de Galicia nas plataformas colaborativas (webs) que permitan a
mellora da relacién e comunicacion entre os axentes do sector do turismo, tanto da Axencia,

como doutras administracions e do sector privado (empresas e profesionais).

Por un lado existen redes internas dentro dun destino, nas que as empresas se asocian,
pero ademais tendo en conta a importancia do capital social para a xeracion de cofiecemento
na rede, resulta fundamental que os concellos, deputacidns consorcios, etc. colaboren para a
xestion do turismo. Con todo, & hora de xestionar a oferta turistica, resulta moi frecuente ver
como a descoordinacion na planificacion desta oferta crea situaciéns absurdas que non
benefician aos destinos segundo Miralbell & Sivera (2009). As OT necesitan coordinarse para

intercambiar informacion e cofiecemento.

Por ultimo, hai que mencionar nesta fase de posta en marcha da Rede que un dos

principais problemas que poden ter os concellos para adherirse vai ser o financiamento
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das OT, nas que a cooperacion cos concellos por parte de Turismo de Galicia e a cooperacion

entre concellos vai ser necesaria.

Casos como os de Ribeira Sacra, nos que foron pioneiros cos PIM ao ter concellos moi
pequenos con recursos econdmicos limitados, poderian desefiar unha politica de OT a través
dun convenio coa Rede no que tefian nos concellos mais grandes OTR, e noutros mais
pequenos PIT que dependan destas a nivel organizativo, que ofrezan un servizo de calidade s6

en determinadas épocas do ano, e o resto ofrezan o servizo a través PIM.

No modelo vasco, pidese a elaboracion dun plan econémico para as OT que se
queiran adherir & Rede. O obxectivo é que os concellos tefian orzamentado o custo destinado
as OT, e o contemplen dentro dos seus orzamentos, que non ocorra como na actualidade en
algun concello de Galicia, que a apertura da OT esta condicionada a si lle facilitan persoal de
outra administracion publica ou non. As OT deben ter garantidas a sGa estrutura de custos
polos orzamentos municipais, podendo contar coa colaboracion da administracion autondmica

nos inicios para a posta en marcha das instalacions dos servizos turisticos.

A financiacion das OT ten que provir principalmente de difieiro publico e neste senso,
por exemplo, en Catalufia a taxa turistica permitiu transferir aos concellos cartos para as stas
OT, para a formacion de persoal e a mellora dos seus equipamentos, asi como para
promocion. A busca de fontes de ingresos para as OT ITURGAL vai ser necesaria, xa sexan
das arcas municipais ou desefiando algin produto como visitas guiadas, etc. que non fagan
competencia aos negocios locais, pois nun futuro deberian asumir novas inversions como
servizos de informacion dixital a través de aplicacion para mdbiles ou a integracién dos seus

sistemas de bases de datos de Big Data*®

. Tamén, as OT municipais deberian asumir acciéns
de formacion e asesoria as empresas locais en ferramentas de e-marketing e o uso e
aproveitamento das novas tecnoloxias no turismo, conclte Oriol Miralbell (2016) na ultima
conversa mantida con el en xullo de 2016 en relacidn as novas funciéns que deben asumir as

OT ITURGAL no futuro.

133 Concepto que fai referencia ao almacenamento de grandes cantidades de datos e aos procedementos empregados para

encontrar patrons repetitivos dentro deses datos.
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O dia que as OT de Galicia sexan consideradas “auténticos espazos de promocion
econémica” ** de Galicia, significard que a rede ITURGAL é unha realidade e que as
administracions puablicas a nivel autonomico e local entenderon o papel que as OT xogan na

xestion dos destino.

Unha vez concluida este tese, e dispofier as bases e recomendacions para a creacion da
Rede ITURGAL, abrense as portas a seguir profundando nas transformaciéns que estan
sufrindo os servizos de informacion turisticas na actualidade e as funcidns que deberéan ofertar
no futuro. Para as OT municipais vai ser moi importante poder crear e xestionar produtos para

facilitar o desenvolvemento do destino, e as ferramentas TIC van contribuir a iso.

134 Frase do Secretario de Turismo da Comunidade Valenciana en referencia 4s OT Tourist Info da Comunidade Valenciana.

Valencia Noticias (26/9/2015)“Colomer: Las oficinas Tourist Info son auténticos espacios de promocién econémica de la
Comunitat”,
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7. ANEXOS

Anexo 1: Entrevista a José Luis Maestro, Director de Competitividade de Turismo de

Galicia

A entrevista realizase en Turismo de Galicia, na sede de Mazarelos (Santiago de
Compostela, A Corufia) o 7 de Xullo de 2015.

Motivos da entrevista: José Luis Maestro, € o Director de Competitividade da Axencia de
Turismo de Galicia, responsable da Area de Estudos de Investigacion que ten como funcion a
andlise da informacion e da opinion do publico cliente nas OT, responsable das subvencions
aos concellos Turisticos en materia de OT e responsable de sacar o decreto lei que regule a
Rede de OT de Galicia. Entre outras competencias xuridicas, é o responsable da elaboracién

da normativa para a publicacion do Decreto que regule a Rede de OT de Galicia.

N.S.: Por primeira vez en Galicia, faise mencién & creacion dunha rede de oficinas
de Turismo de Galicia na Lei 14/2008. A lei no seu artigo 8 di “que se crea a Rede de
oficinas de Turismo, integrada polas oficinas titularidade da Xunta de Galicia e mais
aqueloutras de titularidade publica ou privada que se integren voluntariamente nela”.
Asi mesmo que todas as oficinas de Turismo integradas na Rede deberan cumprir uns
requisitos relativos & realizacion de actividades, prestacion de servizos e identidade de
imaxe que se determinen regularmente. Para cando o Decreto que regule a creacién da

Rede de Oficinas de Turismo de Galicia?

J.L.M.: Bueno, a prevision de elaboracion e aprobacion do decreto, a nivel interno, por
parte de Turismo de Galicia, esta previsto que estea aprobado a finais de 2016, evidentemente
dende que se aprobou a lei ata agora se vifieron facendo algunhas labores en materia de

coordinacion das oficinas, pero o que € o decreto esta previsto para 2016.

N.S.: Na actualidade son 7 as oficinas de Turismo da Xunta de Galicia, despois de
suprimirse as de Tui e Vilagarcia. Nestas oficinas convive persoal funcionario, e persoal

laboral da extinguida Turgalicia e Xacobeo, e que en moitos casos non son o perfil
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adecuado para desempefiar as funciéns necesarias dunha OT. Recentemente
estableceuse un novo organigrama nas diferentes oficinas de Turismo pertencentes a
Axencia. Que se pretende facer dende Turismo de Galicia con este cambio? Como se
intenta abordar por parte de Turismo de Galicia as carencias que hai nas oficinas de
turismo da Xunta como horarios de aperturas, idiomas, formacion do persoal, etc. de

cara a ofrecer un servizo de informacion turistica adecuado que se esixe?

J.L.M.: En materia de ordenacion das OT hai un problema, desde logo, que a estrutura
administrativa e a regulacion do persoal funcionario non se adecla perfectamente as
necesidades e o servizo de informacién turistica. Entén, partindo desta idea o servizo que se
esta dando dende as OT é moi dificil posto que ten una regulacién e un marco moi rixido.
Ben, a partir de aqui os que estamos intentando € o seguinte, por una parte 0 que estamos e
intentado e que os servizos de informacion turistica dos concellos e as Oficinas da Xunta se
integren nunha Unica oficina nas 7 grandes cidades de Galicia. Para isto xa se iniciaron fai
anos conversacions, e se fixo una proposta a todos os concellos das 7 cidades de Galicia, se
avanzou ata ter listo un texto de convenio para unificacion dos servizos. En Pontevedra coa
Deputacién de Pontevedra, en Ferrol co concello de Ferrol, tamén se mantiveron
conversacions no Concello de Vigo e no Concello Ourense. Mais dificil é no concello de
Corufa, Santiago e Lugo. Cada un por diferentes motivos, no concello de Corufia as obras que
fixeron obrigaron a derribar a oficina da Xunta, e nese momento se instalara nunhas novas
dependencias, iso por un lado. Por outro lado, no Concello de Santiago a afluencia turistica e
tan importante que evidentemente da para duas oficinas , unha do concello e outra da Xunta
de Galicia, e incluso mais se houbera. Posiblemente habera que facer unha reformulacion en
Santiago de cal é a mellor localizacion, polo menos do que € a oficina da Xunta de Galicia. En
Lugo hai duas oficinas de Turismo, unha do concello e outra da Xunta, unha que esta moi
preto doutra, pero as duas oficinas son moi completas incluso cunha parte de musealizacion, e
cunha obra de restauracion bastante boa e moi recente, que o que fai € que non podiamos de
prescindir de ningun dos locais, 0 que fai que cada unha das administracion mantera a sta
oficina e o servizo de informacion Turistica. No concello de Ourense estamos pendentes de
retomar as negociacions para unificalas. En Ourense a oficina da Xunta estd na ponte Vella,
que por localizacion e motivos estruturais non € a mais adecuada, e tentaremos de unificar as
oficinas. No Concello de Pontevedra, a idea é unificalas ca oficina da Deputacion que esta

bastante ben situada
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N.S.: Incluida a oficina Municipal, tamén?
J.L.M.: Non, ai 0 acordo seria en principio soamente coa da Deputacion
N.S.: Coa oficina de Rias Baixas?

J.L.M.: Si, ese foi o convenio que fixemos. Posto que a oficina municipal, esta nunha zona
que non esta ben localizada, a respecto do que entendemos como centralidade para unha OT.
E no caso de Vigo houbo conversacions e estiveron pendentes da renovacion do aluguer do
local, posto que aqui a idea e que se trasladasen @ OT da Xunta de Galicia, como ¢ de aluguer
renovouse, e agora retomaremos as conversas para seguir ca unificacion. Despois a isto hai
que engadir, que hai un proceso de unificacion dentro do que é a estrutura de Turismo na
Xunta de Galicia, por unha un lado estd unha parte que pertencia directamente a
administracion da Xunta de Galicia, a Secretaria Xeral de Turismo, hai unha sociedade
anonima publica que era Turgalicia que Xa esta integrada, hai unha sociedade anénima que é o
Xacobeo que parcialmente xa esta integrada e habia un Consorcio de Instituto de Estudos
Turisticos que tamén esta integrado. Esta integracion, no é doada, e polo tanto ainda que
legalmente xa esta integrado, hai moitos aspectos tanto do persoal como das propias oficinas
que hai que levar a cabo e non se fan dunha maneira inmediata. Isto tamén afecta as oficinas
de turismo que son as de A Corufia, Santiago e Madrid, son as tres oficinas que pertencian a
Turgalicia, as outras eran da Administracion e neste momento estan unificadas no que é a
Axencia, polo tanto temos tipoloxias de persoal diferente, persoal funcionario e persoal
laboral, e a integracion de estes distintos organismos ten a sta complicacion. Isto é o que fai
que a estrutura e rede das OT da Xunta de Galicia non estea en disposicion de poder

presentarse como unha auténtica rede e cun funcionamento pleno.

N.S.: Falando das OT da Xunta de Galicia, pecharonse as de Vilagarcia e Tui, agora
son 7 as das cidades, pensouse dende Turismo de Galicia ou esta planificada algunha
oficina estratéxica para Galicia como pode ser nos aeroportos, xa que actualmente a de

Santiago leva o Concello de Santiago ou a do Aeroporto de Vigo lévaa a Deputacion?

J.L.M.: Non, non esta previsto abrir novas oficinas. O que se entende desde Turismo de
Galicia é que ten que haber unha unica oficina en cada unha destas sete grandes cidades, pero
esa Unica oficina estaria localizada no centro da cidade nun lugar central para poder incluso

coordinar oficinas que pertenzan aos concellos a outra entidade. No dos aeroportos, dos tres
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aeroportos que hai en Galicia, tanto en Corufia como en Pontevedra, habia intencion de que os
empresarios tiveran oficinas nos aeroportos, me consta que en Vigo si que hai unha OT que 0s
representantes dos empresarios a mantefien, e en Santiago habia intencion tamén por parte dos
empresarios de poder manter unha oficina, pero neste caso se solicitou a participacion da
Xunta de Galicia, pero a Xunta de Galicia estard so nos centros das cidades, non pretendemos
ter unha rede de oficinas en distintas zonas estratéxicas como aeroportos, estacions de
ferrocarril, de autobus..etc , se considera unha unica oficina central para coordinar o resto de

oficinas que poida haber.

N.S.: Con referencia aos locais nos que se atopan as OT da Xunta de Galicia, un
pouco xa me comentaches como esta a localizacion nas 7 cidades, en algun caso son de
aluguer en en outros son edificios propios da Xunta de Galicia ¢ que criterios se seguen
a hora de elixir emprazamento? En algins caso xa me comentaches que vefien dados,

pero en outros tedes algun local alugado para ter un mellor emprazamento?

J.L.M: A ver, si, a situacion actual é consecuencia dunha situacion de anos no que se
decide unha localizacion e digamos que se mantén no tempo, non € unha decision recente, e
tamén esta un pouco sometida as circunstancias de dispofiibilidade nesa cidade non. O que
comentaba antes, en cada unha das sete grandes cidades hai unha situacion diferente. Unha
delas é a de Ferrol, habia un local especifico para a OT de Ferrol ata fai pouco mais dun ano,
pero por problemas precisamente co propio local e o desenvolvemento dunha actividade como
é a de informacidn turistica nun local, pois que era o baixo dun edificio , non non era
compatible co resto de actividades digamos do edificio, polo tanto se trasladou xunto ao resto
de oficinas que ten a Xunta de Galicia en Ferrol, oficinas administrativas. No caso de Corufia
tamén esta condicionado por esas obras, e polo tanto agora o Porto, xunto co Concello e 0s
responsables das obras, van a ofrecer unha caseta tipo “modernista” como de principios do S
XX, vai a ser o lugar onde se sitte a OT, unha oficina o mais préxima posible & localizacion
anterior, xa que se mantifia ali dende os anos 70 , e era unha boa localizacion, quizais quede
un pouco mais cerca do Porto e non quede tan ben como a anterior, pero non queda moi
lonxe, entonces a localizacion € boa. No caso de Santiago tamén € boa, a localizacion esta na
Rua do Vilar, pero quizas se poida reformular, porque hai mais dun lugar 6ptimo para situala,
e neste caso a oficina actual pode quedar un pouco pequena, posto que o desenvolvemento
que ten Santiago e un desenvolvemento turistico moi grande como o resto de Galicia, sobre

todo vinculado ao Camifio de Santiago. Neste caso € unha oficina de aluguer, e ese local
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poderiase deixar en calquera momento para situarse noutro lugar. Quizais en algun edificio
emblematico poderia ser unha boa opcion. No caso de Pontevedra, pois chegou un momento
que houbo que abandonar un local que estaba alugado, e buscouse a mellor situacion preto da
zona vella, pero preto da zona de acceso a esa zona vella, por onde os turistas soen pasar,
entonces esta ben localizada, e unha zona bastante central e o importante e que estea ben
sinalizada para que poidan localizar, pero neste caso esta ben localizada nun baixo comercial
e esta de aluguer, outra cousa é que poida haber un traslado a un palacete que é onde ten a
Deputacién a sta oficina, e € tamén un bo lugar para ofrecer este servizo de informacion. No
caso de Vigo hai anos que alugou un edifico en fronte & estacion maritima, un edifico cunha
boa presentacion, bueno, destes edificios que estdn na Rua Céanovas del Castillo,
perfectamente localizado, perfectamente sinalizado, quizais era necesario a imaxe corporativa
do propio local que se identifigue mellor, sempre espetando ese tipo de edificacions que
posiblemente estean protexidas polo concello, en fronte precisamente do peirao de atraque
dos tras atlanticos e xusto debaixo Da Pedra, na zona de ampliacion modernista e da zona
vella da cidade, polo tanto é unha localizacién perfecta, un local tamén dun bo tamafio, é de
aluguer, e a idea € manter esta localizacion. No caso de Ourense, si que € certo que é unha
caseta que dependia da administracion, foi destas transferencias que se fixeron de bens por
parte da administracion central, e neste caso hai que recordar que estd a beira da ponte
romana.A ponte romana € a ponte que habia en Ourense e era unha caseta de peodns
camineros, unha vez que esta ponte se fai peonil, daselle outro uso, neste caso de OT, ..non
estd mal, , pero si esta lonxe da zona mais transitada polos turistas. Aqui si pensariamos
unificar o servizo onde na actualidade a oficina municipal que estd nunha zona céntrica de
moi bo acceso, na Rua do Paseo, preto co Concello e da zona vella, e posiblemente sexa o
mellor lugar. E por ultimo en Lugo, como comentaba antes, € unha oficina nova, na zona
vella, a localizacion non é que sexa a mellor, pero polo menos esta na zona vella e nunha zona

de facil acceso.

N.S.: Volvendo ao tema do persoal, dende Turismo de Galicia, organizase algun tipo
de formacidn para o persoal que traballa nas oficinas de Turismo da Xunta e oficinas de

Turismo municipais de Galicia?

J.L.M.: A formacion que se esta dando, de algunha maneira, ven a través de cursos que se
organizan a través da Escola Galega de Administracion Publica de Galicia (EGAP) , neste ano

programamos ata catro cursos na escola para o persoal de Turismo de Galicia, e un deles esta
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dirixido precisamente a produtos turisticos e orientado entre outros ao persoal das oficinas de
Turismo. Este curso estd previsto que se imparta no mes de Outubro se non me equivoco, e
estara dirixido tamén por técnicos da Direccion de promocion da propia Axencia de Turismo.
Por outra parte, colaboramos e asinamos incluso un convenio de colaboracién coa
Universidade de Santiago de Compostela, a traves do CETUR, para impartir un curso
especifico para guias de Turismo que xa se vifia impartindo en anos anteriores. Neste caso
turismo de Galicia, ainda que non financiou, si asinou un convenio para homologar e apoiar
este curso. Despois hai actuacions puntuais que se poden desenvolver por parte do persoal
técnico de Turismo de Galicia, dirixido non sé o persoal das oficinas de Turismo sen6n tameén

aos guias de Turismo en concreto.

N.S.: Bueno pasamos ao tema recollida de informacion Turistica. Dentro da Area de
Estudos e Investigacions, tefien como funcidn a analise da informacion e da opinién do
publico clientes das oficinas de turismo.6 non haber rede de Oficinas, entendo que esta
labor queda reducida as oficinas de Turismo da Xunta. Na actualidade a recollida de
datos non é homoxénea, existe algin proxecto por parte de Turismo de Galicia para

intentar unificar a recollida de datos?

J.L.M.: Cando o Instituto de Estudos Turisticos (IET) traballaba de seu, é dicir, de
maneira independente, si é certo que tifia mais capacidade para levar a cabo proxectos por
unha maior capacidade econémica e de persoal. Nestes momentos a capacidade econémica e
de persoal se reduciu bastante, e non temos tanta capacidade, pero hai un en concreto que era
moi interesante que foi a posta dunhas pantallas tactiles en todas as oficinas de Turismo da
Xunta de Galicia, cun software que permitia aos turistas facer unha enquisa que
automaticamente se enviaba ao IET daquela, Area de Investigacion nestes momentos, e se
podia procesar esta informacion. Este programa era moi interesante, pero implicaba
involucrar ao persoal das oficinas de turismo. Ai si é certo que houbo unha dificultade por
parte do persoal, tamén é certo que non hai persoal suficiente para poder atender a estas
enquisas para que os turistas podan completalas, e polo tanto esa falta de interese por parte do
persoal, pois foi 0 que fixo que ainda que estean as pantallas en moitos casos non estan
completando a enquisa. Con todo, en algin xeodestino, estou pensando concretamente en
Arousa Norte, si se instalou este software, si estan interesados, e Si parece que estan
utilizando, porque involucran aos turistas para que envien esa informacion. Tamén estan

interesados na Marifia lucense e posiblemente en outras oficinas municipais tamén empecen a
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percibir que é un proxecto interesante e poidan instalalo. No caso da rede de oficinas da
Xunta de Galicia si haberia que pofier en marcha toda a parte tecnoldxica do proxecto Smart
Turismo, que neste momento esta iniciindose coa posta en marcha do que é o rexistro de
empresas de activades turisticas, unha segunda parte que tamén esta iniciandose que € a parte
de inspeccion, e un dos modulos precisamente € a posta en rede de todas as oficinas de
turismo de Turismo de Galicia, entonces ai si se completaria o que é ter toda a informacion e
tela en rede, que todas as oficinas estean conectadas, e calquera tipo de informacion que tefia
que subministrarse sobre visitantes e turistas pois poida moverse a través de medios

tecnoléxicos.

N.S.: Este proxecto é en colaboracién coa AMTEGA, non?

J.L.M.: Si, o SMART Turismo € en colaboracion con AMTEGA, a AMTEGA é
precisamente a que leva a cabo 0s concursos, pero co asesoramento técnico, dende o punto de

vista turistico de turismo de Galicia.
N.S.: E este mddulo en concreto para cando esta previsto? Hai algunha data fixada?

J.L.M.: Hai unha programacion para cada un dos modulos, e este estaria nesta segunda
fase. Estamos ca primeira fase, e a segunda fase esta previsto se non me equivoco, facer a
contratacion este ano, non podo asegurar as seguintes fases mentres non rematemos a

primeira. O importante € rematar a primeira para pasar as seguintes.

N.S.: Para rematar, imos falar dos Concello Turisticos. Nas novas esixencias para 0s
Municipios Turisticos (Decreto 32/2015), ademais de ter unha OT, que preste 0s servizos
de informacion turistica local e informacion de Galicia, esixelles ademais existencia dun
instrumento de planificacion turistica, que contefia, entre outros, materiais
promocionais axeitados como péxina web e e folleto, sinalizaciéon adecuada e a creacion
de produtos turisticos que melloren e incrementen a oferta en cooperacién con outras
administraciéns ou entidades publicas e privadas. Crees que os concellos tefien medios

para facer esta planificacién turistica?

J.L.M.: Bueno, os concellos... Hoxe en dia case ningunha administracion publica ten
medios suficientes para levar a cabo todo o queria facer non, pero cando un concello quere ser
un Concello de Interese Turistico, € porque quere orientar a sia economia e a slia vocacion

pois de maneira moi importante cara o turismo, entonces si cree no turismo ten que pofier 0s
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medios econdmicos que ten para manter o nivel adecuado e un servizo adecuado e de
calidade, sen6n non ten porque orientarse cara o turismo e non ten porque ser Concello de
interese turistico, como isto é unha cuestion de vontade por parte do concello, esa vontade
tena que expresar tamen con medios econdmicos. Si falamos de medios, poderiamos falar
moito, pero os concellos tefien capacidade recaudatoria, outra cousa e que non queiran porier
taxas que graven a poboacion, pero tefien medios para pofier recursos, e tefien que pofielos,

porgue senon é mellor que non se orienten cara o turismo.

N.S.: Ademais das lifias de axudas para a contratacion de persoal en épocas estivais
nos Concellos Turisticos que concede Turismo de Galicia, existe algunha lifia de traballo
encamifiada a que os 45 concellos que son Turisticos poidan cumprir coas esixencias do
novo Decreto para manter a condicion de Concello Turistico. Porque senén ai moitos

gue na actualidade coas novas esixencias poderian perder esta condicion.

J.L.M: O novo decreto, que é mais esixente para a Declaracion de Concello de Interese
Turistico, ten unha moratoria de dous anos, e ademais entrou en vigor este ano, polo tanto
neste momento o que hai como lifias de axudas € a de informadores turisticos, a de oficinas.
Si é certo que para calquera tipo de actuacion e subvencion de cara os concellos se ten en
conta si é de interese turistico ou non, é dicir, que no caso de que puidera existir calquera
outra axuda se tera en conta esta condicion, e despois de aqui a dous anos se poderia tamén ter
en conta a posibilidade, sempre que haxa dotacion orzamentaria na Xunta de Galicia, de todas
formas temos un prazo de dous anos para poder adaptarse. Posiblemente dentro de dous anos
se faga unha avaliacidn de en que situacion estan os concellos e si merece a pena que sigan
sendo concellos turisticos ou non, pero feita esa avaliacion tamén é posible que se queiran
pofier en marcha medidas para apoiar a eses concellos que si merecen ter unha axuda para
poder manterse, haberd outros, pois que non tefien poboacion turistica suficiente en

prazas..nesa vocacion turistica.
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Anexo 2: Entrevista a Alexandra Seara, Xerente Consorcio Turismo Ribeira Sacra

Alexandra Seara é a Xerente do Consorcio de Turismo da Ribeira Sacra, destino turistico

do interior de Galicia que aglutina a 21 concellos das provincias de Ourense e Lugo.
A entrevista realizouse por teléfono o 27 de Xullo de 2015.

Motivos da entrevista: Alexandra é a responsable da posta en marcha e seguimento do
proxecto de Puntos de Informaciéon multimedia (PIM) para dar servizos de informacion

turisticas aos turistas que se puxo en marcha en 2011.

N.S.: Ribeira Sacra, foi o destino de Galicia pioneira na creacion dunha rede de
oficinas virtuais con pantalla tactil. Como se chegou a decision de poiier en marcha este
modelo de oficinas de informacion turistica virtual? Que avantaxes ten esta modalidade

para os visitantes que acoden a este PIM?

A.S: Pois decidiuse pofier en marcha os PIM polas dificultades que tefien moitos dos 21
concellos que integran o consorcio para manter as oficinas de turismo permanentemente
abertas. Tamén consideramos dende o Consorcio que non ¢ necesario ter 21 oficinas de
turismo atendidas por persoas fisicas, e nese sentido para dar cobertura igualmente en servizos
de informacion a eses concellos mais pequenifios como poden ser os da zona de RS de
Ourense, pois A Teixeira ou Parada de Sil, e despois na zona de Lugo, concellos con menos
tradicion turistica como poden ser Béveda ou Paradela, ... a eses Concellos, un pouquifio para
mergullalos no desenvolvemento turistico e darlles ese protagonismo como puntos de
informacion optouse por pofier os PIM, que ainda que require dun mantemento anual que se

leva dende o Consorcio de Turismo, si que lle aforra un custe importante.

N.S.: Entendo que nos Concellos da Ribeira Sacra, que si hai unha tradicion mais
turistica ou son de Interese Turistico, estes PIM complementan os servizos de
informacion turistica que ofrecen as OT ou son exclusivos e implican a desaparicion das

OT “tradicionais”?

A.S: Non, non, claro, ¢ dicir, despois hai concellos con tradicidn turistica, que os horarios
que tefien as oficinas de turismo non semellan os mais axeitados para actividade turistica non
, porque hai oficinas que pechan en fin de semana, que € un pouco estrafio, entdon o que se fai
meses sitios de maior tradicion turistica que o PIM cubre ese servizo mentres estd pechada,

ainda que sexa sO para coller un nimero de teléfono. Ademais os PIM tefien un emisor de
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que a xente arredor da pantalla pode conectarse e dispofier de calquera informacion durante as
24 horas do dia, e poda solucionar algiin problema ou buscar un restaurante cerca de onde se

atopa.

N.S.: Moi ben, en que idiomas esta a informacion nos PIM?

A.S.: Estd en galego, espafiol e inglés. En inglés menos avanzado porque se estaba

traducindo todo o contido.

N.S.: Entendo que ao mellor este servizo en inglés pode ser unha vantaxe para os

turistas estranxeiros, pois hai moitas OT que non ofrecen o servizo en inglés?

A.S.: Asi ¢, incluso aumentalo a outros idiomas, ainda que o inglés cubrenos bastante, o
axeitado seria poder darlle cobertura en outros idiomas en portugués, francés nos axudaria

moito na acollida.

N.S.: Cales son os inconveniente que lle ves aos PIM fronte a un sistema de

informacion nas OT?

A.S.: Eu creo, que ainda que si estamos intentando fomentar o uso das novas tecnoloxias
no turismo, eu penso que a xente ainda segue a preferir a interactuacion con unha persoa
fisica 4 hora de recibir informacion, ben a través de forma presencial ou a través dun
teléfono, non, pero parece que lle resolve mais ou de forma mais répida as stias dubidas. Eu
penso que ¢ a principal desvantaxe. E despois, que cos PIM ¢ dificil das respostas a todas as
preguntas que poden xurdir nunha OT, pois por exemplo, como chegar dende o Concello de
Chantada ata os Muinos de Aceite de Bendillo, sempre o vai explicar mellor unha persoa, que
o vas a obter ni nos PIM, a persoa fisica cubre mellor determinado tipo de informacion mais

personalizada, pero os PIM fan o seu papel.

N.S.: Recomendarias este modelo de oficina virtual para outros destinos turisticos

de Galicia?

A.S.: Si, si que os recomendaria. E certo que requiren dunha permanente actualizacion , e
por colocar unha pantalla e xa tefio solucionado todo, sendn hai que estar encima delas, e no
noso caso no Consorcio estamos limitados, ao estar eu sola, non vou facendo todas as
actualizacion ao ritmo que me gustaria, pero si que tendo a unha persoa, que se poida dedicar,
ao mellor temporalmente, tampouco precisa moita dedicacion, con 2 horas 4 semana é

suficiente, para encargarse do mantemento, de ofertas concretas, incluso axenda cultural
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diaria, ainda esta mais axeitada para iso. A Axenda cultural ¢ un tema que a min me gustaria
moito podela ter nos PIM, ademais de na paxina web, que por falta de medios non se pode,

pero si que o vexo un sistema moi recomendable para iso.

N.S.: Enlazando coa tia resposta, temos unha realidade que é que na actualidade as
OT da Ribeira Sacra fan as funcions de Informacion e acollida ao visitante. Hai outra
serie de funcions que se atribten &s OT de hoxe e do futuro como a Xestidén dos Servizos
Turisticos complementarios, creacion de contidos en referencia a recursos turisticos, ou
apoio ao sector turistico, a administracioén no destino, ou como ben ti mencionabas agora
a xerar contidos e actualiza os de recursos e eventos. Crees que nun destino como
Ribeira Sacra seria necesario que parte de esta labor se fixese nas oficinas
complementando a labor que facedes dende o Consorcio de Turismo?

A.S.: Si dende logo, realmente é o papel das oficinas de Turismo. Quen mellor ca eles
como colaboradores nesta andaina, si participaran na elaboracién e actualizacion de contidos
axudarian moito a nosa labor, sobre todo en entidades como nos que estamos moi limitados en
recursos. E distinto por exemplo o Padroado Rias Baixas e 0s recursos dos que dispon. Cando
son destinos emerxentes como é RS, que se estan a despegar, a colaboracion de todos é
fundamental, e a implicacion das OT seria a mellor solucién para manter os PIM e

informacion actualizada e dindmica.

N.S.: Que carencias atopas na xestion das OT do teu destino?

A.S.: Por unha banda, o que comentaba antes, o tema dos horarios, vale, que non estan en
todos os casos adaptados ao que é actividade turistica, seguimos a pensar que € un servizo
mais que ten que dar o concello ao cidadan local, e iso pasa en oficinas de turismo que tefien
un horario moi extenso de luns a venres e pecha a fin de semana. Esta situacion non é a
desexada para un servizo turistico. Por outra parte a falta de formacidn, en idiomas que €
totalmente evidente, e por outra banda en cofiecemento do destino. Si que adoitamos
atoparnos con casos de oficinas que cofiecen moi ben o seu concello e os limitrofes, pero ao
mellor hai oficinas da zona de Lugo que non cofiecen de Ourense, e polo tanto non informan
da Ribeira Sacra Ourense e viceversa, vale que iso é 0 que hai que evitar, precisamente ai e un
punto que nos pode axudar a borrar, a difuminar esa lifia tradicional esa division entre Lugo e
Ourense, e iso pasa, ainda que temos feito intervencions sobre esa materia chega a pasar

porque o persoal de informacion turistica e bastante itinerante, si que soe moverse de ano a
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ano porque estd suxeito as subvencions que saen cada ano, entonces iso fai que ainda que
formemos un ano ou dous ano, ao terceiro temos toda o persoal renovado e temos 0 mesmos
problemas, polo que para min e unha das principais carencias que non son cofiecedores do

territorio. Son informadores de turismo locais.

N.S.: Poderiase pensar en facer un Plan de formacion anual, antes de empezar a

tempada en primavera?

A. S: Si, e de feito este ano empezamos facendo , non sé pensando nas nosas oficinas,
senon nas que nos poden desviar clientela a RS, e cos Hoteis e oficinas de Turismo de
Ourense fixemos un plan de formacion. Houbo unhas xornadas nas que os moviamos polo
destino para amosarlles os accesos, os principais servizos. Participaron os hoteis da cidade e
as oficinas e os da zona de Allariz e Arnoia e Lais, que son os principais fluxos turisticos que
demandan os noso destino, que pola demanda de folletos e planos que nos piden, sabemos que
os seus clientes estdn cada vez mais a pedir informacion de RS. Con todo, non sabia nada de
como acceder ou a informacion que se estaba dando eran auténticas “animaladas” porque me
fixen pasar por turista, e recomendaban barbaridades, polo que dixemos que o tiflamos que
solucionar canto antes. Bueno, ¢ traballando nesa lina, si queriamos traballar este ano cos
noso hoteis ¢ OT e na zona de Rias Baixas, que tamén os demandan. De feito a finais de
agosto esta previsto facer na zona de Arbo, interior de Pontevedra, vamos a facer outro plan
de formacion igual, para amosarlles accesos e recursos turisticos, e despois esta previsto na

zona de Lugo, Marifia Lucense e Terra Ch4, tamén nos gustaria facer.

N. S: De Rias Baixas esta a vir moita xente a visitar Ribeira Sacra?

A.S: Si moitisima, de excursionsdundia, e incluso con pernoctacion. De feito as oficinas
de Turismo de Pontevedra solicitanmos moito material, algunhas delas, piden do romanico,
do vifiobus, novas guias.... Cada informacion que sacamos envidselles a todas as oficinas e as

que queiran poden solicitar material e enviaselles sen problema.

N.S.: Segundo o INE, en RS en 2014 tivo 152.273 viaxeiros, cun 20% mais de
incremento con referencia a 2013, e ¢ un destino que nestes momentos ten unha estadia
media de 1,5 noites. Crees que si se mellorara a informacion turistica en destino ou nos
destinos emisores como Rias Baixas, axudaria a aumentar a estadia media dos turistas

que visitan RS?
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A.S.: Si, eu penso que ainda se ten que dar a conecer, porque ¢ certo que RS segue a ser
un complemento a outros destinos de Galicia, pero cada vez a xente que decide cofiecela, dase
conta de que necesita mais tempo. Enton si, dar a cofiecer toda a oferta existente dunha
maneira mais impactante € con maior cobertura si poderia axudar a incrementar a estancia. A
informacion turistica das oficina pode axudar, porque a veces chegan a RS e vefien cunha
viaxe organizada e non tefien previsto quedarse aqui, e logo organizan outra viaxe para
volver. Ainda que a maioria da xente que ven a RS ven en coche pola stia accesibilidade e con
viaxes sen organizar, ¢ si se lle dera unha informacién adecuada nas oficinas de todas as

oficinas posiblemente se incrementaria a estadia en RS.

N.S.: En Galicia contamos con algun destino SICTED, que é un modelo
participativo de calidade en destino, no que participan as empresas turisticas incluidas
as oficinas de Turismo, como pode o caso de Sanxenxo. Pensouse en algunha

certificacion de calidade para o destino

A.S: No, a dia de hoxe non foi un tema que se abordara. Sobre todo porque despois de
ter, hai cuestion de 3 ou 4 anos, reunion co sector privado no que se estaba a tratar o tema da
Q, a opinion que predominaba era mais que acadar a Q era abandonala, porque lles supuiia,
polos que eles xustificaban, mais “papeleo” do que lles xeraba a nivel de diferenciacion, eles
estaban convencidos que a Q non era un sinal diferenciador & hora de seleccionar o seu
negocio, que se guiaban por outras cousas. Enton houbo un certo momento, no que se
barallou volver intentar fomentar un Plan de calidade integral, pero o sector privado como
estaba bastante reacio, enton esa iniciativa quedou ai parada, antes de presentar as iniciativas.
En xaneiro presentou todas as iniciativas para o ano, € a comezos de decembro fixemos unha
reunion para barallar varias iniciativas, ¢ unha delas era un plan de fomento da calidade, e

enton quedou un pouco abandonado porque a xente non o apoiaba.

N.S.: En relacion coa calidade, hai moitas OT en RS na actualidade que non son
accesibles , hai algun plan especifico en materia de accesibilidade no que se estea a

traballar dende o Consorcio?

A.S. Mira, coméntoche, a ultima parte de accesibilidade que fixemos foi fai 2 anos
presentei no convenio unha iniciativa para crear guias no destino que sinalasen os recursos
que son accesible, sobre todo en cadeiras de rodas, e despois outra das iniciativas que

presentamos foi a creacion de audioguias para persoas sobre todo invidentes. A guia de
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recursos accesibles non foi autorizada, pero si as audioguias que actualmente estan

dispoiiibles na nosa web.

A idea que temos agora, ¢ que a guia que temos actualmente completala sinalando os

recursos que son accesibles, sen facer unha guia a maiores especifica.

N.S.: Para rematar xa, que melloras crees que se poderian facer dende a

administracion de cara a mellorar os servizos de informacion turistica?

A.S.: Si se coordinan as administracions e se fai todo dunha maneira mais estudada e non
tan xeneralizada, sobre todo polo que corresponde 4 Xunta, que a que mais cartos nos aporta.
Si se fan as convocatorias de persoal para as oficinas, pois que se pense nos destinos, nos en
RS outubro en un mes que temos moito movemento nas oficinas, € non tanto en Xufio. Eu
recordo tamén que Salnés fixera unha campafia en Rusia, e dedicard todo o seu orzamento
anual a esa promocion, e a nos ese ano parte da Xunta tamén nos querian impofier o mesmo, e
as politicas tefien que ser adaptadas ao destino, ao mellor para o Salnés e atractivo co cliente
ruso, pero RS non esta preparada nin ¢ o destino para o publico ruso, temos outros publicos
prioritarios, entre eles o galego. Por iso, fanse politicas moi homoxéneas e xerais para os
destinos e hai que pensar nas necesidades das de cada destino, en no que corresponde as
oficinas de turismo a recollida de datos do perfil do turista pode axudar a tomar decision
acertadas e non e adaptadas aos xeodestinos. Xestionar sen datos € moi complexo, e creo que
¢ necesario e urxente que se homoxeneice a recollida de datos, levamos anos falando entre os
xerentes dos diferentes xeodestinos da necesidade de facelo, alguns empezaron a facer cousas,
pero o interesante ¢ que a Xunta tome conciencia da recollida de datos homoxénea e
traballemos todos cos mesmos parametros para poder comparar datos e facer politicas axeitas

a cada un.
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Anexo 3: Entrevista a Irene Maneiro, Xerente Mancomunidade Arousa Norte

Irene Maneiro ¢ a Xerente da Mancomunidade de Municipios de Arousa Norte, un
destino que engloba 3 concellos turisticos que son Ribeira, Boiro a Pobra do Caraminal,

ademais de Rianxo.
A entrevista realizouse por telefono o 7 de Xullo de 2015.

Motivos da entrevista: Irene ¢ a responsable da posta en marcha de 2 proxectos nas
oficinas de turismo. Dende novembro de 2014 estin a traballar con mesas de traballo
sectoriais coordinadas para implicar a todas as actividades no turismo da zona, asi mesmo
traballa na unificacion dunha imaxe corporativa das suas oficinas e recentemente, en marzo de
2015 puxo en marcha un sistema de recollida de informacion sobre o perfil de visitante de

Arousa Norte.

N.S.: En referencia as OT, como xurde a idea de pofier en marcha a recollida de

informacion sobre o perfil do visitante que visita Arousa Norte?

I.M.: Xurde un pouco da necesidade de unificar o sistema de recollida da informacion,
porque o que se facia ata agora era que cada oficina recollia os seus propios datos a man,
bueno desde a mancomunidade si se que se lles enviaban todos os anos uns criterios a ter en
conta para a recollida, para que recolleses a mesma informacion, pero despois cada oficina
faciao en funcion das stias necesidades. E bueno, como ¢ algo necesario para poder traballar
na mancomunidade en torno ao destino, o que fixemos foi pois implementar este sistema de
recollida nas 4 oficinas. O sistema o cedeu Turismo e Galicia, pero adaptado as
especificidades e particularidades do destino. O que se pretende e cofiecer o perfil do visitante
para despois poder establecer unha planificacion e un promocion baseada nas necesidades

reais.

Polo momento, estanse facendo algunhas modificacions de parametrizacion , pero desde
a stia implementacion, as técnicas de turismo, neste caso, estdn moi contentas coa aplicacion

porque lles facilita moito o traballo, xa que € o propio usuario o que introduce os datos.

N.S.: Na actualidade as OT de Arousa Norte fan as funcions de Informacion e
acollida ao visitante. Hai outra serie de funciéns que se atriblen as OT de hoxe e do
futuro como a Xestion dos Servizos Turisticos complementarios, creacion de contidos en

referencia a recursos turisticos, ou apoio ao sector turistico, a administracion no destino,
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crees que nun destino como Arousa Norte seria necesario que parte de esta labor se

fixese nas oficinas complementando a labor que facedes dende a mancomunidade?

I.M.: Si, entendo que si, porque o turista chega as oficinas ¢ ¢ onde o turista pode
demandar os servizos turisticos da zona. Na actualidade ¢ unha demanda do sector, xa que por
exemplo , no caso de embarcacions que operan aqui na Ria de Arousa e que ofrecen viaxes
aos turistas, eles tefien que traballar con grupos minimos de 10 persoas, ¢ a demanda que
tefien e de duas persoas cando fan a reserva, € o que comentan que para facer grupo e
complicado, e mais si ti ao turista lle dis que tés que chamar, ver si hai dispofiibilidade, e logo
pagar e facer o ingreso nunha conta bancaria. Si na OT puideran xestionar as Rutas Nauticas,

reservar, facilitar horarios, facer os grupos, xestionar o cobro, etc.

N.S.: Seria unha colaboracion publico-privada entre o concello e o sector privado

para a comercializacion dos servizos o que se demanda?
[.M: Efectivamente.
N.S.: Que carencias ves nas Oficinas de Turismo na actualidade?
I.LM.: A carencia que vexo, ¢ a de no poder facilitarlle ao visitante toda a xestion da oferta

que temos no destino, e creo que seria altamente positivo para o desenvolvemento. Que

puideran reservar un aloxamento, un restaurante e as Rutas nauticas tamén.
N.S.: En referencia ao persoal das oficinas de Turismo, esta formado no destino e
domina idiomas?

I.M.: Si si, si, o persoal que se contrata normalmente na €poca estival, que e cando as
oficinas de turismo tefien a sia maior actividade, é persoal cualificado
N.S.: Facedes algunha formacion especifica para os informadores turisticos?

ILM.: Si, si que hai. Agora vai a haber formacion en temas de turismo accesible, de

atencion ao cliente con persoas con discapacidades.

N.S.: En relacion con Turismo accesible, vin que en 2010 firmastes un Convenio coa
Xunta para potenciar o Turismo accesible, tamén colaborades coa ONCE na realizacion
de rutas para persoas xordas. No que se refire as oficinas de Turismo, son accesibles ou

algun proxecto que o contemple?
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LLM.: Non, o que ¢ en cuestion de barreiras arquitectonicas non, no que € en cuestion a
atencion a persoas con discapacidade, os informadores , ao igual que o sector, foi formado no
2010 cando se fixeron as rutas. E neste ano, o que se fixo foi empezar a traballar os 4
concellos cos departamentos de deportes, turismo e de cultura e traballar coordinados cun
enfoque turistico. O que se pediu foi facer de novo a formacién, e unha vez que pase esta

época de veran volveremos a facer outra vez a formacion coa ONCE.

N.S: En Galicia contamos con algun destino SICTED, que € un modelo participativo
de calidade en destino, no que participan as empresas turisticas incluidas as oficinas de
Turismo. Pensouse en algunha certificacion de calidade para o destino e para as oficinas

de Turismo

[.M.: Non, non se pensou. Iso non quere dicir que non se traballen con criterios que
persigan a calidade como a unificaciéon da imaxe do destino, a recollida de datos, formacion

en atencion ao cliente, pero o que € a certificacion non.

N.S.: Crees que si se mellorara a informacion turistica en destino, e dicir nas OT,

axudaria a aumentar a estadia media dos turistas que visitan Arousa Norte?

I.M.: Si sen dubida, sobre todo si as oficinas fixesen mais funcions das que fan ata o de

agora, como comentamos, e puidesen xestionar as reservas.

N.S.: Na lei de Turismo 2011, contempla a creacion dunha Rede de Oficinas de
turismo de Galicia. No caso de que se desenvolvese a Rede de Oficinas de Turismo de
Galicia, interesarialle as oficinas de Turismo de Arousa Norte pertencer a esta rede para

compartir informacion, formacion, imaxe corporativa..etc.

I.M.: Sen dubida, entre outras cousas gueiramos ou non, non sei por gque, porque as
oficinas de Turismo se reducen actualmente ao dmbito local. Eu entendo que a rede de
oficinas de Turismo de Galicia, a parte de dar informacion sobre o seu propio destino e
concellos limitrofes, debe dar informacidn das actividades que hai no resto de Galicia, e isto é
algo que nos vimos demandando, esta ben dar a cofiecer 0 que temos aqui, pero nos o que
debemos intentar e incrementar a estadia media do turistas que nos visita, e un pouco a forma
de conseguilo seria ofrecerlles o queiramos en toda Galicia, temos moitos destinos e moitas

ofertas para todo tipo de visitantes.

317



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

N.S.: Si estou de acordo, unha realidade que temos na actualidade é que Turismo de
Galicia inviste moito en promocion no exterior, € unha vez que temos o turista en
Galicia, que € 0 que mais costa, a promocion en destino non a aproveitamos. Non

facemos marca Galicia no destino.

I.M.: Si completamente de acordo, a rede deberia facilitar e formar ao persoal para

vender o destino Galicia, ademais de que vendamos 0 noso propio destino Arousa Norte.
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Anexo 4: Entrevista a José Paz Gestoso, Xerente Turismo de A Corufa

Joseé Paz é o Xerente de Turismo de A Corufia. Anteriormente foi Director Xerente do
Xacobeo, empresa publica que xestiona a promocion e xestion do Camifio de Santiago,
Director do Instituto de Estudos Turisticos (IET) de Galicia e Director do Centro Superior de
Hostaleria de Galicia (CSHG). Previamente a desempefiar postos directivos, desenvolveu a

sta carreira profesional en Turgalicia, na area de promocién de Turismo.

A entrevista realizouse en A Corufa, 0 30 de Xufio de 2015 na sede do Consorcio de
Turismo, sito en Rua Sol s/n 15.003 A Corufia.

Motivos da entrevista: José Paz Gestoso, como Xerente de Turismo de A Corufia é
responsable na actualidade de 2 oficinas de Turismo municipais e un punto de atencion a
cruceiristas. Na actualidade é unha das cidades galegas que mais estd apostando pola xestién

das oficinas de Turismo e a informacion en destino.

N.S.: A Corufia, é unha das cidades que mas estd apostando pola promocion en
destino a través das suas oficinas de Turismo. Cal € politica que se esta a seguir coas

Oficinas de Turismo?

J.P.: A politica que se esta pretendendo seguir, e mellora continua das oficinas de turismo
e da informacién turistica en destino. Para iso 0 que esta planificado ata 0 momento, unha
mellorar os espazos fisicos das oficinas de turismo, dotalas cunha mellor infraestrutura en
canto a servizos tecnoldxicos tamén, buscando en primeiro lugar unha nova localizacion para
a oficina de Maria Pita, que se quedou un espazo moi pequeno e agora se estd nunha busca
activa dunha mellor localizacién, segundo dotalasdunsistema informatizado de informacion
en colaboracion coas outras concellerias como poden ser cultura e deportes, nas cales hai
realizados determinados estudos e acordos, para dotar &s oficinas de informacion actualizada
en canto a eventos, instalacions, etc. e terceiro, e ultimo, incrementar a presenza das oficinas
noutras localizaciéns como o aeroporto, un espazo no que xa tivemos unha oficina, pero que
motivado pola lei de estabilidade orzamentaria que non permitia contratar persoal, tiflamos
que facelo de maneira eventual, igual que na terminal de cruceiros, e a idea é incrementar o
persoal en épocas de maior demanda como a estival e Semana Santa, pero sen dubida para nos
é un dos piares da politica turistica da Corufia e a mellora dos puntos de informacién turistica

da Corufa.
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N.S.: Para a promocion de compaiiias aéreas Turismo de A Coruifia destina o seu
maior orzamento, con 2.754.850 € . Non se considera importante un punto de
informacion turistica no Aeroporto para complementar esta chegada de visitantes por
avion?

J.P: Si no aeroporto, na estacion de autobuses e na de tren tamén, directa ou
indirectamente, o obxectivo e dotar & cidade dun mellor contido de informacion turistica. O
aeroporto estratexicamente é o seguinte punto de informacion turistica, porque o incremento
chegando case ao millon de viaxeiros anuais nestes Ultimo anos, fai que sexa un obxectivo
prioritario volver a dispofier do servizo de informacion turistica no aeroporto. Agora, nestes
momentos estamos buscando forma de poder dispofier no propio consorcio de Recursos
humanos para poder dotar esta oficina.

N.S: Pendente de que a Xunta de Galicia pofia en marcha a Rede de Oficinas de
Turismo, estanse dando pasos para intentar fusionar algunhas das oficinas de Turismo
de Galicia da Xunta de Galicia coas municipais nas grandes cidades, e que estas poidan
dar unha imaxe do destino da propia cidade e do destino Galicia. ¢ Crees que para
Turismo de A Corufia esta fusion e posible?

J.P: Posible é todo. O problema é que para facer e estruturar dunha maneira eficiente todo
este sistema de informacion hai que dotalo dunha estrutura que nestes momentos é moi dificil
de acometer. Nestes momentos a mellor opcion tanto por nivel recursos humanos, do propio
persoal, para non ter diferentes, digamos estruturas de persoal dentro das mesmas oficinas,
como da mesma informacion que se da dentro delas, agora mesmo neste momento a mellor
opcién para nos, e ter a nosa rede de informacion perfectamente establecida a nivel local,
unida & informacion que tefia as oficinas da Xunta. Nestes momentos non hai sobre o papel
esta fusion, ainda que nun futuro se poda propofier e estruturar dunha maneira mais eficiente,
todo € posible, pero nestes momento no se prevé ningunha fusién, e 0s pasos que se estan

dando dende Turismo de A Corufia e para mellorar o nivel de informacién a nivel local.

N.S.: No caso de que se desenvolvese a Rede de Oficinas de Turismo de Galicia,
interesarialle as oficinas de Turismo municipais de A Corufia pertencer a esta rede para

compartir informacion, formacion, imaxe corporativa, etc.? ¢Por qué?

J.P.: Todo o que sexa mellora da informacién e posicionamento na informacién que se lle

de ao visitante vese dunha maneira positiva. O tema clave € como articular todo isto, a
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informacion autonémica e a informacion a nivel local. Sempre que se poidan dar os servizos
de informacidn local e se poida dar informacion autondmica dun xeito organizado e se pofian

0S recursos por parte da Xunta seran contemplado dunha maneira boa.

N.S.: Como responsable do Xacobeo, cal é a sia opinion en canto aso servizos de

informacion turistica que se ofrecen aos peregrinos no Camifio?

J.P.: A informacion especifica para peregrinos en oficinas € moi limitada. Moitas veces se
da a través dos albergues, como en puntos de informacion, a nivel local, hai un amplo camifio
de mellora neste aspecto, tanto na informacion como na recepcion final aos peregrinos nos
cales se estan dando pasos nos ultimos no que non so a informacion, senén a atencién. Creo
que nese aspecto hai moitos pasos para dar, e obviamente no momento no que esta o Camifio
de crecemento, e cunha cifra de chegada de peregrinos mais grande. Eu creo que seria o
momento de estruturar todos 0s servizos de informacion e atencién ao peregrino dunha forma

integral, tanto nos concellos, como dende a Xunta de Galicia.
N.S: ¢ Posle a Xunta de Galicia, algunha OT especializada para os peregrinos?

J.P: Tal como oficina, non. Hai un ente de promocion que € o Xacobeo que atende estas
necesidades, pero como entidade especifica non. No Cebreiro hai puntos de informacion, pero
xerais, non exclusivos, si que estan orientados ao peregrino, pero principalmente este servizo

estase dando dende os albergues, o Xacobeo non ten oficinas de Turismo.

N.S: ¢ Cree que debido & importancia que supén o Camifio de Santiago para
Galicia, se deberia ter na clasificacion un tipo de Oficina de Informacidn Turistica que
sexa Oficina de informacion ao peregrino, que tefias unhas funcions especificas, a

maiores das que ten unha OT, en canto a tipo de informacion, servizos, idiomas..etc.

J.P.: Si totalmente de acordo, esas oficinas son necesarias. As oficinas de turismo que
estd no camifio de Santiago tefien que ter esa especificidade, porque a informacion que ten
que recibir un peregrino é moi especifica, o persoal ten que ter unha formacién moi clara e
cofiecer a informaciéon do Camifio, e dominar idiomas. E incluso deberian ter mais servizos

esas oficinas, sen ser s6 informacion turistica.

N.S: Antigamente en Santiago, habia unha oficina de informacién turistica
pertencente ao Xacobeo, que na actualidade se fusionou ca da antiga Turgalicia. Nesta

oficina conviven persoal de duas oficinas, con 2 xefes de oficinas, diferentes horarios e
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formacion. ¢Crees que esta xestion pode afectar ao servizo final de informacion turistica

ao turista ou o peregrino?

J.P.: Volvemos ao caso de antes, distintas oficinas e persoal diferente, ou haberia que

facer unha estrutura de novo, cunha estrutura pensada para dar o mellor servizo.

N.S.: Como Director do IET, intentou pofier en marcha un plan para homoxeneizar
a recollida de datos nas oficinas de Turismo da Xunta de Galicia. Na actualidade non
existe recollida de datos homoxénea e permanente, e cada oficina recolle ao seu criterio
os datos. Non cree fundamental cofiecer o perfil do visitante que vai a unha OT para

poder desenvolver accidéns promocionais axeitadas?

J.P.: Total e rotundamente, é dicir, creo que estamos perdendo un tempo precioso en
poder homoxeneizar. Ademais creo que € un tema bastante sinxelo de realizar e deberia
facerse canto antes. Pero non so nas oficinas de Turismo, na recollida de datos nas enquisas
de demanda que se poidan facer a nivel local ocorre 0 mesmo, hai que ter a informacién
recollida dunha forma homoxénea para que logo se poida xuntar, analizar, e posteriormente
comparar esas series, porque senén canto mais tempo pasen estes datos carecen de valor ao

non poder ser comparables.

N.S.: Da sUa experiencia en promocion turistica do Turismo de Galicia durante 20
anos en orixe con campafias nacionais e internacionais, considera que as Oficinas de

Turismo son unha ferramenta importante de promocion no propio destino?

J.P.: Descofiezo como estan a funcionar as oficinas de turismo, o que si é certo que as
accions promocionais diminuiron por culpa da crise, pero a inversion en oficinas de Turismo

en Galicia descofiézoa.

N.S.: As oficinas de turismo de Galicia da Xunta, en termos xerais seguen coas

mesmas carencias que fai dez anos, apenas houbo investimentos nelas.

J.P.: A verdade non tefio datos do que se investiu, pero todo indica que un reto para 0s

proximos anos deberia ser unha mellora na informacion local e nas oficinas de turismo.

A promocion esta moi ben, pero a atencion no destino e a xestion no destino é a clave
para o desenvolvemento turistico nestes momentos, ese é o obxectivo que tefio en Turismo de

Corufia para 0s préximos anos.
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N.S.: Cree que unha boa informacion en destino pode incrementar a estadia media

na cidade ou facer que este visitante repita a visita en outra época do ano?

J.P.: Para min é vital, eu como xerente € 0 punto mais importante da Xestion do destino.
Eu estou convencido que, non porque esteas falando de oficinas de turismo, o sistema de
informacion local € o méis importante e € no que menos esforzo se esta facendo tanto a nivel
local como a nivel autonémico, por que? Porque a xente é a que reclama a informacion e a
atencion esta informacion e atencién ao visitante multiplica as posibilidades de estancia no

destino.

323






ANexXos

Anexo 5: Entrevista a Inés Banet, Directora OT de Santiago da Xunta de Galicia

Inés Banet ¢ a Directora de Turismo da Oficina da Xunta de Galicia en Santiago, dende o
ano 2000, que entrou como Directora de OT de Santiago en TURGALICIA. Na actualidade

esta oficina pertence a Turismo de Galicia.

A entrevista realizouse o xoves 30 de Xullo na OT de Santiago da Xunta de Galicia, na

Rua do Vilar, 30 en Santiago de Compostela (A Coruia)

Motivos da entrevista: Inés € responsable da OT de Galicia da Xunta que mais visitantes
atende de toda Galicia. E unha oficina con persoal procedente de diferentes sociedades e
dirixe a oficina con moitas carencias tanto de persoal como de recursos materiais. Cofiece por
dentro as oficinas e cal seria 0 modelo de xestion apropiado para Ten unha ampla experiencia

e cofiecementos dos servizos que demandan os turistas en xeral e os peregrinos en particular.

N.S: Na actualidade son 7 as oficinas de Turismo da Xunta de Galicia, despois de
suprimirse as de Tui e Vilagarcia. Nestas oficinas convive persoal funcionario, e persoal
laboral da extinguida Turgalicia e Xacobeo, e que en moitos casos non son o perfil
adecuado para desempefiar as funcions necesarias dunha OT. Recentemente
estableceuse un novo organigrama nas diferentes oficinas de Turismo pertencentes a
Axencia, que se pretende facer con este cambio? ¢ Como se intenta abordar por parte de
Turismo de Galicia as carencias que hai nas oficinas de turismo da Xunta como horarios
de aperturas, idiomas, formacion do persoal..etc de cara a ofrecer un servizo de

informacioén turistica adecuado?

I.B.: O que se pretende facer con este cambio non o sei, porque ninguén nos comentou
este tema. Na actualidade, a axencia de Turismo non aborda ningunha das carencias que hai
nas oficinas, eu si que detecto unha preocupacion en canto aos horarios de apertura, que nas
oficinas que estan xestionadas por persoal funcionario pechan os fins de semana e pechan os
festivos, si que se detecta unha clara tendencia a que isto non siga sucedendo, e 0 que

preocupa, pero no tema de idiomas, formacion, persoal e demais.. non.

N.S: Antigamente en Santiago, habia unha oficina de informacion turistica
pertencente ao Xacobeo, que na actualidade se fusionou ca da antiga Turgalicia. Nesta

oficina convivides persoal de duas oficinas, con 2 xefes de oficinas, diferentes horarios e
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formacion. Crees que esta xestion pode afectar ao servizo final de informacion turistica

ao turista?

I.B: Claro que si, non € 0 mesmo que te atenda unha persoa que procede dunha empresa
ou doutras, porque 0s requisitos e a formacion que se esixiron para acceder & sla praza son
diferentes, e o cofiecemento de idiomas tamén é diferente. O persoal que procede de
Turgalicia, esixelles cofiecementos de recursos turisticos de Galicia, informética, galego e
inglés como idiomas, mentres que o persoal procedente do Xacobeo non tiveron estes

requisitos para acceder ao posto.

O tema dos horarios solucionouse en abril do ano pasado, despois de 10 anos traballando
parte do persoal da oficina tardes e fins de semana, e outra parte, que procedia do Xacobeo,
traballando en horario de luns a venres de mafia, agora por fin xa facemos todos o mesmo

horario.

N.S: Dende Turismo de Galicia, organizase algun tipo de formacion para o persoal
que traballa nas oficinas de Turismo da Xunta, e que de algunha maneira poida

solucionar estas carencias e diferenzas?

I.B: Non, porque non podiamos acceder aos cursos de funcionarios, non podiamos
acceder aos cursos de guias, e agora ultimamente dende a EGAP si queria facer cursos nos
que puideramos entrar, e organiza un curso de inglés de 30 horas para o persoal das oficina de
Galicia que se valora como mérito, en todo caso 30 horas de inglés para un informador

turistica semella escaso.

N.S.: En referencia a recollida e analise de datos, intentouse pofier en marcha un
plan para homoxeneizar a recollida de datos nas oficinas de Turismo da Xunta de
Galicia. Na actualidade non existe recollida de datos homoxénea e permanente, e cada
oficina recolle ao seu criterio os datos. Non crees fundamental cofiecer o perfil do
visitante que vai a unha OT para poder desenvolver accidon promocionais axeitadas? Por
que é tan dificil facelo si en outras CC.AA. ou xeodestinos esta estandarizado? Como se
poderia facer?

I.B.: A ver, no ano 2006 chegounos un formulario da SXT para que fixésemos todos as
mesmas preguntas, tratando precisamente de homoxeneizar. Non sei si se mandaron a todas as
oficinas da Xunta, as que dependiamos de Turgalicia seguro. E dificil homoxeneizalo? Non, e

cuestion s6 de querer facelo. O problema que eu lle vexo, que hai que facer unha enquisa que
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podamos facer todas as oficinas e cun nimero de preguntas que se poidan facer todo o ano,
porque sendn nos que temos 50.000 persoas no mes de agosto non podemos estar facendo
preguntas aos turistas. E logo penso que seria moi importante, que si na oficina se pasa o
traballo de facer estas enquisas, que estas enquisas sirvan para algo, porque logo estes datos
quedan nas oficinas, e non se estdn aproveitando, porque despois, por exemplo, Turismo de
Galicia estd facendo promocion en Rusia, seria interesante saber si 0s rusos vefien, ou Si
visitan as oficinas de turismo, ou saber si non hai ningun ruso. Pasanos cos folletos, sabemos
que se fan moitos folletos que para a orixe estdn moi ben, pero como folletos de destino non

funciona, pero non se ten en conta.

N.S.: Traballades en rede coas demais oficinas da Xunta de Galicia?

I.B.: Non, non traballamos en rede coas demais oficinas, hai pouca relacién con elas.

N.S: Turismo de Galicia, ten pendente a posta en marcha da Rede de Oficinas de
Turismo de Galicia. Esta Rede esta a funcionar noutras CC.AA. e integra as oficinas
autondémicas e municipais. Todas elas tefien un sistema de informacion en rede, recollida
de datos, imaxe corporativa en comin, formacion... Crees que esta rede se poderia

implementar en Galicia? Cales crees que serian as principais barreiras?

I.B: Que haxa unha vontade de verdade, e que se implique o persoal responsable de
Turismo de Galicia. Unha vez que se dea esta situacién, a implementacion € posible, pois ao
persoal das oficinas de Turismo si o formas, lle explicas o importante que é isto, € como o
tema da calidade, en canto empezas a funcionar con criterios de calidade e empezas a ver
todas as avantaxas que ten para o traballo diario a rede, ao mellor ao principio custan un
pouco, pero a realidade e que xa tifian que estar, porque redundan nun mellor servizo e ti
tamén tes unha maior facilidade para facer o teu traballo e para acceder a informacion e

formacién que doutro modo non poderias.

N.S.: Pendente de que a Xunta de Galicia pofia en marcha a Rede de Oficinas de
Turismo, estanse dando pasos para intentar fusionar algunhas das oficinas de Turismo
da Xunta de Galicia coas municipais nas grandes cidades, e que estas poidan dar unha
imaxe do destino da propia cidade e do destino Galicia. Crees que en Santiago isto seria
beneficioso para o turista, ter un Unico espazo, e non 2 oficinas na mesma rda que da

lugar a confusion aos visitantes?
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I.B.: D4 lugar a moitisima confusion e bastante enfado, porque estamos tan cerca, e unha

para unha cousa e outra para outra.

N.S.: Crees que ao mellor un espazo comun ben diferenciado que informacion se da

en cada sitio?

I.B.: Efectivamente, eu seria partidariadunespazo Unico, separando a informaciéon de
Galicia da informacion local. Aqui hai grande bloques informativos, por un lado estd o
visitante que ven a Santiago a cofiecer a cidade, por outro lado estd o peregrino que é o que
mais recursos demanda en canto a tempo e outro servizos, e por outro lado os que vefien a

pasar uns dias a Galicia e queren facer unha ruta por toda ou parte de Galicia.

N.S.: Crees que pola importancia do produto turistico que é o Camifio de Santiago,

deberia haber unha oficina especifica para o peregrino?

I.B.: Pero clarisimamente, eu penso que aqui en Carretas o que pretenden facer e algo asi,
non sei con que persoal o van facer, que material van a manexar, pero paréceme
importantisimo. Non me parece I6xico, como ocorre agora, que o peregrino tefia que facer
cola cos visitantes que demandan un plano da cidade de Santiago, tefien que ir por outro

canal, porque requiren dunha informacion especifica.

N.S: Crees que debido & importancia que supon o Camifio de Santiago para Galicia,
se deberia ter na clasificacién un tipo de Oficina de Informacién Turistica un tipo que
sexa Oficina de informacion ao peregrino, con unhas funcions especificas, a maiores das

gue ten unha OT, en canto a tipo de informacion, servizos, idiomas, etc.

I.B: Si claro que si, e que pensa unha cousa, estanse investindo moito en promocionar o
camifio e logo en destino non se coida o peregrino o suficiente, enton ai estamos fallando. O
peregrino necesita unha referencia, si estd moi ben dixitalizar, o Smart Camifio, pero ao
peregrino tamén lle gusta chegar a un espazo, despois de horas camifiando so, e atopar a
alguén que fale o seu idioma e lle explique onde utilizar unha tarxeta, como enviar un

paguete, etc.

Hai peregrinos que nos din “700 quilémetros e € a primeira vez que me falan no meu
idioma” o peregrino agradece a atencion, mentres que outros turistas poden valorar menos que

falen no deu idioma mentres se poidan comunicar.
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N.S: Na Comunidade Valenciana, coa creacion da Rede mantivéronse como xestion
propia as oficinas das cidades, con persoal propio. No caso do Pais Vasco, asinouse un
acordo cos Concellos das cidades e as oficinas das cidades que pertencen a rede estan
xestionadas polos Concellos. O persoal que traballaba nas oficinas de Turismo
autonomicas, pasaron de traballar na Xestion da Rede da rede das oficinas de Turismo.
Que opcidn che gusta mais?

I.B: Esta claro que a xente que traballa nas oficinas de turismo e ten cofiecemento en
labores de xestion axudarian moito, e poderian contribuir ao bo desenvolvemento e a estrutura
a Rede. Eu unha das cousas que vexo, cando se toman as decisions nos despachos e que non
se sabe como se traballa nas oficinas. Enton que na xestion haxa alguén que saiba como
funcionan as oficinas por dentro, posiblemente faga que as decisiéns se tomen doutra

maneira.

N.S.: Crees que a Rede de Oficinas de Turismo melloraria a percepcion que ten o

Turista de Galicia e valoraria mais os servizos de Informacion Turistica?

Si, e non s iso, seria mais facil identificar quen somos e onde estamos. Teriamos unha

imaxe Unica como destino Galicia.

N.S.: A Marca constitie unha ferramenta de enorme valor que pode axudar a
mellorar a imaxe do destino. Durante anos Turgalicia estivo a traballar na marca
Galicia. ¢Contaron coa vosa colaboracién e consideraron que persoal das oficinas de

turismo deberia ser unha parte importante dentro da creacion da marca Galicia?

I.B.: Pois a realidade e que non contaron con nés para nada en todo o proceso de creacién
da marca Galicia, incluso é unha marca que a dia de hoxe esta moi presente en todo o ambito
galego, e sorprende que nas oficinas segan a estar sen esa imaxe corporativa que lles

corresponde, sendo o punto de recepcion dos turistas que chegan a Galicia.

N.S: Na actualidade as OT fan funcion de Informacion e acollida ao visitante. Hai
outra serie de funcions que se atribden &s oficinas de Turismo de hoxe e do futuro como
a Xestion dos Servizos Turisticos complementarios, creacion de contidos en referencia a
recursos turisticos, ou apoio ao sector turistico e a administracion no destino. Crees que
estas fusions son para as oficinas municipais soamente? para ningunha oficina? Ou, polo
contrario, crees que dende as oficinas de Turismo de Xunta se poderian facer mais

funcions das que se fan actualmente?
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I.B.: No sentido de facer mais xestion para nos seria complicado, a nivel autonémico non
temos capacidade. Sen embargo no tema de recursos turisticos e de xerar contidos,
informacidn e ter algun tipo de relacion co sector, iso claro que si, me parece fundamental que

conten con nos.
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Anexo 6: Entrevista a Enrique Pérez Etcheverria, Responsable de calidade de Turismo

de Galicia

Entrevista: Enrique Pérez Etcheverria, responsable de Calidade de Turgalicia dende 1997,
na actualidade Turismo de Galicia. Responsable de Turismo accesible de Turismo de Galicia.

Dende 2010 responsable dea delegacion territorial do ICTE en Galicia.

A entrevista realizouse 0 9 de xullo de 2015 na sede de Turismo de Galicia na Barcia,

Estrada Noia- Santiago s/n. Santiago de Compostela.

Motivos da entrevista: Enrique é cofiecedor da situacion actual das oficinas de Turismo
da Xunta de Galicia e cofiece as limitacions e cambios que se deberia facer dende Turismo de

Galicia para poder traballar en rede e ter oficinas de calidade.

N.S.: Galicia, es una de las comunidades que mas ha apostado por la Q turistica
durante los altimos afios. Desde 2010 es delegacion territorial del ICTE de Galicia y
cuenta en la actualidad con 272 Q. Destacan sobre todo alojamientos rurales,
restaurantes y hoteles certificado, frente a otros tipos de establecimientos. En referencia
a oficinas de Turismo en la actualidad hay tres y son de reciente certificacion. ;A qué se
debe esa desproporcion?

E.P.: Son bastantes recientes, las dos Q que ha conseguido la Diputacion de Pontevedra
en sus oficinas de Rias Baixas son el afios pasado, y la de este afio es la de La oficina de
Sanxenxo. ElI motivo de porque hay esa descompensacion, es evidente que el SICTE, Sistema
de calidad turistica espafiola nacié con el sector hotelero, y posteriormente se fueron
desarrollando normas de sectores mas relacionados con la gestion empresarial, el SICTE era
un organismo privado en su origen, el ICHE, Instituto para la calidad hotelera espafiola, y
posteriormente, se fue desarrollando para restaurantes, agencias de viaje que eran por decirlo
asi los sectores empresariales por excelencia dentro del sector. Normas como la de oficinas de
turismo, tuvieron un desarrollo muy posterior, en base un poco al paso de lo que era la norma
privada a norma publica en AENOR, se empezaron a desarrollar este tipo de normas, digamos
de otros servicios turisticos que no eran puramente empresariales, sino que los modelos
gestion de servicios publicos, digamos que los servicios empezaron a involucrarse en este
modelo y unos de los referentes eran precisamente las oficinas de informacion turistica, y mas
aun cuando las iniciativas de desarrollo normativo estaban basados siempre a demanda del

consumidor, en este caso a demanda de las CC.AA., y en el caso concreto de las oficinas de
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Turismo fue la Comunidad Valenciana, que tenia un desarrollo bastante grande e lo que es la
red de oficinas de turismo, y que le interesaba poder tener una herramienta de gestion
unificada a la hora de coordinarlas a todas ellas. En este caso, en Galicia hay pocas, porque
realmente, porque la norma, entre comillas, es nueva, y porque atendiendo a la realidad de
nuestras oficinas, no sélo a nivel autonémico, sino también a nivel municipal y diputaciones,
quizd no se ha dado ese paso desde hace muchos afios de cara a hacer una gestion méas

profesional de estas oficinas.

N.S: De algin modo si que desde la Xunta de Galicia, se ha fomentado la
certificacion en otros sectores como Casas Rurales, Restaurantes o Agencias de viajes,
playas ... y las oficinas de turismo no ha habido este apoyo?

E.P: A ver, no...quiza, quiza.. lo que yo siempre he planteado, e incluso se llegé a barajar
la posibilidad de certificar alguna oficina, yo lo que siempre he pensado es que la casa se hace
por los cimientos y no por el tejado, quizd empezar con una certificacion, que podia ser
dinamizadora, si, pero realmente lo que hablamos de oficinas autonémicas, las de la Xunta, lo
que necesitaba era tener es un modelo de gestion comun, y en este caso no se daba asi, me
parecia absurdo certificar algo que no era el modelo que se seguia en todas las oficinas, sino
que cada una se gestionaba a su manera, y entonces no podia ser un modelo a extrapolar al
resto, sino que habia que definir un modelo de gestion que fuera bueno para todas ellas y a
partir de ahi certificar en base a una norma que mide el nivel de prestacién de servicios pues

con otras CC.AA. 0 con otros ayuntamientos.

N.S.: En referencia a la Rede de Oficinas de Turismo de Galicia: Hay CCAA que
tienen red de oficinas de Turismo, y tienen en el caso de la Comunidad Valenciana 30
oficinas de Turismo con Q y el caso del pais Vasco 19. ;Crees que el trabajar en Red,

fomenta la apuesta por la Q Turistica, o no tiene relacién?

E.P.: Evidentemente trabajar en red, significa trabajar en coordinacion, es un poco el gran
problema que ha habido aqui, significa que haya procedimientos y que las cosas esten
organizadas, y significa que de cara al visitante, al que viene de afuera, ver que hay una
homogeneidad en el servicio dentro de la comunidad auténoma y que haya “un algo” que
digamos, que sea familiar para ese turista que visita distintos puntos de la comunidad
autbnoma y que no se encuentre esa heterogeneidad que hay ahora, y que eso es lo que

permitiria trasmitir un poco esa imagen de destino, se intenta evitar vender microdestinos, y
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vender Galicia como un todo, con las particularidades de cada microdestino, pero si que haya

un ente coman, y una imagen comun de ese destino Galicia.

N.S.: En una encuesta realizada en Galicia a los municipios turisticos se hacia
referencia a que en caso de pertenecer a la red, valorasen que medidas y actuaciones
veian positivas para mejorar las oficinas, y entre todas las planteadas, la menos valorada
fue la de implantaciondunplan de calidad en las oficinas. ¢(Crees que la creacion de la
Red de oficinas de Turismo de Galicia ayudaria a que en las oficinas de Turismo se

tomase conciencia de la importancia de la calidad y la accesibilidad?

E.P.: Lamentablemente, quizas el comentario viene dado de la precariedad que puedan
tener estas oficinas, quizés a lo mejor esto lo vean como algo mas superior, el tema de
calidad. Accesibilidad ya es obligado por ley. La puesta en marcha de la red tendria asociado
la formacion y la homogeneizacion de los servicios y sobre todo una labor de concienciacion

hacia los trabajadores de las ventajas de trabajar con criterios de calidad.

N.S: ¢Crees que como responsable de Calidad, si se estuviese trabajando en Red
ayudaria a fomentar politicas de calidad en las oficinas de Turismo municipales y

supramunicipales?

E.P.: El planteamiento de la norma de calidad es fomentar el trabajo en red, e incluso en
la comunidad auténoma siempre se plante6 el tema de la calidad en las oficinas en aras de
tener una red y de unificar las oficinas, en este caso autonémicas, y se podrias extrapolar a
otros entes provinciales y autonomicos. Creemos que el trabajo en red, hoy en dias es

fundamental. Légicamente calidad y trabajar en red van de la manos juntas.

N.S.: En referencia a las oficinas de Turismo de la Xunta de Galicia, en la
actualidad no hay ninguna certificada y un poco ya me has explicado las causas, pero
¢hay algun proyecto en marcha para certificarlas, empezado por la base, por
organizarlas? Pues que se sea delegacion del ICTE y las propias oficinas no estén

certificadas no es muy buen ejemplo.

E.P.: Bueno si, yo hace un par de meses estuve haciendo un sondeo en nuestras siete
oficinas y estuve analizando las dificultades que podrian tener nuestras oficinas de cara a dar
un paso hacia adelante para ir hacia la creacion de la red, y bueno, me encontré todo tipo de
circunstancias, de problemas, era una auténtica diversidad de casuisticas, eso hace inviable

poder trabajar en red o de manera coordinada, porque las necesidades de cada una de ellas era
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totalmente diferente, una cuestion muy importante es el perfil de las personas que estan al
frentes de estas oficinas, variopinto, hay gente que no habla idiomas, hay gente que no tienen
nociones de lo que es gestionar una oficina, personas que se limitan a dar folletos. Hay una
variedad enorme, aungque no son muchas, pero que cada una tiene una trayectoria desde hace
muchos afios y que poco ha variado sus dinamicas de trabajo. ¢Por qué? Quizas por dejadez
de la propia administracion, porque quizas no se le ha dado la importancia que hoy en dia
pueda tener, y hoy en dia el desarrollo de las tecnologias ha permitido que no haya que ir al
destino a buscar la informacion, sino que el turistas ya viene con una informacion previa. Para
mi es fundamental que las oficinas de turismo se especialicen mucho y que sea algo mas
experiencial para el turista, una informacion muy experiencial, porque realmente si tu hoy
quieres conocer el destino te metes en internet y sacas muchisima informacién. Luego esos
pequefios detalles, esa informacion que no encuentras.. fijate, nosotros hace afios , trabajamos
el tema de folletos, guias, a mi me llamaba mucho la atencion los folletos que habia. El folleto
que teniamos para la promocion nacional e internacional, era un folleto muy de origen, pues
una informacion muy valida y muy genérica, pero una vez que el turista llegaba aqui decia,
pero como me das a mi esta informacion si esa informacion ya la tengo yo de origen y no me
aporta nada, entonces ahi venia un poquito cual es el enfoque de las oficinas de turismo, esa
informacion no podia tener ese tratamiento, porque lo que importaba al turista, lo buscaba era

una informacién mucho mas concreta.

N.S: ¢Quizas la agenda cultural o que poder visitar los dias de su estancia?

E.P: Bueno eso fueron los primeros inicios, y de hecho desde entonces se empezaron a
crear folletos especificos de microdestinos, se hizo el de Ribeira Sacra, el de Costa da Morte en
base a dar informacién mucho mas detallada, que rutas se podia hacer en ese microdestino,
zonas de interés, compafiias de transportes, una informacién que antes no teniamos, a parte del
desarrollo tecnoldgico que ha supuesto internet, que ahi si que hemos dado ese paso, Yy si puedes
dar ese paso. Bueno, que se detectd esa necesidad de tener esa informacion mucho méas concreta

del destino Galicia si, pero el que va a Costa da Morte quiere una informacion mas concreta.

Quizéas un poco esto, te orienta un poco de lo que ha sido el planteamiento y la evolucion
de las oficinas de Turismo, un momento en que ahora mismo si se plantea, aunque siendo
sinceros, el Plan de Oficinas de Turismo es algo que lo llevo casi conociendo desde que estoy

aqui, siempre ha habido un plan y otro plan, hemos ido de plan en plan, pero nunca ha habido
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un desarrollo serio. Yo creo que hoy en dia el desarrollo tecnoldgico es un poco lo que esta
empujando un poco todo esto, y es lo que hace que el destino sino se sube a este carro se va a
quedar fuera. Hoy es necesaria este tipo de informacion en destino y es necesario trabajar en
red. Ya no es algo voluntario, es algo que aunque no de una rentabilidad politica se pueda

obviar, ahora mismo es algo absolutamente necesario porque el turista lo demanda.

N.S: Bueno, un poco las oficinas de Turismo ademaés de sus funciones tradicionales
de informacidn acogida, ademas de apoyarse en toda la base tecnologica, tienen que ir
mas alla y allegarle al turista toda esa informacion y atencion que no pueden tener a
través de internet. Ese deberia ser el siguiente paso que se debe dar en las oficina, ¢No

crees?

E.P: Si, ya te digo, nosotros en el Plan Estratégico se contempla, no se los plazos, pero si
e contempla la creacion de esta red, va a ser algo laborioso, va a ser largo, hay muchas
estructuras, la de la nueva Agencia de Turismo de Galicia, que es el ente va aglutinar que va a
aglutinar todos los entes de desarrollo turistico a nivel CC.AA. y es un poco crear una base,
que a partir de crear unas sinergias de trabajo que permitan el desarrollo de esta red, sobre
todo cuando incidia antes en el tema del personal, la profesionalizacion y la formacion del
personal es fundamental. Si no hay personas preparadas para ello, que estén formadas y
tengan una actitud y aptitud adecuada no es posible. Para el desarrollo de la red los recursos

humanos son bhésicos.

N.S: Bueno, hablando de Turismo accesible, como responsable dentro de Turismo
de Galicia de este producto, si que se han hecho Guias y folletos. ¢Se ha hecho algo de

formacién para las personas que trabajan en las oficinas de Turismo?

E.P: Desde que empecé en el afio 1997 en el area de calidad una de las facetas que se ha
hecho desde aqui fue la de formacién, formacion al sector, y no de los capitulos que
tratdbamos afio tras afio hasta el 2013, que finalizd nuestra labor en el tema de formacion,
siempre se ha contemplado acciones formativas no solo dirigidas al sector empresarial, sino a
las administraciones, se han hecho acciones formativas especificas para personal de atencion

al turista, entendemos algo que hay que tener muy en cuenta..

N.S: ¢Para al personal oficinas de turismo? ¢ Para guias?
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E.P: Béasicamente para servicios publicos, oficinas de turismo, nos preocupaba el personal
publico de la administracion que tenia un puesto en contacto directo con el turista y
desconocia como tratar a una persona con alguna discapacidad ya sea fisica, visual, auditiva,
etc, se trataba de darle unas nociones basicas en ese sentido. Luego ha habido otras
formaciones, orientados a empresarios en cuanto a tipo de ayudas que puede haber para temas
de accesibilidad. Hace afios nosotros desde Turgalicia una de las cuestiones que propusimos
fue hacerles un estudio de accesibilidad a las empresas que se iban certificando con la Q,
porque entendimos que calidad y accesibilidad van de la mano. Empezamos a trabajar
entonces, en el aflo 2006, en el desarrollo de una herramienta para los establecimientos que
tenia la Q en la que pudiesen ver cual era su situacion, cual seria una planificacion de
inversiones, en caso de que lo viesen como una ventaja competitiva y pudiesen ver este
mercado como interesante, y pudiesen solicitar ayudas que habia entonces. A partir de ahi, no
solo fueron para los establecimientos certificados, después continuo a casas rurales y después
ya para restaurantes de Galicia. Esto va creciendo poco a poco, Yy este afio estamos con la
adjudicacién del Plan de accesibilidad de Turismo de Galicia, que bueno lo que pretende
hacer un diagndstico de lo que es la realidad de los servicios turisticos de Galicia, y en el que

se contempla una parte importante del Camino de Santiago como referente gallego.

N.S: Volviendo a las oficinas. De las 7 oficinas que tiene la Xunta de Galicia, a dia de

hoy ¢ Cuantas podemos decir que son accesibles? ¢(Qué cumplen la norma de calidad?

E.P: Por lo que pude comprobar hace un par de meses, ninguna. Dentro de la
accesibilidad que puede ser practicable, accesible o adaptada, podria decir que practicable si
son la mayoria, accesibles me cuesta ya mas creerlo, y la oficina adaptada quedaria ya para
otras oficinas que se crearan con otras infraestructuras. Hay oficinas nuevas, con nuevas
infraestructuras que se han olvidado un poquito de este capitulo, a pesar de ser recientes y que
pudieron ser adaptadas, ya que quizas falte esa sensibilizacion de que calidad y accesibilidad

van de la mano.
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Anexo 7: Decélogo de calidade da Red TOURIST INFO

Anexos

Somos una Red de Servicios de Informacion Turistica que mantiene la iniciativa y peculiandades
locales, a la voz que trabaja conjuntamente para la Comunidad Valenciana con entusiasmo
y espiritu de equipo, cumpliendo los requerimientos legales y del visitante,

Nuestro objetivo es entender y satisfacer las necesidades de los de los visitantes para mejorar
el disfrute de su tiempo libre en la Comunidad Valenciana. Para ello evaluamos la satisfaccion
de los mismos y analizamos sus expectativas de calidad.

Tubqamoo para un destino turistico de calidad. Promocionamos los recursos y servicios
turisticos de nuestro municipio, ofreciendo alternativas en el conjunto de la Comunidad
Valenciana.

Mantenemos siempre una actitud positiva y cordial en el trato con los turistas. Entendemos
que la Calidad Personal diferencia el servicio prestado y conduce a la propia gratificacién

por el trabajo realizado.

hm«s«vkbdohﬂdaddm:umhhyapﬁudlwmbsmm
de la Red Tourist Info y transmitida a todos nuestros clientes (internos y externocs). Promovemos
ia gestion de calidad a todo ef personal de cada Oficina Tourist Info, en particular, y de la Red
Tourist Info, en general.

Ofrecemos informacion rapida, veraz y personalizada. Para ello utilizamos los recursos
humanos y técnicos disponibles, con una apuesta clara por Ia innovacién y el uso de las
nuevas tecnologias de la informacion.

SonmolnpojodenunbocdntinosturiﬂbosydohComunldadValonchna.Povm
cuidamos nuestra imagen personal y la de nuestras oficinas, dentro de la imagen corporativa
de Ia Red Tourist Info.

Comanme&nﬁmmmmasmmmm
reclamaciones y sugerencias porque nos ayudan a mejorar dia a dia la calidad de nuestro
servicio.

Nuestra mejora como profesionales se sustenta en la formacion continua y en la creatividad.
uwonmmunumumocwmananm.o«mmmmmusmc-
nuestra -

EI Protocolo de Calidad en la Atencion al Cliente de la Red Tourist Info es ol pilar fundamental
para transmitic una imagen de Calidad de los destinos turisticos de la Comunidad Valenciana.
Como profesionales de la informacion turistica, conocemos la importancia de nuestro trabajo
y sabemos que estd en nuestras manos dar un valor afadido de Calidad a los servicios de
informacion de la Red Tourist info.

Firmado

TURWSMB

;ahlﬁum VALENCIANA

7

CRNARLARNIE 3 Tunim
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Anexo 8: Modelo cuestionario a Concellos Turisticos de Galicia

w01 CRURSTIONA RID CIICINAS CONCIZLOS TURESTIODS

CUESTIONARIO OFICINAS CONCELLOS
TURISTICOS

“Obiigatorio

1. NOME DA OFICINA DE TURISMO *

2. PUNTOS DE INFORMACION QUE
DEPENDAN DA OFICINA ©

Sl ten aginha oficinag dependents d3
princpa

3. INFORMACION VIRTUAL (PANTALLA TACTIL)
indicar cantidade e localizacion no seu ¢350

DATOS DA OFICINA

4. DATAS DE APERTURA *
Marca s0io un ovalo.

() TODO ANO
( ) VERAN

PERSOAL

5. NUMERO DE TRABALLADORES
DURANTE TODO O ANO

Betpe| docx grogie com Yorma 'd T mDgkowios Uy Np TeHimd IV Pe-eNL Lok Vi TR ppesc pristf orm 14
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340

mans CURSTIONARIO ORICINAS CONCIZLOS TURISTIOOS
5. NOMERO DE TRABALLADORES EVENTUAIS [VERAN PONTES.) *

7. (O SEU CONCELLO SOLICITA A SUBVENCION DE TURISMO DE GALICIA? EN
CASO AFIRMATIVO CANTAS PRAZAS

Sl non solcita marcar 0
Marca soio un ovalo.

,_'.3' 0 persoas
() 1pemoa
_‘_;. 2 parsoas

REDE DE OFICINAS DE TURISMO DE GALICIA

Valore 35 diferentes acividades uncians propias dunha rede de oficinas de turismo en
funcion de sl cree que 50N Necesanias. 1 (pouco necesanias), 2 (necasano), 3 (Mol necesand)

3. Ter unha Onica imaxs & identidad corporativa de fodas as oficinas de Informacion
turistica oa Galicia (0TG) *
Marca 5000 un ovalo.

9. Existencia de unha bass de datos homoxénsaa entra as OTG *
Marca s0i0 un ovalo.

10. imparticion de cursos de formacion @ capacitacion para o persoal das OTG en
recursos turisticos de Galicia *

Marca s0i0 un ovalo,

Be2ze- doca googhe com forme '@ T mDghwies Uz 0ep 7o irml (12 Tr-e N7 ok Vigea TR ppenc print! oo
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WS CURSTIONARIO OMICINAS CONCIZLOS TURESTIONS
11. imparticion de cursos de formacion 8 capacitacion para o persoal das OTG en
Novas tecnoloxias *
Marca 5000 un ovalo.

12. Estar coordinadas todas as OTG e facer encontroe profesionals para Intsrcamblo
de experiencias *
Marca soio un ovalo.

13. Faciiitar matsrial, publicacions e sstudos turisticos *

14. Aportar ferramentas estadisticas e analizar datos dos turistas de cada OTG
Marca 5000 un Ovalo.

15. Implantacion de un pian de calidad nas OTG *
Marca 5000 un Ovalo.

15. Implantacion de un pian de accasibilidad nas OTG *
Marca soio un ovalo.

17. Dispofier de un punto de venta de merchandising de Galicia nas OTG *
Marca 5000 un ovalo.

betpac ) docx googhe com Yorma ' | eOgkowks LUxNepTSHml (FVIR-E NU Lok Vi TE ppesc pristf o
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W

CURSTIONA RIO OPMCINAS CONCIZLOS TURESTIONS

13. Dispofier de un servizo ao turista de venda de entradas (museos, rutas,
excursions..) *
Marca 5000 un ovalo.

19. No caso 08 crearse unha Rede de Oficinas 08 Turlamo 09 Galicla, a séa oficina
{deberta formar parte? *
Marca 500 un Ovalo.

DATOS DE CUMPLIMENTACION

20. PERSOA QUE CUMPLIMENTA O
CUESTIONARIO *

21. POSTO QUE DESEMPERA NA OFICINA

22. TELEFONO DE CONTACTO

NATITUTO DF ESTRLINEN ¥ B SARROLLO

Con 2 t=cnoiogha de

™ o ) rrs
B Google rorms

Bitpe doca. googhe com Yormma 'd T eDgiows UrNep ThHmmi 12V Pe-E NL Lok Vigea T ppeac printf oo
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Anexo 9: Modelo cuestionario a Oficinas da Rede TOURIST INFO

'LJ

CUESTIONARMDY OFICINAS DE TURIZMO INTEGRADAS EN LA RED TOURIST INFO

1. DATOS OFOIMA

AFI0 DE INCORPORACION & L& RED: NE visitas = |a offidng 2042:
TIFD DE OFOIMA | municipsl, provingal..): itimne a0 calidad™
2. PERSONAL

M2 DE TRABAIADORES DURANTE TOOO ELARD:
K2 DE TRABAIADORES EVEMTUALES:

i5E OFRECE INFORMADON & TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES |KHISKDS | CLANDHD LA ORCINA ESTA
CERRADAT

3. intrans: WINSTUR
A5E UTILEZS EN LA OFICINA EL WINSITURT JOUMNTAS VECES AL Dils POR FERSONAT

WVALDRE L& HERRAMIENTA |0 MADA, 10 RL50]

0 z 4 B B 10

Calidad de b informacion
La informracion ety actusiizads
anichdmluu.uq.ﬂﬂelrl’u

4. RED OE OFICINAS DE TURISNGD
VALDRE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES/FUNOONES PROPIAS DE LINA RED DE ORCOIMAS DE TURISMO

a d & & ] 1

Coolak d ean led
Htulares de baa OF
Exhitencia de wn e de dito
homegpkrea an la Red

imir cursm di f 20 y
raparEarin para el personal de las 07
La ind propoccions matsdal,
publicacions y sabudias
porta imagen o identided corporathea a
i 5T

Aporta berrammnies edtedbbice v
snaliza duton de loo turbitay de oeda G1

implantecidn de un plan de caldad
Implantesion de un plan de sroesbiEsd

Persona que oumplimenta I encuests:
Pusst

Teiefono de contaco:

Maik
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5. INGRESOS OT

i Ln ceficine vende alpin Gipo d= material promocional fregsios que m=neren ingresos = = ofidna® En

cEso afirmetivo facburacion anussl e Eunos

i Ln oeficine vende s=nicios nsticos? | slojamisnto, sntradas. =ir | En oo afirmetio indicar 5
cibtiens una CoMIsian por didhos senidos y & ko ascends: |a fachuracion anusl En suns

SSASTOS 0T

Gastos para nkclo S Punclonambents, Jue soganbmo ha dde el reipornalle v la cuantia sl ve comoce

Ayuntsmientn

walenoans de

Oros

Imipcrte: anual €

Adeomsoon obrs
el

Algquiler el loaal

Propiedad del looal

Senabehica

Mobikanao

Equipamisnins
informreations

0wk es el reipornable perddicamene de dibas gastos?

Ayuntsmientn

ApEnc
WalanoiEns ge
Turisme

Imipcrte: anual €

Perzonal fijo

Perzonal eventusl

Sactos de formscion
e personal

Sastos de uniformes

Algquiler local

Propiedesd local

Gastos de ko, apus

Gashas de ntemet,

foli=tos, meapas

Ofros gastos

Persona gue cumplimenta s encuesta:

Pussto;
Tei&fono de contacho:
Keaik
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Anexo 10: Modelo cuestionario a Oficinas da Rede ITOURBASK

UEY TOURBASK

CUESTIOMNARDY OFICINAS DE TURISMO INTEGRADAS EN LA RED | TOURBASK
DTS OFICINA
ARO DE INCORPORACION & L& RED:
TIFD DE OFICIMA [muricipal, provindal.. - At ki O calidad?
PERSOMAL
N DE TRABAJADORES DURANTE TODO EL ARD:

N E TRABAJADORES EVENTLUBLES:

{5E FRECE INFORMACION & TRAVES DE OFICINAS WIRTUALES [KIOSEDS) CUANDO LA OFICIMA ESTA
CERRADAT

SERVICID DE DOCUMENTACIIN E INFORMACION
(Esiste un modeks estardaritade di documentacion &n la OT?

£Hey alguna herramienta gue proporciers informackie n red dentro de ITOURBASKT

WALDRE L& HERRAMIENTA |0 NAD#A, 10 MUCHO]

o 1 4 & d ]

Laldad dw ka |idarmacidn
La infor raciin eitd actualcada
Facilidad en L bingueda de infa

RED DE DFIMAS DE TUARISMO
WALDRE LAES DIFERENTES ACTIVIDADES/FUNCIONES FROPIAS DE UNA RED DE OFICINAS DE TUREMO

o 1 4 & d ]

Lelabora b e e con o

Hitukar i da las 00

Extitencla de una bua de datn

tearnogp i n | Racd

L irmparten cunm 4 fermaddn gy
Racidn paraal | i i 97

La Red promyrciona maferl,

bl scione y edudios

Mperta magen & dentided oo porathe a
ki OOF

Aparta barrarmdentan exladhdicn §
il b Ao da o borbtas de ceda OT
Implantackdn de un plan de calldad
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Anexo 11: Modelo de convenio TOURIST INFO 2015

En la Ciudad de Valencia, a ......... de............. de 2015

REUNIDOS

De una parte,

El llmo. Sefior FRANCESC COLOMER SANCHEZ, Secretario Autondémico y
Presidente de la Agencia Valenciana del Turisme, en virtud de lo dispuesto en el articulo 5 del
Decreto 103/2015, de 7 de julio, del Consell, por el que establece la estructura organica basica
de la Presidencia y de las consellerias de la Generalitat (DOCV de 08/07/2015), interviniendo
en este acto en nombre y representacion de esta Gltima Entidad de Derecho Pablico, sujeta a
la Generalitat, con personalidad juridica propia, y que se regula por lo dispuesto en el articulo
67 de la Ley 3/1998, de 21 de mayo, de la Generalitat, de Turismo de la Comunitat
Valenciana, y por lo dispuesto en el Decreto 209/2004 de 8 de octubre, del Consell de la
Generalitat, por el que se aprueba el Reglamento de la Agéncia Valenciana del Turisme. El
domicilio de la referida Entidad de Derecho Publico, a efectos del presente documento, es el
sito en Valencia, C/ Castan Tobeifias, 77, Ciutat Administrativa Nou d’Octubre, Torre II,
planta tercera.

Su legitimacion y representacion para este acto se deriva de lo establecido en el apartado
dos €) del articulo 5 del referido Decreto 209/2004, de 8 de octubre, en cuya virtud el
Presidente de la Agéncia Valenciana del Turisme ejercera la representacion permanente de la
Agencia en la firma de convenios, hallandose autorizado para la firma del presente convenio
por acuerdo del Consell de fecha......... de....... de 2015.

De otra,

El Sr.D/La Sra.Dfa . , Alcalde/saPresidente/a del Ayuntamiento de , Provincia de , que
interviene en nombre y representacion del ILMO. AYUNTAMIENTO DE ----------=-=--=emnmn--
Su legitimacion y representacion para este acto se deriva de su condicion y cargo de
Alcalde/sa-Presidente/a de la referida Corporacion, y del Acuerdo adoptado por el Pleno del
referido Ayuntamiento en fecha de de 2015

Todos los comparecientes,

EXPONEN

.- Que constituye la finalidad de la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, entre
otros aspectos, la ejecucion coordinacion e impulso de acciones de promocion y desarrollo del
sector turistico, en la Comunitat Valenciana, potenciando dicha oferta, mediante el apoyo a la
comercializacion, informacion, y difusion del producto turistico de la Comunitat Valenciana,
y en general la realizacién de las actividades necesarias para una mejor promocion de la oferta
turistica de la Comunitat Valenciana.

De acuerdo con la referida finalidad, la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME,
tiene aprobados entre sus planes para el afio 2015, la linea de actuacion correspondiente a la
Red de Oficinas de Informacion Turistica, destinada al mantenimiento y ampliaciéon de una
Red de tales caracteristicas, que sea homogénea en cuanto a su cobertura, contenido
informativo, instrumentos de soporte y mecanismos interactivos de la misma, con el objetivo
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de ofrecer al visitante de la Comunitat Valenciana un conjunto integral de servicios, con la
finalidad de mejorar el grado de satisfaccion de los turistas y la comunicacion y difusion de
los productos turisticos de la Comunitat Valenciana.

Il.- Que la "AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME", tiene la disposicion de
colaborar con el Ayuntamiento de , para la instalacion de una oficina de Informacion
Turistica, de las anteriormente descritas y denominadas "Tourist Info™, que en el presente
caso se denominara “Tourist Info ”, por cuanto considera de gran interés dicha actuacion, en
consideracion tanto a la gran oferta turistica de , como al potencial turistico de la referida
poblacion.

I11.- Que el Ayuntamiento de , tiene interés en disponer de una Oficina de Informaciéon
Turistica, que se denominara “TOURIST INFO ”, por lo que ha solicitado la colaboracién, en
los aspectos que luego se dira de la "AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME", estando
dispuesto a asumir los compromisos y obligaciones que méas adelante se establecen.

A tales efectos, ambas partes, coinciden como instrumento idoneo de articulacion de las
condiciones en que se va a realizar la colaboracion de las descritas actuaciones, el
otorgamientodunconvenio de colaboracion entre la AGENCIA VALENCIANA DEL
TURISME, y el AYUNTAMIENTO DE

Por lo expuesto, las partes, reconociéndose capacidad legal suficiente para este acto, y en
la representacion que ostentan, libre y espontaneamente,

ACUERDAN

PRIMERO.- La AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, se compromete a prestar
su colaboracion al AYUNTAMIENTO DE , en el desarrollo del Programa de la Tourist Info,
cooperando al establecimiento de una Oficina de Informacion Turistica, que se denominara
“TOURIST INFO ", ubicada en , que quedara integrada en la Red Tourist Info de la
Generalitat. Dicho programa tiene por finalidad, ofrecer un amplio servicio de informacién de
la oferta turistica del municipio de , asi como del conjunto de productos turisticos de la
Comunitat Valenciana.

A estos efectos el Ayuntamiento facilitara la instalacion de la Oficina de Informacién
Turistica en un local que retna las condiciones adecuadas para ello, debiendo incluso soportar
a su cargo, en su caso, los custos de adaptacién del local, conforme se establece en el punto 1
del Documento que como Anexo numero 1 se incorpora al presente Convenio.

SEGUNDO.- La colaboracion a prestar por la AGENCIA VALENCIANA DEL
TURISME, derivada del presente convenio, se refiere a la oficina “Tourist Info ”, sita en el
referido municipio, en C/ ---------------

Ello sin embargo, el objeto del presente convenio podra ser ampliado a otras oficinas de
informacion turistica o puntos de informacion temporal municipales, siempre que medie
acuerdo expreso y escrito entre ambas partes, mediante acuerdos anexos de desarrollo del
presente convenio.

TERCERO.- La colaboracion a prestar por la AGENCIA VALENCIANA DEL
TURISME, se fundamenta, no respecto a una infraestructura meramente material, sino
tambiénen en dotar a la oficina “Tourist Info ", objeto del presente convenio, de las
tecnologias adecuadas para el efectivo desarrollo de las Bases de Datos Turisticas, en
colaboracion con la Agéncia Valenciana del Turisme, el acceso efectivo a los sistemas de
informacion de la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, el intercambio vy
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comunicacion en sus respectivas funciones entre las distintas Oficinas de la Red Tourist Info,
asi como en la formacion del personal técnico e informador.

En concreto la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, se compromete a prestar su
colaboracion y ayuda de la forma que a continuacién se determina:

A.- Aportando, mediante la correspondiente cesion de uso, la imagen y decoracion
integra de la Oficina en lo que respecta a mobiliario, rotulacion, carteleria, soportes de
material informativo, material de promocidn, e infraestructura informatica.

Para llevar a cabo dicha cesion se formalizard el acto juridico tal como prevén los
articulos 90 y siguientes de la Ley 14/2003, de 10 de abril, de Patrimonio de la Generalitat,
previo informe del departamento del que dependen los bienes, y valoracion de los mismos.
Dicha imagen en su conjunto responde al criterio homologado de la "Red de Oficinas de
Informacion Turistica de la Generalitat-Tourist Info", conforme figura en el Documento que
como Anexo numero 1, se incorpora al presente Convenio.

El mobiliario, decoracién, y deméas elementos no consumibles, objeto de la cesion de uso
a favor del AYUNTAMIENTO DE , deberan ser objeto de inventario, debiéndose otorgar un
acta de entrega por el Ayuntamiento de tales elementos.

B.- Poniendo a disposicion de la Oficina “Tourist Info ", las bases de datos e informacion
turistica de caracter publico y no afectadas por la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccion de datos de caracter personal de la que dispone la AGENCIA VALENCIANA
DEL TURISME, tanto en soporte informatico como documental.

C.- Posibilitando la accidon coordinada de la Oficina “Tourist Info ", con el resto de las
Oficinas de la Red de la Generalitat, a traves de las visitas periddicas del Coordinador
designado por la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME para estos fines.

D.- Colaborando en la determinacion del perfil profesional del personal que preste sus
servicios en la citada oficina, asi como en la formacion y reciclaje profesional del mismo,
mediante el impulso de cursos, convocatorias de becas de formacion y otras acciones. En este
sentido la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, debera estar presente en las pruebas
de seleccidn del referido personal.

E.- Apoyando y mejorando la calidad de los soportes informativos realizados por el
AYUNTAMIENTO DE para promocionar la oferta turistica local, mediante la coordinacion y
asesoramiento técnico para la realizacion de publicaciones, material grafico y audiovisual.

F.- Apoyo y mejora de la gestion de la calidad, como estrategia basica del servicio que
ofrecen las Oficinas “Tourist Info”, aportando herramientas y procedimientos para la mejora
continua de los procesos y la aplicacion de criterios de excelencia en la atencion al turista de

Para ello, la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME pondra a disposicion de las
oficinas objeto del presente convenio los procedimientos de calidad, las herramientas
estadisticas y los estudios de satisfaccion de la Red Tourist Info.

CUARTO.- Por otra parte, el AYUNTAMIENTO DE---------- , al integrarse en la Red
Tourist Info, se compromete a:

A.- Sostener econdmica y materialmente la referida Oficina “Tourist Info ", debiendo
afrontar la totalidad de gastos corrientes y del personal necesario para el adecuado
funcionamiento de la Oficina.
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B.- Procurar en todo momento la calidad en la prestacion de los servicios por parte de la
Oficina, con un horario de funcionamiento y atencién al publico de caracter flexible y
perfectamente adaptado al que con caracter general esta establecido para el conjunto de la Red
de Oficinas de Informacion Turistica de la Generalitat.

C.- Disponer de personal al frente de la Oficina Tourist Info , con el perfil profesional
adecuado, y con la estabilidad laboral suficiente para dar continuidad a las labores de
diferente indole de la Oficina Tourist Info , todo ello respetando la autonomia del
Ayuntamiento en su politica de contratacion de personal.

D.- Conceder los permisos oportunos al personal de la Oficina Tourist Info para asistir a
los diferentes cursos de formacién y reciclaje que programe la Agéncia Valenciana del
Turisme

E.- Mantener la imagen de la Oficina “Tourist Info " acorde con la imagen del resto de la
Red Tourist Info de la Generalitat. Se entiende comprendido en el concepto de imagen los
elementos decorativos, uniformes del personal, material de informacion, rétulos, etc. El
Ayuntamiento, debera comunicar a la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME cualquier
deterioro o menoscabo que se produzca en el mobiliario y deméas material suministrado por la
AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME. Debera ser objeto de consulta, también con la
AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME cualquier material o soporte de informacion o
publicidad que haya de ser distribuido en la citada OT.

F.- Consultar, igualmente, con la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, con su
correspondiente visto bueno, la instalacion, utilizacion y mantenimiento de cualquier otra
base de datos turisticos distinta o herramienta informatica que las sustituya,
independientemente del &mbito territorial que comprenda, que requiera del uso de los propios
equipos informaticos que se cedan por la Agéncia.

G.- Tener a disposicion de los turistas que visitan el municipio de informacion de todos
los destinos de la Comunitat VValenciana y a colaborar con la Agéncia Valenciana del Turisme
en el mantenimiento de los sistemas de informacion turistica.

H.- Facilitar las acciones necesarias para la sefializacion de acceso de la Oficina “Tourist
Info

I.- Participar en los objetivos de calidad de la Red Toursit Info, asi como en sus sistemas
de recogida e intercambio de informacion estadistica, estudios, evaluacion del servicio, etc.

QUINTO.- Si el cumplimiento por parte de la AGENCIA VALENCIANA DEL
TURISME de las obligaciones contempladas en el Acuerdo Tercero, apartado A, del presente
Convenio, llevaran aparejadas la realizacion de obra civil en la Oficina, y no pudiera ser
asumida por el Ayuntamiento, ésta podra ser acometida por la Agéncia, a cargo de sus
presupuestos, siempre y cuando haya partida consignada a tal efecto. En cualquier caso, se
tratard siempre de obra menor, entendida ésta como obras de mantenimiento,
acondicionamiento, consolidacion y obras puntuales, asi mismo segun el significado de las
mismas establecido en las Normas Urbanisticas del PGOU vy las ordenanzas municipales
concordantes, y siempre que no se afecten elementos estructurales del edificio. El
Ayuntamiento de se compromete a facilitar cuantos permisos o licencias sean necesarios para
la realizacion de las obras, sean competencia suya o de otro organismo publico o privado,
corriendo por su cuenta cuantos gastos se generen en concepto de impuestos, tasas, arbitrios o
exacciones de cualquier naturaleza.

En este supuesto, tras la finalizacion de las obras, se formalizara el acto juridico de
cesion, que prevé la Ley 14/2003, de 10 de abril, de Patrimonio de la Generalitat, junto con un
inventario valorado de los bienes que se ceden; posteriormente se cumplimentara la oportuna
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Acta de entrega de cesion por parte de la Agencia Valenciana del Turisme al Ayuntamiento
de de los elementos ocasionados con motivo de las obras de reforma y decoracion de local, asi
como los incluidos en el mobiliario; quedando subrogado el Ayuntamiento de en el lugar de la
Agéncia Valenciana del Turisme en el ejercicio de cualesquiera acciones, reclamaciones o
indemnizaciones que pudieran corresponder frente al contratista o contratistas. Asimismo el
Ayuntamiento de se subrogara en el lugar de la Agéncia en cualquier derecho que a esta
entidad le pudiera corresponder frente al contratista o contratistas.

SEXTO.- EI presente convenio, tendrd duracion indefinida, si bien podrd modificarse o
resolverse por acuerdo de ambas partes, 0 a instancia de la Agencia Valenciana del Turisme
por incumplimiento por parte del Ayuntamiento de las estipulaciones previstas en el mismo.

También podra ser resuelto a instancias de una sola de las partes, con un preaviso de tres
meses para dar por finalizado el presente Convenio.

Las partes comparecientes en la representacion que cada una ostenta, una vez leido el
presente documento, y en prueba de conformidad con su integro contenido, lo suscriben y
firman, por duplicado ejemplar, en el lugar y fecha al principio indicados.

SECRETARI AUTONOMIC ALCALDE/SA DE

ANEXO | DEL CONVENIO

1.-Ubicacién y espacio.

La ubicacion de la oficina tendré en cuenta los aforos de transito de visitantes, asi como
los puntos de alta concentracién de publico. La oficina tendra como minimo 50 m2 para uso
publico, aseos y un almacén de 10 m2. Los accesos para el pdblico han de estar libres de
barreras arquitecténicas. Asi mismo, la estructura arquitecténica, tanto interna como externa,
del local designado por el Ayuntamiento, ha de estar en perfectas condiciones para su
inmediata ocupacion, no asumiendo la Agéncia Valenciana del Turisme ningln gasto
derivado de la rehabilitacion, remodelacion o mejora del mismo, con la salvedad hecha de lo
establecido en el Acuerdo Quinto del cuerpo del Convenio, en los términos del mismo.

2.-Imagen corporativa externa de la oficina.

Sera competencia de la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, en cuanto a
elementos homogéneos, dejando un espacio para la rotulacion propia del municipio.

3. Sefializacion interna y espacio de informacion.

3.1.Sefalizacion interna: Panel/anuncio interno, cuyo disefio es competencia de la
AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME, como elemento homogéneo de la Red de
Oficinas de Informacién Turistica.

3.2.Espacio de informacion: En las zonas de atencion y acogida o recepcion del visitante,
se instalaran soportes que permitan la difusion de la oferta turistica del municipio y del resto
de la Comunitat, diferenciando 3 tipos de informacion:

-Material editado por la AGENCIA VALENCIANA DEL TURISME referido al
conjunto de la Comunitat Valenciana.

-Material editado por el Ayuntamiento y/o otras entidades locales que tengan
como objetivo difundir la oferta turistica del municipio y de la zona.
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-Material editado por las empresas privadas que aporten informacion sobre
ofertas concretas de interés para los visitantes.

4. Uniformes personal.
Seréa un elemento homogéneo en el conjunto de la red.

5. Decoracion general.
Contendra iméagenes generales de la Comunitat Valenciana y especificas del municipio en
cuestion.

6. Acta de entrega; estado de la oficina.
Se realizara un inventario del material que contiene la oficina, asi como el levantamiento
de un Acta de Entrega de dicho material.

7. Horarios de asistencia al publico.

Verano (del 1 de julio al 1 de octubre) *: De lunes a sbado, de 10:00 a 14:00 y de 17:00
a 20:00 horas. Domingos, de 10:00 a 14:00 horas y de 16:00 a 18:30 horas. Este horario regira
también en Semana Santa/Pascua. Invierno * De lunes a viernes, de 10:00 a 14:00 y de 16:00
a 18:30 horas Sabados y domingos, de 10:00 a 14:00 horas

(*) Sin perjuicio de que el AYUNTAMIENTO DE programe horarios especiales debido a
las temporadas punta de recepcion de visitantes.
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Anexo 12: Modelo enquisa perfil visitante TURISMO RIAS BAIXAS

1. ¢ Dénde reside usted habitualmente?
Provincia

2. (Es la primera vez que visita las Rias Baixas?

LIsi [J No (Pasar al apartado 2.a) [J Ns/nc
2.a. . En qué época del aiio nos suele visitar?

[ Invierno ] Verano

[] carnavales (] Algan puente

[] Primavera [] Otra época, ¢ Cuél?

[] Semana Santa ] Ns/nc

3. ¢ Por qué ha elegido este destino turistico para sus vacaciones?

[ Negocios/motivos profesionales/estudios [] Camino de Santiago

(] Gastronomia ] Naturaleza
[] Visita a familiares/amigos ] cultura
(] Turismo termal ] Ns/nc

[[] Otros motivos. ¢Cuales?

4. ;Viaja usted solo/a, en pareja, con amigos o en familia?

(] Solo/a (] Con amigos
(] En pareja (] En unaexcursion organizada
[J En familia (] Otra alternativa

5. ¢ Cémo ha encontrado la oficina de informacién turistica?
[] Est4 sefalizada [ De casualidad
[] Tuve que preguntar [] Yala conocia

6. Valore los siguientes servicios e instalaciones de la oficina de turismo, teniendo
en cuenta que 1 es la valoracion mas negativa y 5 la mas positiva

Instalaciones 112 3| 4] 5
Sefalizaciéon 1 2|1 3| 4| 5
Horario de apertura 1 21 3| 4| 5
Material ofrecido 1 21 3| 4| 5
Calidad de la informacion recibida 11213 4| 5
Atencién de nuestro personal 1 2|1 3| 4| 5
Pégina web 1123|415

353



NURIA SANCHEZ VAZQUEZ

354

. Nivel de satisfaccion general con el servicio recibido en la oficina,

1 2 3 []4 s

8. Valore los siguientes servicios, teniendo en cuenta que 1 es la valoracién mas
negativa y 5 la mas positiva.

Estado de limpieza y conservacion del
mobiliario urbano

Instalaciones 1 12 [3 |4 |5

9, Valore las infraestructuras.

Facilidad de acceso para minusvalidos 1121 3| 4|5
Limpieza y estado de las calles y carreteras 112 3| 4|5
Sefializacion turistica 112 |3|4]|5
Facilidad de aparcamiento 1(2 | 3|45
Facilidad de acceso a la ciudad 112 (3| 4|5
10. ; Tiene pensado volver?
] si ] No [J Ns/nc
1. ;Qué edad tiene?
] 18-35 [ 35-60 [J Maés de 60
12. Sexo:
[0 Hombre 1 Mujer

13. ;Conoce Turismo Rias Baixas, organismo dependiente de la Diputacién,
que apoya y promociona el turismo en la provincia de Pontevedra?

O si CINo ] Ns/nc

14. Valore la importancia de un organismo de promocién turistica provincial en
una escala del 0 al 10 (0 es muy mala y 10 muy buena).

[+ T 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10 [Nsinc|

15. ;Tiene alguna sugerencia sobre el destino en general?
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Anexo 13: Modelo enquisa perfil visitante TOURIST INFO 2014

z . Emﬁ'ﬁ?’l‘r A

GEMERALITAT VALENCIANA i o

Encuesta Tourist Info 2014
OFICINA |:|:|:|

Ftc:h_.-u| | | | |2|'0| | |

[1] - ;Estd usted disfrutandaiva a disfruear de una estancls
Pﬂmﬁ\mﬂznﬂﬂrtudm,ﬁmﬁcﬂnﬂumute

minldplod
Os O N
[2] - ;Es la primera vez que disfrivts de Wina estancla de

vacaclones/oclo en la Comunlrar Valenclana?
Os% O No

[3] - ;Dénde se aloja usced:
O Hote
(] Hostal
O Camping
[ Vivienda en propiedad
O Vivienda de amigos o Eumiliares
O Vivienda de uso compartido {timesharing)
O Vivienda alquilada
0 Albergue o residencia
[ Casa rural

[4] - sCudl e &l medio princlpal de transporte que ha
utllizade en st visje al igar de destino?

O Automdvil
O Autobis
O Otro medio de transporte

[3] -;Ha realizado alppina reserva pars organizar este
visje 2 la Comunltst Valenclana?

O& [N

[6] - Con quién esti disfrutando de su estancla en la
Camunitat Valenclana?
[ salo
O Con amigos
L] En pareja
[ Con la familia
L] Engrupo

[7] - sdué uso ha reallzado de Internet la aracldn
::I.(}.:u vislta a este munlclplod [ﬁ:ﬁm
ul)-d.onu]l
[ Obtener informacidn sobre el destino
[ Obtener informacidn sobre ofertas de viajes
[ Realizar reservas
[ Para conocer la opinidn de otros turistas
O Minguno

[B] - ;Ha visltado l2 pigina web turstlea de este
munlclplo?
Os 0o

[9] - :A través de qué medlos reclblé Informaclén sobre
este mundclplel {PI.IHIE senalar varlas opclones)
O Campafias publicitarias
[0 Reportajes/programas en medios de comunicacidn
(1 Internet
[ Folletos de agencias de viajes o touroperadores
[0 De amigos o familiares
[ Folletos turfsticos especificos del desting
[ Ferlas de turtsma
[ Otras oficinas de turlsmo
(] Mo me he informade previamente
O s

[10] -

[11]-

[12] -

[13] -

[14] -

[15] -

[16] -

117] -

1Es usnarle de un smartphone o @ablét con conexdén
a Interneti |En case negl.ﬂ'lm. pase a la preginta 13-}.
Osi ONe

iLova a Uilllzar durante su vlalta?
[0 Si con mi conexidn a Intermet
0 5i. con WiFi gratuito

O Mo

En caso aflrmathvo ;0)ué use hace de su smariphone

o (ahlet? (Puede senalar varlas opclones)

[ Consultar planos, mapas, bocalizaciones o ruts
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5i desea disponer de mids informacidn sobre esta encuesta, por favor escanee com su
smartphone o tablet este codigo QR.




ANexos

Anexo 14: Localizacion e servizos das OT nas cidades galegas

OT MUNICIPAL DE LA CORUNA

OFICINAS E LOCALIZACION

OT PRAZA MARIA PITA
Praza de Maria Pita

15001 A Corufia

OT TORRE DE HERCULES
Doctor Vazquez Iglesias, 1
15.002 A Corufia

PIT ATENCION CRUCERISTA
Peirao de Transatlanticos

HORARIOS

OT PRAZA MARIA PITA

De novembro a xaneiro: Luns a venres: 9 a 19:30. Sabados: 10 a
14e 16 a 19; domingos e festivos: 10 a 19. De febreiro a
outubro: Luns a venres: 9 a 20:30. Sabados: 10 a 14 e 16 a 20;
domingos e festivos: 10 a 19

OT TORRE DE HERCULES

De xufio a setembro: luns a venres de 09 a 20:30; sabado de 10 a
14 e de 16 a 20:30; domingos e festivos del0 a 15:30. De outubro
a maio: luns a domingo de 10:30 a 17:30

PIT ATENCION CRUCERISTA
Permanece aberta en funcién da chegada de cruceiros

SERVIZOS

Atencidn en mostrador con fila Gnica
Zonas de autoservicio

Idiomas: aleman, francés, inglés

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web: www.turismocoruna.com (3 idiomas)

Redes sociais: facebook, twitter, youtube, google +, Pinterest,
Instagram, flickr

OT Praza Maria Pita (2009)

OT Praza Maria Pita (2016)
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OT MUNICIPAL DE SANTIAGO DE COMPOSTELA

OFICINAS E
LOCALIZACION

OT RUA DO VILAR
Rua do Vilar, 63
15705 Santiago

OT AEROPORTO
Terminal de chegadas Aeroporto Lavacolla

OT RUA DO VILAR
De novembro a abril: Luns a venres: 9 a 19. Sdbados, domingo e festivos:
10a 14 e 16 a 19. De maio a outubro: Luns a domingo de: 9 a 19.

HORARIOS OT AEROPORTO
En funcién da chegada de aviéns
Informacion turistica sobre Santiago de Compostela en varios idiomas
Material informativo gratuito editado por Turismo de Santiago
SERVIZOS Venda de libros e folletos sobre a cidade

Maquina expendedora de selos de correos

Tenda turistica cos produtos oficiais de Turismo de Santiago

PAXINA WEB E
REDES SOCIAIS

Web: www.santiagoturismo.com (7 idiomas)

Redes sociais: facebook, twitter, google +

OT Rua do Vilar (2009)

= g, arE
ne |35 ek fis i
= =e BN | F}g

OT Rua do Vilar (2016)
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OT MUNICIPAL DE FERROL

OFICINAS E
LOCALIZACION

OT PRINCICPAL
Praza de Espafia
Ferrol A Corufia

PIT Peirao de Curuxeiras
Peirao de Curuxeiras s/n
Ferrol

HORARIOS

OT PRINCIPAL
Aberta todos os dias da semana de 10 a 14 e de 16:30 a 20:30

PIT Peirao de Curuxeiras
Tempada alta: todos os dias da semana de 10 a 14 e de 16 a 20. Tempada
baixa: sdbados, domingos e festivos de 10:30 a 14 e de 16 a 20

SERVIZOS

Informacidn turistica de Ferrol e tamén do xeodestino Ferrolterra
Area de ordenadores para 0s visitantes
Espazo de proxeccion multimedia

PAXINA WEB E
REDES SOCIAIS

Web: non propia. Dispofien de ddas tematicas:
www.larutadelaconstruccionnaval.es e www.descubreferrol.es

Redes sociais: facebook, twitter, youtube, Pinterest, flickr

OT Rua Magadalena (2009)

OT Praza de Espafia (2015)
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OT MUNICIPAL DE LUGO

OFICINA E LOCALIZACION

Centro de Interpretacion da Muralla
Praza do Campo, 11

27.001 Lugo

HORARIOS Aberta todos os dias da semana de 11 a 13:30 e de 16 a 19
Informacion turistica de Lugo
Distribucion gratuita de folletos e mapas

SERVIZOS

Venda de publicacién e artigos oficiais turismo de Lugo.

Dispdn de carta de servizos a disposicion do cidadan

PAXINA WEB E REDES SOCIAIS

Web: www.lugoturismo.com

(redireccionada & do concello)
Redes sociais: facebook, twitter, youtube

RN

 m— —
[[; y
o

J

OT Praza do Campo (2015)

Interior OT(2015)
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OT MuUNICIPAL DE OURENSE

OFICINA E LOCALIZACION Rua Isabel la Cat6lica, 2
232.005 Ourense

Luns a venres de 9 a 14 e de 16 a 20 horas

HORARIOS Fins de semana e festivos de 11 a 14 horas
Informacion turistica de Ourense e a sUia provincia
-Distribucion gratuita de folletos e mapas
SERVIZOS

Venta de material promocional da marca oficila de

Ourense.

Web: www.turismodeourense.com

PAXINA WEB E REDES SOCIAIS | Redes sociais: facebook, twitter, youtube, Instagram, e
flickr

#) INFORMACON TURISTICA E CULTURAL  (©) INFORMACION TURSICA E CuLTiR,

& CONCELLO DE OURENSE

OT rula Isabel la Catélica
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OT MUNICIPAL DE VIGO

OFICINA E LOCALIZACION

Centro de Recepcidn de visitantes
Estacion Maritima de Ria (local 4)
Cénovas del Castillo, 3

Vigo
HORARIOS Luns a domingo de 10 a 17 horas
Informacion turistica de Vigo
SERVIZOS Plano interactivo da cidade

Consulta en linea

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web: www.turismodevigo.org ( 5 idiomas)

Redes sociais: facebook, twitter, youtube, Google +, Pinterest,
Tripadvisor, MiNube

’ ‘ —=

OT na Pedra (2008) e Caseta (2008)

Centro de Recepcion de
visitantes (2014)
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OT MUNICIPAL DE PONTEVEDRA

OFICINAE
LOCALIZACION

- OTCASADALUZ
Praza da Verdura s/n
36002 Pontevedra

- PIT ALAMEDA
Praza de Espafia
Pontevedra

- PITESTACION TREN
Avenida Eduardo Pondal
Pontevedra

HORARIOS

- OTCASADASLUZ
Inverno: Luns a sdbado de 9:30 a 14 e 16:30 a 19:30, domingo e festivos
de 10 a 14. Veran: Luns a sabado de 9:30 a 14 e 16:30 a 20:30, domingo
e festivos de 10 a 14 e de 17 a 20 horas

- PIT ALAMEDA e ESTACION DE TREN
Aberto en veran en Semana Santa. Aberto todos os dias de 10 a 14 e de
16:30 a 20:30

SERVIZOS

Informacion turistica de Pontevedra
Facilitar folletos e mapas da cidade
Venda de visitas guiadas e produtos turisticos Pontevedra

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web: www.visit-pontevedra.com (4 idiomas)

Redes sociais: facebook, twitter, youtube

OT Casa da Luz (2016)

Caseta Alameda 2008 e 2016
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OT AUTONOMICA DE SANTIAGO

LOCALIZACION E
SINALIZACION

Rua : Rua do Vilar, 30-32
15705 Santiago de Compostela - A Corufia

HORARIOS

Permanece aberta todo o0 ano, cos seguintes horarios:
Do 17 de abril ao 15 de outubro (veran):

Luns a venres de 9:00 a 20:00 h.

Sébado e festivos de 10 a 20:00 h.

Domingos: de 10:00 a 15:00 h.

Do 16 de outubro ao 14 de abril (inverno):

Luns a sabado de 10,30 a 19:00 h.

SERVIZOS

Atencion en mostrador con fila Unica

Zona de autoservicio de folletos

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias

PERSOAL

1 Xefa de Oficina de Oficina e 2 auxiliares persoal laboral de
Turismo de Galicia (procedente de Turgalicia)

1 Xefa de Oficina de Oficina e 2 administrativos persoal laboral de
Turismo de Galicia (procedente de Xacobeo)

Bolseiros periodo estival 2015 : 2

EQUIPAMENTO

Tres ordenadores e impresoras que non estan en rede
1 Pantalla tactil para enquisa

1 impresora

Teléfono e teléfono fax

OT Rua do Vilar
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OT AuTONOMICA DE A CORUNA

LOCALIZACION E

Rda : Xardins de Méndez Nufiez, s/n (zona Teatro Coldn)
A Corufia

SINALIZACION
Abre durante todo o0 ano cos seguintes horarios:
De luns a venres: das 10:00 as 14:00 e das 16:00 as 19:00 h.
HORARIOS Sébados: das 11:00 &s 14:00 e das 17:00 as 19:00 h.
Domingos e festivos: das 11:00 &s 14:00 h.
SERVIZOS Atencion en mostrador con fila Gnica

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias.

PERSOAL

1 xefa de oficina de oficina e 2 auxiliares persoal laboral de Turismo
de Galicia (procedente de Turgalicia)
1 xefa de grupo (funcionaria)

Bolseiros periodo estival 2015 : 2

EQUIPAMENTO

Tres ordenadores
Impresoras
Teléfono e teléfono fax

OT Darsena da Marifia (2009) OT Xardins de Méndez Nufiez (2015)
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OT AUTONOMICA DE FERROL

LOCALIZACION E

Rda : Praza Camilo José Cela s/n
15403 Ferrol - A Corufia
Edificio administrativo da Xunta, para o cal hai que pasar un control

SINALIZACION de seguridade.
Abre durante todo 0 ano cos seguintes horarios:
HORARIOS De luns a venres: de 9:00 a 14:00 e de 16:00 a 18:00 h.
Sébados: de 10:00 a 12:30 h.
SERVIZOS Atencion en mostrador con fila Gnica

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias.

PERSOAL

1 xefe de oficina (Funcionario)
1 subalterno (Funcionario)
Bolseiros periodo estival: Non

EQUIPAMENTO

Tres ordenadores

1 Pantalla tactil para enquisa

1 Television de cara a rda

Teléfono e teléfono fax (o fax non funciona).

Panel luminoso no interior con fotos de Ferrol, Eume e Ortegal.
a)

OT Rda da Magdalena (2013) OT Praza Camilo José Cela (2016)
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OT AUTONOMICA DE LUGO

LOCALIZACION E

Rua : Rua Mifo 10-12

SINALIZACION Lugo
Abre durante todo o0 ano cos seguintes horarios:
HORARIOS De luns a venres: de 9:30 a 14:00 e de 16:30 a 19:00 h.
Sébado: de 11:00 a 13:30 h.
Atencion en mostrador con fila Gnica
SERVIZOS Pantalla tactil
Zona de autoservicio de folletos
PAXINA WEB E Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

REDES SOCIAIS

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias.

PERSOAL

1 xefe de Oficina (Funcionario)
1 subalterno (Funcionario)

Bolseiros periodo estival 2015: 1

EQUIPAMENTO

4 ordenadores

3 pantalla tactil (1 para enquisas e 2 consultas)
3 pantallas de Television

Teléfono e teléfono fax

Fotocopiadora

Ruda Conde Pallares (2008)

0
! ' <

k7
L
[’

Rua Mifio (2016)
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OT AUTONOMICA DE OURENSE

LOCALIZACION E

Rda : Casa do Legoeiro. Ponte Romana. Enlace N-120 con rda
Progreso. Ourense

SINALIZACION
Abre durante todo o0 ano cos seguintes horarios:
HORARIOS Luns a venres: das 9:00 &s 14:00 e das 16:30 &s 19:00 h.
Atencion en mostrador con fila Unica
SERVIZOS

Pantalla tactil

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias.

PERSOAL

1 xefe de Oficina (Funcionario)
1 auxiliar administrativo (funcionario)
1 subalterno (Funcionario)

Bolseiros periodo estival 2015: non

EQUIPAMENTO

2 ordenadores

Internet

Impresora

Teléfono e teléfono fax
Fotocopiadora

Caseta do Legoeiro (Ponte romana)
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OT AUTONOMICA DE VIGO

LOCALIZACION E

Rua : Canovas del Castillo, 22
Vigo- Pontevedra

SINALIZACION
Abre durante todo o0 ano cos seguintes horarios:

HORARIOS Luns a venres: de 09:30 a 14:00 e de 16:00 a 18:00 h.
Sabados: de 10:00 a 13:00 h.
Atencion en mostrador con fila Unica

SERVIZOS Pantalla tactil

Zona Autoservicio de folletos

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias.

PERSOAL

1 xefe de Oficina (Funcionario)

1 auxiliar administrativo (funcionario)

1 subalterno (Funcionario) vacante

1 xefe oficina (funcionario) procedente de OT Vilagarcia
1 xefe de negociado (funcionario) procedente OT Tui

Bolseiros periodo estival 2015: 1

EQUIPAMENTO

5 Ordenadores e impresora
Internet

Pantalla de TV

Teléfono e teléfono fax
Fotocopiadora

Rua Canovas del Castillo (2008) Ruda Canovas del Castillo (2016)
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OT AUTONOMICA DE PONTEVEDRA

LOCALIZACION E

Rua : Marqués de Riestra, 30 baixo

SINALIZACION Pontevedra
Abre durante todo o0 ano cos seguintes horarios:

HORARIOS Luns a venres: de 09:30 a 14:00 e de 16:00 a 18:30 h.
Sabados: de 10:00 a 12:30 h.
Atencidn en mostrador con fila Unica

SERVIZOS Pantalla TV

Zona Autoservicio de folletos

PAXINA WEB E REDES
SOCIAIS

Web de turismo de Galicia www.turgalicia.gal

Redes sociais: as de Turismo de Galicia, non ten propias.

PERSOAL

1 xefe de Oficina (Funcionario)

1 subalterno (Funcionario)

1 subalterno (funcionario) procedente de OT Vilagarcia
Bolseiros periodo estival 2015: 1

EQUIPAMENTO

3 Ordenadores e impresora
Internet

Pantalla de TV

Teléfono e teléfono fax
Fotocopiadora

OT Rua Gutérrez Mellado (2009) OT Marqués de Riestra (2015)
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Esta investigacion ten como obxectivo determinar un modelo de rede
das oficinas de turismo para Galicia, a ITURGAL, que coordine as oficinas
pertencentes a Xunta de Galicia, aos concellos e a outras institucions
publicas galegas. Co estudo das oficinas de turismo existentes en Galicia
detéctanse unha serie de problemas na xestibn e na organizacion, asi
como un solapamento dos servizos de informacion turistica nas cidades,
para os cales se propofien solucions de cara a poder integrarse nunha
futura rede de oficinas de turismo de Galicia. Baseandose no estudo das
dez redes de oficinas existentes en Espafia, no que destacan os casos de
éxito da rede ITOURBASK (Pais Vasco) e a TOURIST INFO (Comunidade
Valenciana), definimos o modelo de Galicia, a nivel organizativo e
normativo, que poida ofrecer un mellor servizo de informacion e acollida

aos turistas e peregrinos que visitan Galicia.
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