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OFICINA DE TURISMO DE ABANILLA
ANO 2025

1. Comparacion con anteriores revisiones del sistema (evaluar el cumplimiento de los hitos
marcados en la revision del afio anterior).

Para el presente informe se han utilizado los datos facilitados por la Oficina de Turismo de
Abanilla desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre de 2025 comparados con los datos
del afio 2024, siguiendo los procedimientos internos del Sistema de Gestidon de Calidad, a
través de nuestra herramienta NEXO/RITMO.

El afio 2025, en general, ha aumentado de forma sensible los servicios de atenciones
turisticas prestadas excepto los hechos a través de email y las peticiones por la pagina web
de Turismo Abanilla. Asimismo, el reparto de mapas y folletos explicativos aumentd tanto
en 2024 como lo estd haciendo en 2025.

Este crecimiento puede ser también debido a las visitas no presenciales a la Oficina de
Turismo, es decir, por el nimero de personas que se han interesado en participar en las
visitas guiadas. Cada vez mads grupos, asociaciones nos solicitan visitas guiadas durante el
fin de semana o entre semana, esto puede venir demandado por la aparicién en reels de
los creadores de contenido (publicidad no pagada) y en medios televisivos. La participacion
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en la Feria Internacional del Turismo de Madrid o en la Feria Regional de Interior “Rueda”,
celebrada en Totana en octubre de 2025, ha permitido dar a conocer, durante 2025, la
celebracion del Ao Jubilar 2026 en torno a los 500 afios de adoracion de la Santa Cruz se
ha estado promocionandose durante el afio 2025.

Se mantiene el interés en el casco urbano por la pintura urbana en la escalera que conecta
la plaza de la Constitucidn con el casco urbano y en el desierto de Mahoya o barrancos de
Mahoya, nuestros visitantes- los que visitan la presencialmente la Oficina de Turismo- no
pernoctan solo vienen a pasar el dia y acudiendo a nuestro municipio principalmente en
otofo-invierno y primavera (cuando aun no hace demasiado calor).

Pertenecer a la Film Comission de la Regién de Murcia ha facilitado que se gestionen
grabaciones de peliculas y anuncios, sobre todo, en los bad-lands o barrancos de Mahoya-
Abanilla.

En cuanto a la procedencia de los turistas, suele visitarnos un segundo residente extranjero
(de origen belga o holandesa) afincado en la zona cercana de Orihuela Costa, Rojales y
Torrevieja que atraidos por la buena temperatura y la gastronomia. Los visitantes de origen
nacional provienen del Balneario de Fortuna.

2. Anadlisis estadistico del perfil del usuario y sus necesidades.

El turista que visita presencialmente la Oficina de Turismo es una persona entre 45-60 afios
o mas de 60 afios y el perfil suele ser extranjero- segundo residente de la zona de la Vega
Baja o de la costa murciana; o estd alojado en el Camping o en Balneario de Fortuna, al igual
gue en 2024, se repiten los mismos perfiles. El turista nacional proviene, mayoritariamente,
del Balneario de Fortuna o esta alojado en Murcia capital. Desde hace un par de afios, y con
la salida de Gran Bretaiia de la Unidn Europea, se ha notado bastante en la nacionalidad de
segundo residente que se ha asentado, tanto en el propio municipio, como en la costa
alicantina (Orihuela costa, Torrevieja, Rojales...) y en la zona, también de costa, murciana.

En cuanto al visitante nacional mas joven, suelen llamar o mandar e-mail para preguntar
sobre las rutas y realizarlas durante el fin de semana en pareja (Rio Chicamo, Badlands), con
la familia o en grupo de amigos.

a) Numero de visitantes

A lo largo del afio 2025 y segun datos obtenidos de RITMO, se han prestado un total de
servicios de informacidn clasificados de la siguiente manera:

2024 2025 Diferencia
Turistas presenciales 626 648 22
Servicio informacion telefonica 69 62 7
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GNP: Grupos No Presenciales, el nimero de personas que no han estado presencialmente
en la Oficina de Turismo pero han sido atendidos a través de visitas guiadas o grupos de
mas de 10 personas en 2025 han sido 829 personas, frente a las 885 de 2024, ha decrecido
en 56 personas.

Diferencia

En relacion con los datos referidos al _ del afio 2025, los

parametros con mayor puntuacidn que aparecen como principales motivos que han llevado
a los turistas/visitantes a realizar una visita a nuestro municipio son los siguientes, de 2024
a 2025: siguen siendo por

Los visitantes suelen visitar el pueblo, probar la gastronomia y después visitar los
barrancos de Mahoya o el rio Chicamo.

MOTIVO 2024 2025 Diferencia
72 30 42
219 391 172
0 32 32
10 4 6
15 10 5
6 0 6
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0 0 0
26 49 23
0 0 0
0 0 0
0 0 0
Total 348 516

La informacidon mas solicitada en la Oficina de Turismo de Abanilla en 2025 ha sido:

-Rutas/Excursiones/visitas guiadas en un 37.51 %: Peticion de informacion para visitar los
Bad lands localizados entre Mahoya y Los Bafios y al Rio Chicamo.

*En el caso de los BAD LANDS o BARRANCOS DE MAHOYA desde la Oficina de Turismo
siempre se le ha advertido al visitante o la persona que ha llamado o solicitado informacion
por email, que estos parajes son privados, aunque esto no quita su interés geoldgico y
paisajistico. Se les informa que estd prohibido acampar y que eviten pisarlos.

En el 2025 desde la Concejalia de Medio Ambiente se han limpiado residuos y se ha
instalado una cadena para imposibilitar el paso de furgonetas y camiones que puedan
realizar vertidos ilegales. De la misma forma, junto a la carretera RM-A21, se ha facilitado
una zona de aparcamiento para que los visitantes dejen sus coches y accedan a pie por el
camino de tierra publico.

-Cultura/Ciudad en un 21.24%: los visitantes acuden preguntando por los monumentos
que ver y se les da una pequeia explicacion de cada monumento, asi como un mapa
callejero para que sepan dénde se localizan. El mapa callejero lleva en su revés un del
extenso municipal en el que se incluyen todas las pedanias e incluso las carreteras.
-Mapa/callejero: El aumento presencial de visitantes ha hecho que se repartan muchos
mas mapas callejeros y del municipio, asi como el libreto que se edité en 2024 de 20 paginas
en idiomas inglés y castellano y que se ha vuelto a reeditar en 2025.

INFORMACION SOLICITADA
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0 265 265

0 0 0

0 111 111
30 96 66
15 32 17
770 551 219

0 0 0

0 0 0
53 0 53

0 0 0

Total

e Es curioso como en 2025, entre los items de “informacion solicitada” sea uno de
los mas demandado: GASTRONOMIA Y RESTAURANTES. Se estima que esto debe
ser porque existen pocos bares y restaurantes en el pueblo y se ha recibido gran
numero de visitas en la oficina de Turismo en la que sélo querian saber donde se
emplazaba un bar/restaurante para tomar algo.

—

A continuacién se analizan las 78 encuestas realizadas en 2025 (en 2024 se realizaron 71).
Los criterios se valoran con una puntuacién minima de 1 punto y una_maxima de 5.

TOTAL ENCUESTADOS

IDIOMAS 40

PUNTUACION 4.78

Pregunta con mayor
valoracion

(Le han atendido con profesionalidad y
amabilidad?

Pregunta con menor
valoracion

Segun su opiniodn, ;Est4 bien sefializada?

*éLe han atendido con profesionalidad y amabilidad? Explicar que el hecho que no sea
una oficina en la que haya que gestionar colas ni que el visitante deba de esperar, es
atendido con una breve explicacidn histérica tanto del casco urbano como del resto del
término municipal, al que se les invita a conocer y a probar su rica gastronomia. Esto
posibilita la alta puntuacién que se anota en la encuesta.

*Segun su opinion éestad bien sefalizada? Esta cuestion ha tenido durante varios afios una
baja valoracidén, a lo que veiamos que la falta de sefializacion en la plaza del Ayuntamiento
podia contribuir a que no se encontrara con facilidad la ubicacién de la Oficina. En enero de
2026, se han conseguido los permisos para poder instalar un tétem indicativo en la plza. del
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Ayuntamiento.

Visitas presenciales de la Oficina de Turismo, tenemos que mencionar que no ha habido
reclamaciones o quejas de los usuarios en el afio 2025.

e Sugerencias en las encuestas:
En sugerencias encontramos por escrito 2 agradecimientos por la explicacion y felicitaciéon
por el inglés hablado “Good English”.

3. Plande actividades y servicios realizados (ferias, visitas guiadas, encuentros con proveedores
de oferta turistica, etc.)

Participacion en ferias, visitas guiadas, encuentros con proveedores de oferta turistica

- Viernes 25 de enero: Participacién en la Feria Internacional del Turismo de Madrid
(FITUR), exposicion del video “Abanilla, encuentra aqui tu camino. Devocidn, historia y
bienestar en un solo viaje”, Camino Local del 3 de mayo. Reparto de pines con la Santa
Cruz.

- Enero: Reuniones telematicas con Proyectos Inmersivos S.L. para preparar el proyecto
inmersivo “Camino 3 de mayo” (la Ruta del Comendador).

- Junio: Apoyo a la organizacién con el Grupo de Accién Local del Nordeste y Ruralmur,
para la realizacion de una jornada de aprendizaje de corte de jamdn (cata guiada por
Pablo Martinez Pérez- de la Jamoneria-Jumilla) y degustacidn de las Galletas Cerbi vy las
mermeladas de 1726 Sabores tradicionales. 23 asistentes, celebrado en la sede de la
Federacidn (jornada del maestro jamonero) y en el patio del salén de Juventud el café-
almuerzo.

Realizacion directa de visitas guiadas como guia Oficial de Turismo, ademas de su coordinacion:

- Domingo 9 de febrero: Visita guiada con un grupo de Alicante de una AAVV de Alicante.
55 personas.

- Sabado 1 de marzo: Visita guiada grupo de 29 personas de la asociaciéon de marcha
ndérdica de Murcia, Murcia Nordic Walking.

- Jueves 13 de marzo: Visita guiada a grupo de 15 personas (grupo de inspectores e
inspectoras de educacion).

- Jueves 27 de marzo: Visita guiada a grupo de 43 personas de Dolores de Alicante
(Asociacion de Amas de Casa). Casco urbano y Molino.

- -Domingo 18 de mayo: Visita al Yacimiento Paleontoldgico de la Sierra de Quibas,
autobus gratis y gente en sus coches propios. Salida a las 9.00 horas desde Abanilla.
Alrededor de 110 asistentes.
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- 27 de septiembre de 2025. Visita guiada por el Dia Internacional del Turismo, visita
con cata DE VINO con Finca La Hoya de Cafada de la Lefia. 23 personas.

- Sabado 29 de noviembre: Visita Guiada con la Asociacion Talentos. 21 personas, entre
nifos/nifas y sus familias.

Para el afio 2026 se prevé un aumento en el numero de personas que realicen visitas
guiadas y actividades, debido a la programacién preparada para el afio 2026, con motivo
de los 500 afios de adoracién de la Santa Cruz (apertura desde el 1 de febrero- clausura: 8
de diciembre de 2026).

4. Resultados de las auditoria internas ISO 9001, UNE-ISO 14785:2015 y Especificacidon Técnica
para el Cumplimiento de Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en organizaciones turisticas.

La Auditoria UNE-ISO 14785:2015 e ISO 9001 fue realizada el 14 de abril de 2025,
(auditando el afio 2024). El objeto de esta auditoria era determinar la conformidad del
sistema de gestion de la calidad con las disposiciones planificadas, los requisitos de la
norma UNE-EN 1SO 9001:2015, Norma ISO 14785: 2014 de calidad en oficinas de Turismo
y, entre ellas la Oficina de Turismo de Abanilla y los requisitos establecidos por la
organizacion, asi como que el SGC se encuentra implantado y mantenido de manera eficaz.
El alcance de esta auditoria abarca todas las actividades realizadas por el personal de la
Oficina en el SGC.

DESCRIPCION Y COMENTARIOS RELATIVOS A LA SITUACION DE LA GESTION DE LA
CALIDAD:

Se comprueba la documentacion del sistema de gestion de calidad de la OIT

El proceso se encuentra controlado, cumpliendo con los requisitos de la Norma. Destacar
la implicacion y compromiso de la Coordinadora de calidad/Responsable de la oficina, con
el sistema de calidad implantado y con la mejora continua. Esto se observa en los objetivos,
la formacidn recibida y en la promocidn de la oferta turistica y el destino.

PRESTACION DEL SERVICIO:
MUESTREO REALIZADO EN PRESTACION DEL SERVICIO:

-Se comprueba que la OIT se encuentran sefializados en los accesos a la ciudad, en todos

o3n

los planos y esta sefializada como “i”.

-Horarios: Visto en el anexo de informacién de la oficina. A-MQ01-01, cumple con los
requisitos. Se ha anadido una nota por la falta de horario en los planos. Referencia al
contestador (se esta pidiendo una centralita para la instalacion, abierta un AP).

- Procedimiento de atencidn al cliente: M-Q-01 Manual de calidad- 3.2.1y 3.2.2. y M-Q-02
Manual acogida. El personal puede ser identificado por el visitante por sus placas
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identificativas y ademas (detras del mostrador con el cartel identificativo) y encima de la
mesa, nombre, cargo y las banderas de los idiomas que dominan. Todos hablan minimo
espanol, inglés. Disponen de 2 paginas web propia, en espafiol. Web de
turismoregiondemurcia.es en 8 idiomas.

- Procedimiento de Atencidn no presencial: M-Q-01 Manual de calidad. Desde el 3.3. pagina
9 del manual. Tiempos de atencién inferiores a los establecidos por norma: llamada de
cuatro tonos. En espera 30 en vez de 40 segundos. E-mail: 48 h. se contesta. No disponen
de fax. Los datos se anotan en el FTO-OFT-005 Recogida de datos y se vuelca en RITMO.

- Atencidn telefénica: 03-03-2024 se atiende llamada hombre, informacion solicitada: rutas
e informacion local, +60 afios, Elche.

- E-mail/Email: 10 de octubre de 2024:1 email, mujer, edad desconocida, Alicante, recibido
alas 16:05 y contestacion el dia 11 de octubre a las 9:25 horas.

- Se supervisa la atencion presencial prestada 3.2.1.a M-Q-01 Manual de calidad. Desde el
3.2 CS-OFT-01 Atencién demandas informacion.

- Atencion presencial: 27 de noviembre de 2024: 2 presencial, hombre y mujer, razén de la
visita al municipio: cultural, con mas de 60 afios, de Madrid, visitantes. Solicitan
informacién local.

- Proveedores legales M-Q-01-3.4.3: Solamente se mantiene contacto con aquellos
proveedores que se encuentren legalmente establecidos y que, por tanto, estan dados de
alta en el portal www.turismoregiondemurcia.es. y estan inscritos en ayuntamiento. Casas
rurales y restaurantes se dispone de una lista de los anunciantes que cumplen con
normativa legal de estar inscritos en ayuntamiento. Ejemplo: Alojamientos: Apartamentos
Maruja. Casas rurales: Casa cueva Rio Chicamo. Restaurantes: Restaurante “La Cueva del
Peregrino”.

- Webs: turismo.abanilla.es/ turismo (4 idiomas) y turismo.abanilla.es, con la misma
informacién que se tiene en folletos en la oficina. En turismoregiondemurcia.com en 8
idiomas.

-LOPD: OK.

-M-Q-01-3.2.1 Visto Calendario Cultural, Musical y ocio, se coordinard la informacién que
se suba a la plataforma NEXO y se sincronice con el de la pagina web y
turismoregiondemurcia.es Visto en web eventos: Celebracidn Fiestas de Moros y Cristianos
del 26 de abril al 1 de mayo.

-La oficina oferta visitas guiadas de las cuales tiene datos de usuarios.
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-M-Q-01 3.4.6. Disponen de gran variedad de folletos en formato QR, zonas diferenciadas
para autoservicio e informacién de la Comunidad y otra con informacién local y general.
No cobran por actividades.

- Quejas y sugerencias a través de web del ayuntamiento. También a través de encuestas,
de manera interna a través de NC.

-Informacion para el personal se encuentra en M-Q-01 3.2.2 y el A-MQ02-01 Dossier del
destino.

-La OIT dispone de una base de datos con los principales proveedores de servicios turisticos
del destino.

-Actividad comercial: En el Manual de Q en punto 3.4 Carta de servicio. CS-OFT-02
promocion y 03 comercializacidén. No se cobra tarifas.

- MQ-3.4.5 Memoria Anual de actividades punto 2 de la revision del sistema.

-Los datos estadisticos relevantes se plasman también en Nexo. Usuarios atendidos en la
Oficina: 583, por teléfono 64 y por email 16. El perfil y necesidades del visitante es
mayoritariamente de la regidn, seguido de visitante nacional (destacando de la provincia
de Alicante) y por ultimo extranjeros (en especial de Reino Unido) por lo que se dispone de
folletos orientados a esta finalidad en los idiomas oportunos. La informacidn mas solicitada
es Rutas y Excursiones seguido de Cultura.

- Realizan reuniones con proveedores de oferta que consta en el acta de revisién del
sistema punto 3.

DESCRIPCION Y COMENTARIOS RELATIVOS A LA SITUACION DE LOS RECURSOS:

Se comprueba la documentaciéon del proceso. Los recursos humanos disponen de
formacién apropiada para la prestacién del servicio y la gestion del sistema.

Las instalaciones y equipos se encuentran en buen estado de limpieza y mantenimiento.

5. Gestion de las quejas, reclamaciones y felicitaciones de los usuarios (nimero, tipologia,
resolucion, etc.)

No se han registrado quejas directas a la Oficina de Turismo de Abanilla, la mayoria de sugerencias
o felicitaciones de usuarios provienen de locales y no las dejan por escrito pues se realizan de forma
espontdnea por lo que se va a abrir una libreta para tratar de ir anotandolas con la fecha.

Resefas en Google Maps a la Oficina de Turismo:

1."Atiende de manera muy eficiente y personalizada."
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2. “Una mujer muy amable nos explicd con entusiasmo todo lo que habia que ver en Abanilla. Sabia
mucho sobre la historia de los moros y cristianos y anotd detalles en el mapa, incluyendo fechas y
otros detalles interesantes, como la temperatura del agua del lavadero.”

3. Falta que aparezca en el mapa de google la escultura del paje.”

4. “Impresionante!! Les escribi via mail solicitando documentacidn de que es lo mas importante
para ver en Abanilla; ademas de contestar y enviar por email bastantes documentos muy
rapidamente, se prestaron a enviarlo por correo postal, cosa que agradeci y me llegd enseguida.
Mil gracias Maria Angeles por tanta rapidez, eficacia y disposicion. Todo perfecto!! De hecho, visité
Abanilla y alrededores (Desierto de Mahoya, Nacimiento del rio Chicamo...), el pasado 19 de marzo.
Me encanté!! Me did tiempo a conocer todo lo que venia en uno de los folletos. También me
facilitaron plano e informacion del aino Jubilar de Abanilla. Y, debido a la festividad de San José la
iglesia estaba abierta, me impresioné lo bonita que es. Seguramente volveré porque, de verdad,
gue me gustdé todo muchisimo. Merece la pena y mucho!”.

6. Seguimiento de los objetivos y metas
Objetivos/Acciones 2025
OBIJETIVO 1 ODS 9: Mejorar la informacién disponible al usuario.

ACCION: Adecentar totems que indican la direccién de la oficina de turismo. Colocar algun totem
mas. Es necesario en la Casa Cabrera y en las escaleras de la c¢/Infante, estos no los teniamos
anteriormente y habria que comprarlo y hacerlo nuevamente.

SEGUIMIENTO:

- Se realiz6 limpieza de todos los totems.

- Se instalaron los 2 totems comentados, en la Casa Cabrera y en las escaleras de la c/Infante.
Objetivo Conseguido

OBJETIVO 2 ODS 10: Mejorar la informacion de la web de Turismo. Desde que en el afio 2023 se
hiciera la pagina web no se han revisado las imagenes del carrusel y ha habido mejoras en algunos
lugares que hay que incorporar. También se requieren las herramientas de accesibilidad

ACCION: Mejorar la informacién de la web haciéndola accesible y en 4 idiomas

SEGUIMIENTO:

- Se ha cambiado la informacidn general anexada en pdf en la pagina web.

- Se haincluido el enlace del museo virtual etnografico y de las pinturas murales que se inauguraron
en abril de 2025.

- Se ha incluido las herramientas de accesibilidad y el enlace del Afio Jubilar 2026 y se han revisado
y cambiado el apartado de alojamientos.

- Se afiade nueva info en el apartado Naturaleza, rio Chicamo, te recomendamos.

- Nuevo banner con la ruta inmersiva (Camino 3 de mayo).

Se da por conseguido el objetivo de una web con mayor informacidn y accesible.
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OBJETIVO 3 ODS 11: Mejorar la informacion para el servicio presencial y no presencial para el
usuario

ACCIONES:

1- Actualizar el folleto de las Fiestas de Abanilla y otro para promocionar Ao Jubilar en torno al
Lignum Crucis en Abanilla 2026.

2- Reeditar La Guia Turistica afiadiendo mas informacidn. Se realizaron en papel reciclado en el afio
2024 muy pocas unidades en prevision de cambios y se debe reeditar con una informacién como
las pinturas murales en El Rollo, en la C/ Francisco Salzillo y en el Cuartel de la Guardia Civil. Y una
nueva escultura en honor a los Moros y Cristianos erigida en el Paseo de la Ermita.

3- Hacer inmersiva la Ruta Local Camino 3 de Mayo. (2 km) Senda de Abanilla a Mahoya.

SEGUIMIENTO:

- Reedicidn en papel reciclado el folleto de Fiestas 1500 copias y de hoja con callejero de Abanillay
de pedanias. 5.000 copias.

- Modificacion del mapa callejero y de pedanias con el aparejador municipal.

- Reedicidn en papel reciclado de una guia turistica en inglés y castellano. 1500 copias.

- Realizacion de modificaciones en el folleto de 20 pagina (nuevas fotos -Casa Pintada- y recursos
como las pinturas de murales)

- Finalmente se dispone de folletos de La Guia realizados y ya en la oficina para repartir en octubre
de 2025.

Acabada la ruta digitalizada y accesible " Ruta 3 de mayo", Dispone de Grabacién de recursos para
la ruta inmersiva digital "Ruta local Camino 3 de mayo", con codigos QR, Navilens y acceso en web.
Inagurada en octubre 2025 y difundida a traves de RRSS y nota de prensa, Certificada tras
supervisién por CERMI.

Se dispone de maqueta del folleto de Moros y Cristianos actualizado. Objetivo conseguido

Objetivos/Acciones 2026

1. Aiiadir un totem indicativo para senalizare la direccién de la Oficina de Turismo (plaza de
la Constitucion) y afiadir direccionales a uno de los principales recursos (Lugar Alto- Corazén
de Jesus).

2. Continuar con el programa de estatal de Calidad Turistica, SICTED.

3. Crear una guia de rutas naturales.
4. Dotar de herramientas inmersivas el Centro de Interpretacidn del Yacimiento Paleontoldgico de
la Sierra de Quibas.

7. Seguimiento de indicadores de calidad y sostenibilidad.

INDICADOR 2024 2025
N2 de Expedientes de no conformidades 1 1
Resultado de la encuesta de satisfaccion de clientes 4.6 4.4
N de reclamaciones al servicio 0 0

Resultados de la autoevalucion

N2 de acciones preventivas 5 3

Ne de encuestas del destino - -

% de consecucion del plan de formacién 23.33 55.55
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N2 de peticiones presenciales 583 648

N de peticiones por teléfono 64 60

N2 de peticiones por e-mail 16 25

N2 de peticiones por carta 0 0

N2 de peticiones por web 4 1

N2 de peticiones RRSS 3 0

Principal motivo de visita al municipio Rutas/Excursione | Rutas/Excursiones
s/visitas guiadas /visitas guiadas

Resultados encuesta en cuanto al informador turistico 4.77 (sobre 5) 4.80 (sobre 5)

Resultados de la encuesta en cuanto a informacidn solicitada 4.56 (sobre 5) 4.66 (sobre 5)

N2 de catalogos distribuidos a otras oficinas 45 153

N2 de folletos solicitados 55 20

N2 de reuniones con la oferta en destino 1 1

N2 usuarios de grupos no presenciales 885 772

N2 de asesoramientos turisticos realizados 10 7

Latas, envases y bricks (por kgs) 4.42 2.5kg

Ne téners reciclados (fotocopiadora, impresora) 6 4

Papel y cartén (por kg) 10.65 8.3

N2 de no conformidades por retraso en mantenimiento planificado. 0 0

Resultados de la encuesta sobre la Oficina de Turismo 4.59 4.65

N2 Acciones preventivas por cierre suspension del servicio. 2 1

Resultado del Célculo de la Huella de carbono - -

8.  Anadlisis de no conformidades y su tratamiento (nimero de no conformidades, tipologia,
estado, etc.)

Durante 2025 se detectaron 3 No Conformidades (NC):

1. 02/11/2025: NC por no haber retirado unos folletos en tiempo.
2. 20/06/2025: Retraso en la ejecucién de una operacion de
mantenimiento. (SE HA DUPLICADO)

9. Cambios internos y externos que puedan afectar al sistema (nuevo organigrama, nuevas
instalaciones, cambios legislativos locales, etc.).

Respecto al organigrama de funciones de la Oficina de Turismo queda igual que en 2025, la misma
persona asume todas las competencias (responsable de oficina y personal de mostrador y técnico
en actividades externas como guia oficial). La concejalia de Turismo cuenta la figura de la concejala
de Turismo en actualmente no liberada.

Al tratarse de un Ayuntamiento pequefio y con poco personal, ademds de la organizacidon de
actividades propias relacionadas con el Turismo y propias con el servicio de la Oficina de Turismo
también se asumen otras funciones de apoyo a las Concejalias como la de Festejos, Cultura y de
apoyo al gabinete de comunicacién de las noticias de interés a través de Redes Sociales del
Ayuntamiento de Abanilla, asi como las propias en las redes sociales de Turismo Abanilla.
Igualmente, a través de la empresa de informatica contratada por el Ayuntamiento de Abanilla, se
mantiene y se genera nuevo contenido en la pagina web de Turismo Abanilla.
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Todo ello suma que no se pueda llevar rigurosamente todas las tareas de normativa que se
establecen, mas si cabe que las auditorias se estdn agendando en el mes que mas trabajo se tiene
en la Oficina de Turismo y a pesar de que se trata de adelantar el trabajo no es posible.

En el afio 2025 estamos en un afio preparatorio para la celebracién de un ANO JUBILAR, en torno a
los 500 afios de adoracion a la Santisima Cruz, el Ayuntamiento colaborara activamente con la
Hermandad de la Santisima Cruz de Abanilla, impulsora del Afio Jubilar.

—

En principio, no existen cambios que puedan afectar de manera directa o indirecta a la contribucion
con los ODS que se han planteado desde la OFT de Abanilla.

De totalidad de demandas informativas presenciales 583 atendidas en la Oficina de
Turismo de Abanilla, se han realizado un total de 25 encuestas, encuestando a un total de
71 personas. La cantidad de encuestas realizadas supone un porcentaje del 11.34% sobre
el total, superando asi el establecido por el Sistema de Gestidn de Calidad del 1% .

Personas

Presencial N.2 Encuestas
Encuestadas

583 71 25

El siguiente cuadro muestra la media de las puntuaciones obtenidas en las encuestas de
satisfaccidon realizadas a los turistas presenciales. Los criterios se valoran con una
puntuacion minima de 1 punto y una maxima de 5.

TOTAL ENCUESTADOS

IDIOMAS

PUNTUACION

Pregunta con mayor valoracion

éLe han atendido con profesionalidad y amabilidad?

Pregunta con menor Segun su opinidn, ¢Esta bien sefializada?
valoracién

—

El feedback se recoge a través de las propuestas que nos puedan hacer nuestros visitantes, con los
componentes del SICTEC, asi como canalizadas por alguna asociacion o el Grupo de Accién Local del
Nordeste.

A veces, por escrito en la oficina de Turismo los visitantes no realizan la encuesta satisfaccidon
aungue, en general, las personas que nos visitan, sobre todo, las personas de origen extranjero nos
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comentan que les gusta mucho el pueblo y cdmo se mantienen las tradiciones, incluso algunos de
ellos vuelven trayendo nuevos amigos y amigas para ensefiarles el pueblo.

Igualmente echan de menos algun bar o cafeteria en el casco urbano y asi lo sugieren en la Oficina
de Turismo.

Respecto a los ODS,
la mayoria de las partes interesadas con las que hemos interactuado valoran positiva y satisfactori
a la implicacion de la Oficina de Turismo.

Las opiniones recibidas por parte de los visitantes y turistas en cuanto a los ODS han sido satisfac
torias, si bien, no nos han dejado ninguna opinidn por escrito, si nos lo han hecho saber por sus co
mentarios. En la zona de acogida de la oficina puede observarse panel luminoso, facilitado por el
ITREM, expuesto a los usuarios, hecho que genera comentarios positivos en cuanto a su difusion y
promocion.

13. Asignacion de recursos (recursos econémicos, humanos, etc.) necesarios para los objetivos,
acciones de mejora y plan de actuaciones establecido por la oficina de turismo para el proximo
periodo.

Los asignados en los presupuestos de 2025 y que son aprobados por la Concejalia de Turismo se
han utilizado para la consecucidn de los objetivos planificados.
Para 2026 se seguird la misma sistematica.

14. Acciones formativas realizadas y previstas.

En el 2025 se han realizado 5 de las 9 acciones formativas presentadas por la Red de
Oficinas de Turismo:

Curso 1: Novedades e introduccidn a la IA para destinos turisticos en la RM en 2025.
Realizado.

Curso 2: Refuerzo con las normas de calidad Qy S. No realizado.

Curso 3: Posicionamiento del destino en los nuevos buscadores con IA y geolocalizaciéon
turistica. Realizado.

Curso 4: Presentaciones innovadoras con IA. No realizado.

Curso 5: Chatbots con IA para la promocién de destino y atencion personalizada.
Curso 6: Introduccidn a la Accesibilidad en el Turismo. Realizado.

Curso 7: Turismo Accesible. Normativa y buenas practicas. Realizado.

Curso 8: Atencidn Inclusiva en Oficinas de Turismo. Realizado.

Curso 9: Disefio de Experiencias Turisticas inclusivas. No realizado.

15. Plan de Mejoras. Mejoras a llevar a cabo en la consecucidn del plan de sostenibilidad, tras el
analisis de los resultados de objetivos e indicadores sostenibles. Mejoras a llevar en los procesos
y servicios prestados en la oficina de turismo.

Nuestro plan de mejora se basa en las acciones llevadas a cabo en los objetivos y propuestas que
se puedan hacer asi como No Conformidades; Acciones Correctivas y Acciones Preventivas
comentadas en los puntos anteriores, asi como de la auditoria.

Igualmente la opinidn de nuestros visitantes es muy relevante para la mejora continua.
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Dentro del Plan de Mejoras planteadas para 2025 se encuentran las relativas a profundizar en el
estudio, evolucién y seguimiento de los ODS.

16. Plan de comunicacion de la Memoria de Sostenibilidad para los grupos de interés internos y

externos.

La Memoria de Sostenibilidad de la Oficina de Turismo de Abanilla se publicara en la pagina web

de Turismo (turismo.abanilla.es), igualmente se publicara el presente informe.

Se continuara con las publicaciones a través de Redes Sociales y otros medios de todas aquellas
actividades relacionadas con la sostenibilidad.

Abanilla, enero de 2026.
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