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1. EL CLUB DE PRODUCTO TURISTICO

1.1. ;QUE ES UN PRODUCTO TURISTICO?

Un producto turistico es una experiencia singular que:
e Esta compuesta por uno o varios componentes tangibles e intangibles
e Se desarrolla en un territorio (destino turistico)
e Integra el punto de vista del consumidor, sus motivaciones y los beneficios esperados
e Es percibida por los potenciales visitantes como una experiencia posible y disponible

e Es accesible mediante pago de un precio

1.2. /QUE ES UN CLUB DE PRODUCTO TURISTICO?

Un club se define generalmente como una sociedad formada por un grupo de personas con intereses
comunes y dedicada a actividades de distinta especie, principalmente recreativas, deportivas o

culturales. Sin embargo, el concepto de club es mas amplio

e Un conjunto de servicios turisticos organizados.
El producto turistico se articula y se puede vender cuando se consigue integrar la oferta
turistica y vincularla a los recursos del destino turistico para que el resultado sea una
experiencia satisfactoria para el turista. Esto sélo es posible si se cuenta con la voluntad de
los empresarios y del resto de actores implicados en la gestidn de los recursos sobre los que
se desarrolla la actividad turistica. Los empresarios se unen para proporcionar los servicios

de forma integrada.

e Un aval o garantia para el turista consumidor de servicios prestados por el club.
Para diferenciar el producto turistico es necesario definir unos atributos y requisitos, son los
gue otorgan credibilidad y garantia a la experiencia. El método club de producto es un
sistema de garantia compartida para los responsables de cada elemento que forma el

producto, y también para los consumidores.

e Una asociacion de empresarios que proveen los servicios turisticos seleccionados:
Los empresarios que en un territorio compartan determinados recursos, que son susceptibles
de formar parte de la oferta, pueden agruparse en torno a una estructura al usar esos
recursos o al estar ubicados en un destino turistico claramente delimitado, al cumplir con
ciertos requisitos que diferencian su oferta, y al compartir las caracteristicas intrinsecas del
destino que confieren especificidad al producto. La agrupacion de los empresarios es
también el club, en la medida que se configure una estructura de gestién.

e Un método para el planificador:
Un club de producto es una herramienta que permite organizar y estructurar todos los

servicios necesarios para poder desarrollar un producto turistico con garantias de éxito y
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entidad propia, que proporcione una satisfaccion al turista por encima de la simple suma de

los servicios que consuma durante su estancia en un destino.

METAS DEL CLUB DE PRODUCTO

e Integrar en un mismo proyecto diferentes servicios y productos en

torno a un tema especifico que define al club.

e Formar a los proveedores de los servicios turisticos para

proporcionar una experiencia Unica a los turistas.

e Presentar al mercado un producto garantizado desarrollado a partir

de un tema concreto singular.

e Desarrollarse en un territorio o territorios en los que el tema que

identifica el club forma parte de la identidad del mismo.
e Ser la base para realizar una promocion especializada.
e Mejorar los resultados comerciales.

e Contribuir al desarrollo sostenible.
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2. EL CLUB DE PRODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA BIOSFERA ESPANOLAS

Es una iniciativa de la Secretaria de Estado de Turismo (SET) que pretende establecer un método
para crear un producto turistico diferenciado por su ubicacién en una seleccion de territorios, la
Red de Reservas de la Biosfera Espafiolas, donde es posible conocer y disfrutar el patrimonio

natural modelado por las actividades humanas y las singulares muestras de patrimonio etnogréfico.
Sus principales caracteristicas son:

e Se fundamenta en un tema concreto y comun que es el que articula y organiza el producto.
En este caso las reservas de la biosfera como lugares donde interpretar las relaciones del
hombre con la naturaleza.

e Tiene una metodologia de implantacién y gestion comuin consensuada y aprobada por los
actores principales, que se centra en un manual de producto, unos requisitos de adhesion
especificos para cada uno de los elementos que componen el producto (subsectores
turisticos), un procedimiento para la implantacién del club, y un modelo Gnico de gestion,
con capacidad para adaptarse a las situaciones locales.

e Se basa en el consenso y en la libre aceptacién de las normas por todas las partes

interesadas: participantes actuales, participantes potenciales, agentes vinculados.

Dispondra de una unidad de gestién para el desarrollo de la actividad.

3. ¢QUE ES Y EN QUE CONSISTE EL PRODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA BIOSFERA ESPANOLAS

Es una experiencia turistica singular y diferenciada que facilita una lectura sensorial de las
relaciones entre el hombre y los paisajes de la reserva con elementos tangibles e intangibles, y va
dirigido a captar turistas interesados en conocer y disfrutar paisajes con un elevado grado de
conservacion, donde el hombre ha sido protagonista en su creacién y conservacion, mediante
servicios turisticos basicos y complementarios, la interpretacion de estos paisajes y su evolucion
por efecto de las actividades humanas, y el consumo de productos locales generados por actividades

productivas ligadas a su patrimonio mas singular.

La esencia y el factor diferencial del producto turistico reservas de la biosfera espafiolas ha de
buscarse en un modo innovador de comunicar el significado de las reservas, mediante la
participacion de los empresarios de turismo y la poblacion local en un producto que propicie la

conexion entre turista y habitante.
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El producto se construye con:

El patrimonio natural y cultural mejor conservado, mas singular y con mayor

nivel de gestion activa en la comarca.

e Los mejores equipamientos de uso publico (centros de interpretacion,
senderos, miradores, museos tematicos).

e La oferta turistica privada seleccionada (alojamiento, restauracion,
actividades complementarias, tiendas especializadas, industria
agroalimentaria con visitas).

e Los servicios guiados para interpretar el patrimonio, apoyados en

equipamientos y en la poblacion local que muestre sus actividades (agricolas,

ganaderas, forestales, artesanales), fiestas tradicionales o actividades de

educacion ambiental, investigacion, voluntariado, etc.

En cada reserva de la biosfera el producto turistico se sustentara sobre su patrimonio mas singular,
dando lugar a modalidades turisticas muy diversas, desde la simple visita a un equipamiento de
uso publico, tipo centro de interpretacion y la estancia en un alojamiento rural, hasta la visita a

un productor local relacionado con el paisaje de la reserva (ganadero, agricultor, artesano).

El Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas pretende facilitar un sistema de
compensaciones y contrapartidas a los empresarios que se adhieren al club, contrapartidas en

pago de sus compromisos por mejorar la sostenibilidad de sus negocios.
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RESULTADOS ESPERADOS

e (Oferta de experiencias emotivas y sensoriales a los turistas.

e Desestacionalizacién: captar nueva demanda.

e Diversificacion y diferenciacion: productos turisticos experienciales disefiados
conforme a mercado y participados por empresarios seleccionados.

e Mejora de la sostenibilidad y competitividad de las empresas del club.

e Reequilibrio territorial: agrupacién de territorios rurales en torno a un mismo

tema para su desarrollo sostenible.

e Creacion de un marco de intervencion comun para la Administracion General
del Estado (AGE), las comunidades auténomas, las entidades locales y el sector
privado en un ambito demostrativo como es el de las reservas de la biosfera

espafiolas.

e Disponibilidad de un método compartido que genere resultados practicos en la

contribucion al desarrollo sostenible de la Red de RBE.
e Mejora de las cifras de negocio del turismo rural.
e Mejora de la imagen de las reservas de la biosfera.
e Sensibilizacién de los turistas.
e Mejora de la participacion de la poblacion local en la reserva.

e Contribucidn al cumplimiento de la Estrategia de Lanzarote y del Plan de Accion
de Madrid.
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4. EL_FUNCIONAMIENTO DEL CLUB DE PRODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA BIOSFERA
ESPANOLAS

El club hace una distincién entre los atributos que caracterizan al producto en su conjunto y le
diferencian de otros productos (turismo activo, etc); y los requisitos que deben cumplir cada uno

de los elementos o proveedores de servicios turisticos para pertenecer al club.

Los atributos sirven para orientar a los empresarios y a los gestores a la hora de disefiar las

modalidades turisticas que puedan configurarse con los empresarios adheridos al club.

Los requisitos son lo que diferencia a cada una de las empresas que forman parte del club. Su
cumplimiento o su grado de compromiso adoptado en el correspondiente plan de mejora les

permiten adherirse al club.

4.1. ATRIBUTOS DEL PRODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA BIOSFERA ESPANOLAS

Los atributos del producto turistico reservas de la biosfera espafiolas son:

e Singularidad: los recursos en los que se base el producto turistico seran singulares e
ilustrativos del patrimonio de la RB, y significativos en relacién con la imagen de identidad
de la misma, a la vez que puedan proporcionar una vivencia y una experiencia particular a
los usuarios.

e Especializacién y diferenciacién: el producto desde ser diferente de otros productos al
facilitar una experiencia ludica e interpretativa basada en comunicar emociones y la esencia
de la reserva.

e El producto debe ilustrar la forma actual de relacion del hombre con los recursos
naturales o culturales de la reserva, de acuerdo con el plan de gestién de la RB o el Plan
de Accibn de la misma, y sin causar impactos ambientales negativos sobre el patrimonio de
la reserva. Deberd usar la interpretacion del patrimonio como herramienta de
comunicacion integrada en el producto. Debe ser una experiencia turistica basada en
comunicar la relacion entre el hombre y los paisajes de la reserva a través de servicios
turisticos concretos que conforme una parte importante del producto turistico.

e Debe contribuir expresamente al desarrollo econdomico de la poblacion de la RB
participando de ese modo en la finalidad de desarrollo de la RB y reforzandola.

e Se adecuard al tipo de productos y productores (recursos humanos) existentes en cada
reserva de biosfera. Es decir, que cada reserva debera ofrecer las modalidades turisticas
del producto a partir de las empresas turisticas disponibles en su territorio.

e La iniciativa del club de producto se difundira entre las empresas y la poblacion
manifestando claramente las ventajas y compromisos que supone.

e El eje para definir el producto debe ser la reserva de la biosfera, su patrimonio y su
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gestion, incorporando las necesarias aportaciones de distintos servicios y productores
turisticos y otras empresas locales para proporcionar una unidad coherente que puede ser
consumida como una experiencia completa.

e Las caracteristicas del producto y los contenidos informativos e interpretativos se
adecuaran al tipo de consumidores previsto, pudiendo ofrecer varios niveles de
profundidad con respecto a la interpretacién que se haga de los recursos, ajustados a las
necesidades y preferencias de la demanda.

e El disefio del producto debe tener en cuenta las tendencias de la demanda turistica y
también la demanda de sectores especificos no masivos, pero que supongan un mercado
interesante a la escala de la economia local.

e La duracién de los productos debe adecuarse a las caracteristicas de éstos y de la
demanda, de forma que permita apreciar los contenidos que se han tenido en cuenta en el
disefio.

e El proceso de creacion del producto debe proponer las modalidades de consumo del
producto mas iddneas: paquetes cerrados para su comercializacién por TT.00, y
modalidades que puedan ser auto configuradas por los propios turistas usando la informacién
destacada en los medios de promocion (web, guias, catalogos).

e Se estableceran requisitos de adhesion al club que garanticen calidad, sostenibilidad y
relacién de la empresa con la RB. Los requisitos consideraran los instrumentos de calidad y
sostenibilidad de productos turisticos existentes o en proceso de aplicacion en cada
territorio y por los distintos sectores empresariales.

e El producto reservas de la biosfera espafiolas no es una nueva marca, ni un sello de
calidad, sino un sistema que pretende garantizar un producto turistico que proporcione
vivencias a un turista y que contribuya al desarrollo local sostenible.

e Debera contar con la aprobacion y el apoyo del 6rgano gestor de cada RB. Dicho apoyo
debe quedar reflejado expresamente en un documento que acredite tal aprobacién.

e El producto deberia implantarse en cada territorio aprovechando el marco financiero
existente.

e El PTRBE s6lo se pondra en marcha en aquellas RB que manifiesten su disposicién a ejecutar

el proceso y que cuenten con suficiente personal técnico para llevarlo a cabo.
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4.2. REQUISITOS DE LOS ELEMENTOS DEL PRODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA BIOSFERA
ESPANOLAS

El Club de Producto Reservas de la Biosfera se basa en un sistema de requisitos que afectan a
ambos componentes principales, de tal forma que su cumplimiento se traduzca en beneficios

mutuos, tanto para el gestor de la reserva, como para los empresarios.

Los requisitos han sido formulados para diferenciar el producto segun el enfoque del club. Se han
elaborado para todos los componentes del producto, y se ha diferenciado entre obligatorios y
recomendados, con el fin de asegurar el cumplimiento de un minimo denominador comun para el
producto al cumplir los obligatorios, y proponer futuras mejoras al poder ir cumpliendo los
requisitos recomendados. Se plantean requisitos minimos sobre la calidad de la oferta -sin
pretender ser un manual de calidad, pues ya existen sistemas especificos- y otros, centrados en

orientar a cada subsector para tematizar su oferta con respecto a la reserva de la biosfera.

Se han disefiado requisitos para:

e Reservas de la Biosfera

e Sector turistico empresarial (alojamientos, restaurantes, empresas de actividades, tiendas

especializadas e industrias agroalimentarias)

No se han disefiado requisitos especificos para los artesanos y los productores primarios, pues el
club de producto los integra como componentes a través de las tiendas de productos locales. En el
caso de los productores primarios también pueden participar en la interpretacion que ofrezcan las

empresas 0 equipos de guias de la reserva.

RESERVAS DE BIOSFERA

Para los gestores de las reservas de la biosfera se identifican los requisitos que la reserva debe
cumplir para entrar en el club, y los compromisos que debe llevar a cabo de forma practica para

proporcionar beneficios a las empresas que se adhieran al club.
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REQUISITOS DE LAS RESERVAS DE BIOSFERA

Requisitos Obligado Recomendado
Tener un plan de accion, o instrumento similar (PRUG, programas de uso publico X
ejecutandose)
Recursos humanos especificos y una oficina de gestion X
Procedimiento de comunicacion con poblacion y empresarios del club: Base de datos de X
empresas participantes
Equipamientos de uso publico minimos: 1 centro de recepcion con punto de informacion X
Publicaciones: material basico informativo sobre la RB (mapa, folleto general), sendero
bésico, material basico interpretativo (folleto autoguiado)
Servicios interpretativos en la RB (personal propio, concesiones, autorizaciones empresas X
debidamente formadas)
Sefializacion basica de la RB (en las entradas de la RB) X
Sistemas de calidad de los servicios de uso publico (ISO, SCTE UNE 187002, MACT, X
SICTED)
Sistemas de gestion medioambiental (EMAS, ISO 14.001) X

La reserva de la biosfera debera llevar a cabo los siguientes compromisos una vez adherida al club:

e Facilitar de forma sistematica informacidn basica de la reserva a las empresas del club (ej:
folletos basicos, mapa, etc.)

e Facilitar los resultados de estudios de visitantes a las empresas adheridas al club (ej:
estadistica de visitas)

e Seleccionar preferentemente a empresas adheridas al club en acciones formativas
impartidas por la reserva

e Ofrecer participacion a las empresas adheridas en actividades de la reserva (acciones de
conservacion, restauracion ambiental, voluntariado, educacion ambiental, celebracion de
eventos, etc.)

e Promocién especifica de empresas del club en equipamientos de uso publico de la reserva
(puntos de informacion) y en sus materiales promocionales (folletos informativos, guias de
servicios turisticos)

e Realizar 1 jornada de difusion sobre la reserva al afio (ya sea dirigida a distintos colectivos y
poblacién), sobre cualquier tema de interés para la reserva de la biosfera.

e Liderar la estructura de gestion del club a nivel local (comité local), conjuntamente con

otros actores
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SECTOR TURISTICO EMPRESARIAL

En la mayor parte de las comunidades auténomas se han implantado sistemas de calidad que
aseguran el cumplimiento de los requisitos basicos; ademas en algunas se dispone de sistemas tipo
clubes que sirven para asegurar el cumplimiento de parametros de calidad. En este sentido el Club
de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas no ha pretendido volver a recordar los
requisitos de calidad que ya establecen otros sistemas, sino que se centra en los requisitos que

sirven para relacionar el establecimiento con la reserva.

Se han elaborado requisitos para:

Alojamientos

e Industrias agroalimentarias
e Tiendas especializadas

e Restaurantes

e Empresas de actividades complementarias

A continuacion se muestran los requisitos para cada tipologia:

REQUISITOS DE LOS ALOJAMIENTOS

Ambito / Area Requisito Obligado | Recomendado
Requisitos de apertura Estar registrado en el Registro Oficial de Turismo X
a P de su CA
Localizacion aeoarafica Licencia fiscal en municipios con terrenos en la X
geog reserva de la biosfera
Sistemas de Calidad
Q de calidad, ISO 9001, SICTED, MACT, Marcas
(si tienen sistemas de calidad o Autondémicas (Marca Parque Natural) o clubes de X
similares cumplirian de sobra producto autondmicos que incorporen requisitos de
algunos de los requisitos que calidad y/o ambientales.
vienen a continuacion)
Sefializacion del establecimiento en el propio X
edificio
Ubicacion y accesos . .
Espacio para aparcamiento
Accesibles para discapacitados X
Sistema de atencion telefénica X
. Conexion a Internet X
Sistema de contacto y reservas -
Pago con tarjeta X
Personal con idiomas X
Personal Formacion continua y adecuada sobre turismo X
Elementos de promocién propios (web del X
Promocién / comercializacién establecimiento)
Figurar en guias o0 espacios web X

10
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REQUISITOS DE LOS ALOJAMIENTOS

Ambito / Area

Requisito

Obligado

Recomendado

Material informativo propio sobre su
establecimiento (folleto, tarjeta). En caso de no
tener se sustituye por la Web propia

X

Participacion en eventos relacionados con la RB

Edificio o infraestructura

Elementos decorativos relacionados con la RB

Edificio bien conservado y en buenas condiciones
de limpieza, tanto interiores como exteriores

La edificacion es adecuada a la arquitectura
popular de la RB

Espacio comun para informarse
sobre la RB

Espacio reserva de la biosfera apto para lectura,
biblioteca, videos.

Dispone de Zona wifi

Relacion con su reserva de la
biosfera

Da informacion sobre la RB a los clientes, y sobre
la comarca, su patrimonio y su oferta

El personal del establecimiento estd formado sobre
la RB

Mejoras en comportamiento
medioambiental

Seguimiento de consumos (agua, energia...)

Aplica medidas de ahorro de agua y de eficiencia
energética

Gestion de residuos

Tiene una politica de compras verdes

Da formacién ambiental a empleados

Aplica Sistemas de gestion medioambiental: EMAS,
1SO 14001

Tiene sellos de sostenibilidad: CETS, RSC, ITR

Marcas de procedencia territoriales: Marca Parque
Natural o similar

Comunicacién

Establecimiento comunica a sus clientes las
medidas que esta tomando a favor de la
sostenibilidad (informacién oral, escrito, en su
web, en carteles colocados al efecto)

Apoyo desarrollo local

Contrata personal local

Compra productos locales para el abastecimiento
de su establecimiento

Dar informacion sobre productos locales de la RB

Contribuye a proyectos de conservacion,
restauracion

Apoyar causas locales (donaciones a ONGs,
programas de voluntariado)

Asociacionismo

Empresario pertenece a alguna asociacion turistica

Seguimiento

Realiza seguimiento de sus repercusiones sobre el
desarrollo sostenible (empleo)

Realiza seguimiento de sus clientes y coopera en el
seguimiento de la afluencia de la RB

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.
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REQUISITOS DE LAS INDUSTRIAS AGROALIMENTARIAS

Sistema de contacto, reservas y
compra de productos

Ambito / Area Requisito Obligado | Recomendado
Registro de Industrias Agroalimentarias X
Disponibilidad de los requisitos . .
de apertura y funcionamiento Altas en los epigrafes adecuados en Hacienda X
Dado de alta como centro de trabajo X
Abierto al publico Ser visitado en un horario concreto X
Sistema de inspeccion certificada X
Sistema de control de la calidad | Acogido a la normativa de cualquiera de las
de producto Denominaciones de Origen correspondientes en el X
caso de estar en alguna (valen también las de
Identificacion Geografica Protegida)
Calidad ecoldgica certificada Certificado de produccion ecoldgica X
Recorrido con exposicion minima de los visitantes a X
Prevencion de riesgos sanitarios | M1€S90S
Vestimentas especiales para los visitantes X
Sistema certificado de Prevencién de Riesgos X
Laborales
X
Prevencién de accidentes
Sistema de prevencion de accidentes para . .
visitantes (existencia de
suelos
antideslizantes)
. ) . Calidad 1SO 9000 X
Sistemas de calidad certificada -
Calidad 1SO 14000 X
X
Sefializacién indicadora en el establecimiento Identificativo
visible de la
Ubicacion y accesos industria en
fachada de acceso
Espacio de aparcamiento para visitas X
Sistemas de acceso al establecimiento accesibles X
Se encuentra perfectamente limpio X
X
Dispone de espacio de recepcion
Espacio especifico
X
Espacios para uso de visitantes | acceso a aseos Son de uso comun
Uso exclusivo para
visitantes
X
Sistemas de acceso visual a diferentes espacios
donde se procesa el producto (segun tamario de
las ventanas)
Adecuado sistema de atencion telefénica X

Pagina web

Sistema de reservas a partir de Internet

Cuenta con tienda

Admite pago con tarjeta

X |IX | X X

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.
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REQUISITOS DE LAS INDUSTRIAS AGROALIMENTARIAS

Ambito / Area Requisito Obligado | Recomendado

Personal con idiomas X

Protocolo para la recepcion de visitantes X

Personal especifico que tenga asignada la funcién
de guia de los visitantes

Servicio de las visitas Especialidad del personal asignado X

Nivel de formacion sobre guia de grupos,
interpretacion

Elementos propios para la promocién

Figura en guias o espacios web ajenos

Placa identificativa de su pertenencia al Club de
Promocion/ comercializacion Producto

Utiliza el recurso reserva de la biosfera para la
promocién de sus producciones

Informacion X

Existen elementos decorativos relacionados con la
reserva de la biosfera

Equipamiento Espacio acondicionado para actividades
relacionadas con la RB como catas, degustaciones o X
Cursos

Formacion y conocimientos especificos sobre la

Personal .
reserva de la biosfera

Comunica a sus clientes las medidas adoptadas a
Comunicacion favor de la sostenibilidad (oralmente, por escrito, X
carteles, en su web)

REQUISITOS DE LAS TIENDAS ESPECIALIZADAS

La empresa posee licencia de apertura X

El establecimiento dispone de las
correspondientes altas en los epigrafes X

Disponibilidad de h .
aplicables en Hacienda

los requisitos de
aperturay
funcionamiento

Est4 dado de alta como centro de trabajo
y sus trabajadores en las condiciones X

necesarios laborales exigidas por la normativa vigente
El establecimiento cumple con las normas X
higiénico-sanitarias aplicables
. L, El establecimiento se encuentra situado en
Localizacion L
i los municipios que aportan terrenos a la X
geografica RB
Ubicacion y Dispone de acceso rodado hasta el X X
accesos establecimiento
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REQUISITOS DE LAS TIENDAS ESPECIALIZADAS

Dispone de sefalizacion indicadora

X

Dispone de identificativo
visible del establecimiento en
fachada

Dispone de sefializacion
orientativa de acceso al
establecimiento

Dispone de espacio de aparcamiento

X

Existe espacio publico en las
inmediaciones con facilidad
para aparcar vehiculos (segin
proximidad y disponibilidad
de plazas)

Dispone de aparcamiento
propio cerrado (relacién n®
plazas-capacidad de la
tienda) o aparcamiento
concertado cercano.

Permite aparcar autocares en
las proximidades

Dispone de sistemas de accesos para
discapacitados

X

Segun la facilidad y
adecuacion del acceso

Se encuentra perfectamente limpio, en
6ptimas condiciones de mantenimiento

El espacio de la tienda es amplio y comodo
para los clientes, con buena climatizacion

Espacios para los
clientes

acorde con el uso y la necesidad del X
producto
La decoracion del establecimiento es
adecuada, homogénea y cuidada, y tiene X
elementos relacionados con la RB
La tienda se encuentra bien ventilada y no X
se respiran olores desagradables

X

Dispone de medidas ambientales

Ahorro energético
Ahorro de agua

Recogida selectiva de basuras

Cuenta con un adecuado sistema de
atencion telefonica (Al menos en horario
laboral, por una persona autorizada para
informar y formalizar comandas)

Sistema de
servicios y compra

de productos

Admite pago con tarjeta X
Dispone de sistema de entrega de X
producto en domicilio

Dispone de sistema de venta por Internet X
Dispone de capacidad para envasar al X
vacio

Existe personal que habla correctamente X

dos 0 mas idiomas
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REQUISITOS DE LAS TIENDAS ESPECIALIZADAS

Tiene un nivel de formacién adecuado
Personal - X
sobre la reserva de la biosfera
X
El establecimiento dispone de elementos Se valorara existencia/calidad
de promocion propios de material impreso y de
pagina web
El establecimiento figura en guias o X
espacios web ajenos
El establecimiento forma parte de una red X
i de tiendas especializadas
Promociéon/
comercializaciéon .
Ofrece degustaciones y/o pruebas a sus X
clientes
Facilita informacion sobre los productos
que vende del tipo de origen, tipo, X
recomendaciones de conservacion,
gastronomia asociada...
En la tienda ofrece productos X
complementarios
Mantiene la placa identificativa de su X
pertenencia al Club de Producto RBE
Imagen
En su promocién utiliza el recurso reserva X
de la biosfera
X
Dispone de material informativo que Dispone de material impreso
facilita a los clientes sobre visitas o para facilitar al cliente
Generales 3ct|V|dad(isk;jlel _CIL_’b f:e Prgguc_tjo RBE y/o El personal tiene informacién
€ sus establecimientos adheridos suficiente para informar al
cliente
Organiza o participa eventos relacionados X
con la RB
El personal dispone de formacién y
conocimientos especificos sobre el la RB y
Personal X
otros recursos de la zona (demostrable por
horas de formacion)
Asociacionismo Pertenece a alguna asociacién turistica X
Comunica a sus clientes las medidas
. L. adoptadas a favor de la sostenibilidad
Comunicacion - - - X
(informacién oral, escrito, en su web, en
carteles colocados al efecto)
Realiza seguimiento de sus repercusiones X
sobre el desarrollo sostenible (empleo)
Seguimiento Realiza seguimiento de sus clientes y
coopera en el seguimiento de la afluencia X
de la reserva de la biosfera
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e

o

REQUISITOS DE LOS RESTAURANTES

Optimas condiciones de mantenimiento

Ambito / Area Requisito Obligado Recomendado
El establecimiento estéa registrado como X
restaurante en su comunidad autébnoma
El establecimiento dispone de las
Disponibilidad de los requisitos | correspondientes altas en los epigrafes X
de apertura y funcionamiento adecuados en Hacienda.
necesarios Se encuentra dado de alta como centro de
trabajo y sus trabajadores se encuentran X
en las condiciones laborales exigidas por la
ley
o . Se encuentra situado en uno de los
Localizacion geogréfica S - X
municipios incluidos en la RB
X
El establecimiento cuenta con el Su posesion excluye la
Sistema de Q de Calidad, | certificado de Q de Calidad o del Modelo revision de los
MACT, SICTED de Aproximacion a la calidad turistica ~ requisitos de
(MACT o SICTED) infraestructura 'y
atencion al cliente,
satisfechos mientras
mantenga la Q
Dispone de acceso rodado hasta el X
establecimiento
X
Dispone de
identificativo del
. e establecimiento visible
Dispone de sefializacion indicadora
en fachada
Dispone de sefializacion
orientativa de acceso al
establecimiento
X
Ubicacion y accesos Dlspgne_: de espacio
puablico en las
inmediaciones con
facilidad para poder
estacionar vehiculos
Dispone de espacio de aparcamiento .
Dispone de
aparcamiento propio (o
concertado si es
inmediato) y cerrado
Permite aparcar
autocares en las
inmediaciones
Dispone de sistemas de acceso al
establecimiento accesibles para X
discapacitados
Espacios para los clientes Se encuentra perfectamente limpio, en X

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.
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e

o

REQUISITOS DE LOS RESTAURANTES

Dispone de espacio de recepcién comodo y
previo al acceso al salon comedor

Ambito / Area Requisito Obligado Recomendado
X
El comedor es amplio, bien ventilado, sin Se considera asf
olores ni humos cuando un sistema de
ventilacion evita la
concentracion de
humo y olores
X

Dispone de un espacio
especifico de
recepcion, con las
instalaciones minimas
para atender al cliente
y decoracion agradable

La decoracion del establecimiento es

adecuada, homogénea y cuidada X
Si dispone de bar, éste se encuentra X
separado fisicamente del sal6n comedor

Dispone de sistemas para garantizar el

confort térmico en todas las dependencias X
del restaurante

Puede acoger al menos 5 comensales con X
gran discapacidad

Dispone de terraza adaptada a comedor X

Gestion medioambiental

Dispone de medidas ambientales

Ahorro energético

Ahorro de agua

Recogida selectiva de

Promocién/ comercializacion

El establecimiento dispone de elementos
de promocién propios

basuras
X
. Al menos en horario
Cuenta con un adecuado sistema de laboral, por una
recepcion de reservas telefonicas persona autorizada
para informar y
. formalizar una
Sistema de contacto y reservas
reserva
Admite pago con tarjeta X
La carta esta disponible en castellano y, al X
menos, otro idioma
Existe personal que habla correctamente X
dos 0 mas idiomas
Tiene un nivel de formacién adecuado para X
su funcién en el restaurante
Personal - )
El personal dispone de formacién y X
conocimientos especificos sobre la RB
X

Se valorara existencia/
calidad de material
impreso y de pagina

web

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.
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e

o

REQUISITOS DE LOS RESTAURANTES

informacién oral o impresa

Ambito / Area Requisito Obligado Recomendado
En el material o espacio de promocién del
establecimiento alberga el logotipo X
identificativo de su pertenencia al Club de
Producto RB
El establecimiento figura en guias o X
espacios web ajenos
Pertenencia a algin club de producto y/o X
disponer algln sistema de fidelizacion
El restaurante dispone de carta en la que
se incluyen los platos, los precios, el menu X
y la carta de vinos
La carta incluye productos locales, menu
reserva de la biosfera con productos X
. - kilémetro cero
Servicio de restauracion
La carta incluye informacién sobre X
productos de agricultura ecolégica.
Incluye recetas de gastronomia tradicional X
Se facilita informacion verbal al cliente X
sobre los platos y las recetas
X
Mantiene la placa identificativa de su
pertenencia al Club de RB Plazo de 12 meses
para poner la placa
Imagen X
Incluye la imagen del Club de Producto RB
en su promocion, material impreso e Dispone de 12 meses
Internet para incluir la
imagen
X
Dispone de material
Dispone de material informativo que impreso para informar
facilita a los clientes sobre visitas o al cliente
Generales actividades relacionadas con la RB
El personal tiene
formacion suficiente
para informar
Organiza o participa en eventos
- X
relacionados con la RB
Existen elementos decorativos X
Edificio relacionados con la RB
Se adecua a la arquitectura tradicional X
Asociacionismo Pertenece a una asociacion turistica X
. Realiza seguimiento de sus repercusiones
Seguimiento - X
sobre el desarrollo sostenible (empleo)
Comunica a sus clientes las medidas
Comunicacién acometidas para el turismo sostenible con X

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.
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REQUISITOS DE LAS EMPRESAS DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Ambito /Area Requisito Obligado Recomendado
La empresa posee licencia de apertura X
El  establecimiento dispone de las
Requisitos de apertura correspondientes altas en los epigrafes X
au ge ap y adecuados en Hacienda
funcionamiento
Cumplir la legislacién autondémica vigente
de aplicacion a empresas de actividades X
complementarias, en caso de existir
Compatibles con la estrategia de turismo
sostenible y la normativa de proteccion del X
territorio aplicable.
Se imponen limitaciones de numero de
participantes o limitaciones temporales X
o para ofrecer actividades en lugares
Actividades de la empresa sensibles
Ofrece parte de sus actividades basadas en
el descubrimiento de la Reservas de la X
Biosfera
Actividades con posibilidad de adaptacion a X
personas con discapacidad.
Cuenta con fichas de especificaciones
P - X
técnicas de cada actividad
Los materiales que hayan de ser
homologados por ley cumplen con esta X
Seguridad de las actividades y el | 1egislacion
material Tiene establecidos unos criterios de calidad
para la compra de materiales empleados en
- X
las actividades, de acuerdo a su naturaleza
y riesgo
Materiales revisados periddicamente X
Localizacion geogréfica de la En municipios que cuenten con reservas de X
realizacion de las actividades la biosfera
Sistemas de Calidad Q de calldaq, 1SO 9001, SICTED, MACT, X
Marcas Autonémicas
Sistema de atencion telefénica X
Conexion a Internet
Sistema de contacto y reservas
Pago con tarjeta
Personal con idiomas
Titulacién exigida por la legislacién vigente
para el desarrollo de actividades X
complementarias de turismo
Personal
Formacion adecuada sobre tiempo libre,
turismo, medio ambiente y primeros X
auxilios
Elementos de promocién propios (web de la X
empresa)
) o Figurar en guias o espacios web X
Promocioén/ comercializacion - - - -
Material informativo propio sobre su X
empresa
Eventos relacionados con el tema X
Elementos decorativos relacionados con la X
RB
Infraestructura - . .
Espacio acondicionado para la realizacion X
de actividades para los clientes
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REQUISITOS DE LAS EMPRESAS DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Ambito /Area Requisito Obligado Recomendado
Da informacion sobre reservas de la X
biosfera a los clientes
Relacion con la reserva de la El empresario comunica a sus clientes las
: medidas que estd tomando a favor del X
biosfera . .
turismo sostenible
El personal de la empresa estd formado X
expresamente sobre la RB
Realiza un seguimiento de los consumos de X
energia de su establecimiento, vehiculos...
Utiliza medios de transporte de bajo
requerimiento  energético, adapta las X
actividades para reducir el consumo
energético
Gestién de residuos
Mejoras en comportamiento Compras verdes
medioambiental
Da formacion ambiental empleados
Sistemas de gestién medioambiental: EMAS, X
1SO 14001
Tiene sistemas de sostenibilidad: CETS, X
otros de Responsabilidad Social Corporativa
Marcas de procedencia territoriales: Marca X
Parque Natural o similar
Contrata personal local en su empresa
Compra productos locales
Da informacion sobre productos 'y
S X
Apoyo desarrollo local establecimientos locales
Contribuye a proyectos de conservacion, X
restauracion
Apoya causas locales
Asociacionismo Pertenece a alguna asociacion turistica
Realiza seguimiento de sus repercusiones X
sobre el desarrollo sostenible (empleo)
Seguimiento Realiza seguimiento de sus clientes y
coopera en el seguimiento de la afluencia X
de la RB
Comunica a sus clientes las medidas que
Comunicacién esta'tomando”a favor de !a sostenibilidad X
con informacion oral, escrita, carteles, en
su web
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Los empresarios que voluntariamente quieran adherirse al club de producto deberan al menos:

e  Cumplir todos los requisitos obligatorios

e Cumplir el 30% de los requisitos recomendados, seleccionados por ellos mismos en varios
bloques

e Redactar un plan de mejora durante el proceso de adhesion donde incorpore otro 20% de los

requisitos recomendados, que se compromete a ejecutar durante los préximos tres afios.

Ademas, deberan formarse para conocer en profundidad la reserva de la biosfera y como contarla a
sus clientes, independientemente del tipo de negocio que regenten (turistico, tienda,
agroalimentario, artesanal), pues son proveedores de una parte de la experiencia turistica y ésta
consiste precisamente en descubrir y conocer la reserva (el apartado de formacién se amplia en el

capitulo 6 de este documento).

4.3. MODELO Y ESTRUCTURA DE GESTION

Se plantean dos niveles de organizacion del club: nacional y local. A nivel nacional ha creado un
comité, y a nivel local, es funcion de cada reserva definir cual es su estructura de gestion mas

adecuada.

La estructura del club tiene en cuenta que la Red de RBE formard un Unico producto de

proyeccién internacional, eso si con las modalidades turisticas que aporte la variedad de la red.
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COMITE NACIONAL DEL CLUB DE PRODUCTO RBE

COMPOSICION

e Representantes de la Secretaria de Estado de
Turismo, que ostentara la presidencia del Comité.

e 1 representante del Organismo Auténomo Parques
Nacionales (MARM). Sera invitado especificamente al
Grupo de Turismo Sostenible (GTS de la Mesa de
Directores Generales de Turismo).

e 4 representantes del Consejo de Gestores de
Reservas de la Biosfera. Seran invitados
especificamente al Grupo de Turismo Sostenible (GTS
de la Mesa de Directores Generales de Turismo).

® | 0s 17 miembros del Grupo de Trabajo de Turismo
Sostenible de la Mesa de Directores Generales de
Turismo de las comunidades autbnomas

FUNCIONES

e Guiar la aplicacion del club, sus objetivos y su
hoja de ruta de implantacion por parte de las RB.

e Revisar el funcionamiento del club de producto.

e Revisar los requisitos de adhesion al club de
producto y comprobar su contribucion a la
viabilidad y sostenibilidad de la oferta turistica.

e Sugerir las acciones de apoyo al club.

e Estudiar y proponer instrumentos financieros para
acometer las mejoras necesarias para adaptarse a
las exigencias que marque el club.

e Sugerir instrumentos para la promocién del club.

e Informar del del
implantacion.

seguimiento club y su

e Aprobar formalmente la adhesién de las reservas,
con el informe preceptivo y vinculante del Consejo
de Gestores de la Red de RBE sobre el
cumplimiento de las tareas previas y los requisitos
de entrada de cada reserva, y aprobar formalmente
la adhesion de empresas al club, una vez aprobada
por los comités locales en cada reserva adherida.

COMITES LOCALES DEL CLUB

El ambito territorial donde operen los comités locales sera el definido por los limites de cada

reserva de la biosfera, incluyendo los municipios que aportan terrenos a la reserva.

Sera responsabilidad compartida entre la administracion de cada reserva de la biosfera y la

administracion turistica autonémica, la organizacion de un comité local y definir su estructura.

Las reservas que ya cuenten con estructuras locales que gestionan la aplicacién de marcas locales,

deberan aprovechar éstas para asignarles las funciones que este manual plantea para el nivel local

de implantacion y, por supuesto, las marcas locales se aprovecharan como base para integrarlas en

el club RBE.

22

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.




Manual del Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas

DOCUMENTO RESUMEN

COMPOSICION TIPO

® Gestor de la RB (consejo u o6rgano regulador de la
marca RB cuando ésta exista)

e 1 representante de las entidades locales ubicadas en
la reserva

¢ 1 representante de las empresas turisticas adheridas

e 1 representante de las empresas sector primario
adheridas

e 1 representante de las empresas artesanas adheridas

e 1 representante de los Grupos de Accion Local o de
otras entidades relacionadas con el desarrollo local
(asociaciones, fundaciones, etc.)

o1 representante de la administracion turistica

autonémica

FUNCIONES

e Supervisiéon de la implantacion del club en su RB,
contando con el apoyo que pueda dar la SET u otras
instituciones para financiar la implantacion,
colaborando activamente, sobre todo en el caso de
que hayan desarrollado sistemas de marca propios y
gue éstos sean reconocidos.

e Aprobacidn de la pre-adhesién de las empresas al
club, y envio de solicitud al Comité Nacional.

e Contribuir a la captacion de empresas al club, y
divulgar la iniciativa entre la poblacion local.

e Participar en el Comité Nacional del club, a la
hora de revisar el sistema y aportar datos para
hacer el seguimiento del club a nivel nacional.

e Contribuir a captar fondos para la aplicacién de
acciones de soporte o apoyo al club en la medida
que puedan recibir fondos o aplicar determinados
programas (tipo planes nacionales o autonémicos).

e Crear una imagen del destino como reserva y velar
por el buen uso del distintivo propio del club de
producto.
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5. EL ITINERARIO DE IMPLANTACION DEL CLUB. FUNCIONES DE LOS ACTORES IMPLICADOS
El itinerario de implantacion a aplicar en cada reserva de la biosfera marca las actuaciones que hay

gue realizar para poder construir el producto turistico RBE sobre el territorio.

ITINERARIO DE IMPLANTACION

DEL CLUB DE PRoODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA BIOSFERA ESPANOLAS

Fase I: Adhesién de la reserva de la biosfera al club
1. Acuerdo de participacion y comunicacion puesta en marcha del club.
2. Evaluacion del patrimonio y su grado de uso turistico actual y potencial.
e Recursos relevantes y mensajes a comunicar de la reserva

e Valoracién de actividades humanas de la reserva a interpretar y de los recursos humanos
3. Evaluacién del uso publico de la reserva de la biosfera

e Caracterizacion de equipamientos y servicios de uso publico y su idoneidad

e Valoracion relacion del gestor de la reserva con empresas turisticas
4. Valoracion de la oferta turistica para componer el producto

e Tipos de oferta y caracterizacion

e Pertenencia a marcas y sistemas de calidad

5. Valoracion de la demanda turistica actual: identificacion de perfiles para modalidades turisticas a
configurar con las empresas que se adhieran al club

Fase Il: Adhesién de las empresas al club

6. Seleccion previa de componentes del producto: conocer los equipamientos y servicios
interpretativos, y establecimientos y servicios turisticos potencialmente idéneos

7. Implantacion del club
e Divulgacién y captacion de empresas para iniciar su adhesion

e Formacion colectiva sobre el manual del producto (requisitos y procedimientos) y sobre la
reserva y sus valores

e Visita individualizada: revisién de requisitos. Ayuda para elaboracién de plan de mejora
e Verificacién adhesion al club al comprometerse con un plan de mejora
e Entrega de distintivo y acuerdo de adhesion
Fase Ill: Trabajo entre la reserva de la biosfera y las empresas. Acciones de soporte
8. Conformacién de modalidades del producto turistico:

e Talleres con empresarios adheridos, y gestor de la reserva para definir modalidades del producto
turistico. Acuerdo para integrar servicios guiados de la reserva con los servicios turisticos

9. Estructura de gestion del destino: figura juridica, fines, miembros, plan de gestion
10. Plan de promocion: Acciones a incluir en convenios
11. Plan de comercializacion: base de datos de operadores turisticos, bolsas de contratacién.
12. Seguimiento y evaluacion: renovacion de adhesion, seguimiento de repercusiones del producto,

satisfaccion turistas
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ESQUEMAS DE LAS FASES DE IMPLANTACION DEL CLUB DE PRODUCTO TURISTICO RBE

IMPLANTACION CLUB DE PRODUCTO RBE
FASE I: LA ADHESION DE LA RB AL CLUB

0.CUMPLIMIEMNTO 1. ACUERDO 2. EVALUACION 3. E\.-'AL'LIACIC')N 4.MALORACION 5.WALORACION
REQUISITOS DEL ORGAMNO PATRIMONIC Us0 PUBLICO ) DEMANDA
OBLIGATORIOS POR. GESTOR DE LA DE LA RE » CERB TURISTICA DE TURISTICA
QORGAND GESTOR RB RE PARA L 4 L& RE ACTUAL
(RECONOCIDO POR PARTICIPAR. EM
MAB) CLUB RBE

SOLICITUD ADHESION
AL CLUB REE A LA
COMISION DEL CLUB
EN EL COMITE MAE

* Evaluar
CUMPLE COM PASOS DE L& cumplimiento
IMPLANTACION requisitos
obligatorios

M CUMPLE CON PASOS
DE L& IMPLANTACZION -

’—‘ * Evaluar puntos 1-5

RB SE ADHIERE AL CLUB ¥
PUEDE EMPEZAR CON LA
FASE II

IMPLANTACION CLUB DE PRODUCTO RBE
FASE II1: LA ADHESION DE EMPRESAS AL CLUB

ORGAMNO GESTOR RB
DIVUILGA ELCLUB A
EMPRESARIOS

EMPRESA ENWID SOLICITUD
ADHESION JUNTO A

. DOCUMENTACION AL

ORGAND GESTOR DE LA RBE

GESTOR RB ACEPTA PRE-
ADHESION v PROP ORCIONA
INFORMACION SOBRE
PROCESO IMPLANTACION

CORRECTO

DOCUMENTACION A EMVIAR:
+ N2 Registro oficial turismo.,
+ TAE.

+ Certificado de estar al
corriente de obligaciones
tributarias.

EMPRESA RECIBE
ASISTENCIA PARA EL
PROCES0 DE
IMPLANTACION POR PARTE

DE EMPRESA EXTERNA

|

FORMACION COLECTIVA:
+La Reserva y sus valores
* Manual dz Producto
+ Corno acometer un plan
de mejora

YISITA INDIVIDUALIZADA
+ Asesoramiento disefio
medidas v puesta en
valor de las ya

ejecutadas

YERIFICACION

ADHESION AL CLUB

* Curnplimiento
Requisitos Obligatorios

+ Existencia Plan de

Mejora

EMPRESA, SOLICITA,
ADHESION FORMAL AL
COMITE LOCAL
{ORGAND GESTOR)

1l

. i . .

ACTO ADHESION Y COMITE ESTATAL EMITE COMITE LOCAL WVALORA Y
ENTREGA DE POSITIVO DICTAMEM DEFINITIVG ENVIA SOLICITUD AL
DISTINTIVOS COMITE ESTATAL

p.

ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.

25



Manual del Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas

DOCUMENTO RESUMEN

RECOMENDACIONES PARA LAS EMPRESAS

El empresario que contemple su incorporacién a este club de producto debera considerar en primer
lugar las ventajas y oportunidades asi como las obligaciones que ello implica. En esta reflexion son

importantes las siguientes cuestiones:

e La Red de Reservas de la Biosfera Espafiolas agrupa patrimonio variado y es una referencia a
nivel mundial por la extension e importancia de esta figura en Espafia pues es el segundo
pais con mayor nimero de reservas después de Estados Unidos.

e Supone pertenecer a una oferta turistica organizada y seleccionada por el cumplimiento de
requisitos dirigidos a garantizar al turista que su eleccién es positiva para el desarrollo
sostenible de la reserva que visita, habida cuenta de que una reserva de la biosfera es un
espacio delimitado geograficamente y regido por normativa ambiental.

e Supone recibir asistencia técnica para mejorar su conocimiento de la reserva y sobre como
mejorar la sostenibilidad de su negocio.

e El club establece un sistema de compromisos que obligan al gestor de la reserva de la
biosfera a mejorar la interlocucion con las empresas en ella ubicadas, y a disefiar medidas
gue favorezcan a las empresas adheridas pues estan contribuyendo al desarrollo sostenible
de la reserva.

e El club propicia que sus miembros alcancen acuerdos comerciales para configurar una
experiencia turistica singular y atractiva para la demanda.

e Participar en una red de producto que esta siendo apoyada por distintas instituciones.

e Participar en un club que realizara una promocién a nivel internacional, logrando una mayor

presencia en el mercado.

e Participar activamente en la formacion necesaria para adherirse al club, colaborando en
todas sus fases, desde la pre-adhesion hasta la verificacion y evaluacién de resultados.

e  Cumplir con los requisitos del club considerando que debe acometer de forma progresiva
medidas que redunden en mejorar la oferta y hacer mas sostenible su negocio, procurando
resultados que incidan en la sostenibilidad del modelo de desarrollo de la reserva y en la
calidad de vida local.

e Llevar un seguimiento de los resultados de su negocio y de su contribucion al desarrollo
sostenible, y a intercambiar informacién sobre estos resultados (ocupacion, evolucion de la

facturacion, mejora del empleo) con el gestor de la reserva.
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e Trabajar estrechamente con las empresas ubicadas en su reserva para establecer acuerdos
comerciales que permitan crear modalidades turisticas que muestren la reserva de forma
atractiva.

e Participar en la financiacion de la estructura local mediante las cuotas o procedimientos que
se establezcan.

e Mostrar el distintivo del Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas, y
comunicar adecuadamente el club de producto y su significado a sus clientes.

e Animar a sus clientes a conocer y consumir las modalidades turisticas ofrecidas en el seno
del club, propiciando su regreso o los viajes a otras reservas de la biosfera.

e Trabajar en red con el resto de empresarios y entidades que componen el club.

e Formar al personal sobre el significado del club, sus requisitos y sus ventajas, cuidando que
todo el personal conozca las responsabilidades que ha asumido la empresa y qué debe hacer
cada uno en su puesto de trabajo en la misién de comunicar eficazmente la reserva de la

biosfera a los clientes.

La pertenencia al club de producto no supone exclusividad, es decir, que cada empresario podra
desarrollar sus propias estrategias para participar en otros clubes o vender su oferta por otros

medios, ademas de los que el club le pueda facilitar.

Se pretende que el consumo del producto turistico no sea simplemente pernoctar y/o comer en un
establecimiento socio del club. Necesariamente el turista debe comprender la reserva de la biosfera
a través de una experiencia que le emocione y le haga disfrutar. Esto no es posible si los
empresarios no se unen para crear modalidades turisticas que muestren la reserva, sobre todo

usando los servicios interpretativos, ya sean guiados o autoguiados.

RECOMENDACIONES PARA LOS GESTORES DE LAS RESERVAS DE LA BIOSFERA

Para los gestores el club supone la oportunidad para diferenciar a un conjunto de empresas que
apueste por los objetivos de la reserva, y por tanto la posibilidad de contar con una oferta turistica

aliada y adepta a la reserva, convencida de su modelo de gestion.

La pertenencia de la reserva de la biosfera al club no supone que los empresarios o los territorios
renuncien a productos turisticos que ya estén funcionando, sobre todo si éstos estan muy
consolidados y son rentables desde el punto de vista socioeconémico. En cualquier caso la
participacion de la reserva en el club supone una apuesta por un modelo de turismo diferente que
puede llegar a ser transferible y con un alto efecto demostrativo y sensibilizador para otras

empresas inmersas en otras estrategias de desarrollo turistico.

El requisito obligatorio de tener un instrumento de gestion supone que los gestores de la reserva
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estan aplicando ya medidas concretas que velan por el uso sostenible de los recursos y la

conservacion de los paisajes, que son los que han propiciado la declaracion reserva de la biosfera.

Aqui los gestores deben esforzarse por usar todas las herramientas técnicas y financieras posibles
para cumplir con estas metas. Para ello sera vital alcanzar una adecuada cooperacion institucional y

asegurar que el equipo gestor esté convenientemente formado en las herramientas de cooperacion.

6. LA FORMACLON PARA IMPLANTAR EL CLUB DE PRODUCTO TURISTICO RESERVAS DE LA
BIOSFERA ESPANOLAS

A continuacion se abordan los aspectos formativos con el fin de ayudar a los distintos componentes

del producto RBE a disefiar sus servicios con el fin de cumplir con los objetivos del club.

Para ello se han establecido los siguientes tipos de formacion:

e Formacion al gestor de la reserva de la biosfera, que debera adaptarse a las condiciones
particulares de cada RB, teniendo en cuento el camino ya recorrido en materia de
planificacion del uso publico y turistico.

Para mejorar el uso publico de la reserva
Para mejorar la planificacion de la interpretacion del patrimonio.

e Formacion especifica a los prestadores de servicios interpretativos para que estos se
conviertan en el pegamento que dé sentido al consumo de los distintos servicios de las
empresas adheridas al club, convirtiéndole en una experiencia turistica encadenada.

e Formacion especifica dirigida a las empresas que se quieran adherir para que puedan
disefiar sus planes de mejora con el fin de hacer sus negocios mas sostenibles y conectar

mejor su oferta con la reserva de la biosfera.

EL MANUAL DE LA RESERVA DE LA BIOSFERA:

Se debera elaborar un manual propio incorporando los contenidos especificos sobre la RB, y
ajustandolo a sus necesidades, para lograr que los servicios y equipamientos de uso publico sean
mejor aprovechados por la oferta turistica, y las modalidades turisticas sean idéneas al Producto
Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas. Los contenidos minimos del manual deberan ser los

siguientes:
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Las Reservas de la Biosfera
e ;Qué es una reserva de la biosfera?
e Funciones y beneficios de las reservas de la biosfera
e El Programa MaB y la gestion de las reservas de la biosfera en Espafia

e |a Red Espafiola de Reservas de la Biosfera

Nuestra Reserva de la Biosfera
e ;Por qué es reserva de la biosfera? La singularidad de la reserva
e ,Para qué una reserva de la biosfera en este territorio?
e ;Como es el territorio de la reserva de la biosfera?
e ;Qué recursos y valores alberga la reserva de la biosfera?
e Estado de conservacion y problematica de la reserva de la biosfera
e ,COmo se gestiona la reserva de la biosfera?
e ;Qué limitaciones supone ser reserva de la biosfera?
e ;Qué oportunidades representa para el desarrollo sostenible?
e Los actores locales mas relevantes para la gestion
e Las marcas de calidad y sostenibilidad, locales o regionales

e Otras actuaciones de interés para la poblacion local y los visitantes

La visita a la Reserva de la Biosfera
e ;,Como llegar a la reserva de la biosfera?
e ;Como disfrutar la reserva de la biosfera?
e ;,Como conocer mejor la reserva de la biosfera?

e ;Como contribuir a su desarrollo sostenible?

Los contenidos de este manual deberan ser integrados en la formacién que se ofrecerd a los

empresarios sobre la RB.
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7. LA PROMOCION DEL CLUB

Todos los clubes de producto implantados hacen una promocidn especifica a través de distintas vias,
siendo la mas comun el convenio entre TURESPANA, las comunidades auténomas y los actores
privados organizados en sus asociaciones, como en el caso de la implantacion del club en las 5

reservas de la biosfera de Asturias.

El Club de Producto Turistico RBE debe redactar un plan de marquetin que sirva como hilo
conductor de la promocién, aglutine la difusion a realizar y proponga las acciones de

comercializacion del club.

Las acciones de promocion deben planificarse y sobre todo deben basarse en elementos simbdlicos.
Cabria diferenciar dos niveles de este plan: escala nacional e internacional y escala local. A
continuacién se esbozan los contenidos de un plan de promocion, que sirva para acometer acciones

de difusion:

e Identificacion y redaccion de los objetivos de mercado y alcance del plan

e Elaboracion de perfiles de mercado para las diferentes modalidades del producto RBE,
mediante una aproximacién a la demanda turistica actual y potencial, identificando
mercado para cada modalidad que compone el club de producto.

e Diseflo de una estrategia de promocién con las empresas pertenecientes al club de
producto. Deberan disefiarse las acciones de comercializacion considerando los cauces que
puedan aportar las empresas privadas y los operadores turisticos interesados en el producto
a nivel nacional. Se tendra en cuenta la existencia de otras iniciativas ligadas al desarrollo
del Club de Producto Reservas de la Biosfera Espafiolas. Se perfilaran las actuaciones que
podrian ser incluidas en un futuro en un convenio de promocion a nivel nacional.

e Elaboracion de bases de datos de clientes actuales de las empresas turisticas
pertenecientes al club de producto: Bases de datos de Operadores especializados amigos,
base de datos de prescriptores, base de datos de potenciales consumidores de cada
modalidad (facultades universitarias, ONG, colectivos educativos, etc.).

e Realizacion de un mailing sobre el producto turistico y las modalidades disefiadas a las
Bases de datos referidas.

e Propuesta de actuaciones de marketing.

e Estudio de la estructura de gestion del Club Reservas de la Biosfera Espafiolas, y
propuesta de acciones para su financiacion (Agrupacion de Empresas Innovadoras en torno
a este club, acciones de formacién y TIC para el Programa Avanza, etc).

e Valoracion del alcance y repercusiones del plan de promocién: se disefiara un sistema de

indicadores para medir los resultados de las acciones de promocién y apoyo propuestas.
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Para todas las acciones de promocioén y difusién del Club de Producto Turistico RBE sera esencial
coordinarse con el Organismo Auténomo de Parques Nacionales (OAPN) y el Consejo de Gestores de
Reservas de la Biosfera.

ACTUACIONES DE PROMOCION DEL CLUB

A continuacion se enumeran los tipos de actuaciones que pueden ser disefiadas para una promocion
del club, en el marco de los convenios para la promocion turistica establecidos por TURESPANA con

las comunidades auténomas:

e Jornadas inversas

e Presentaciones profesionales en OET

e Ferias internacionales

e Viajes de familiarizacion para medios de comunicacién especializados
e Viajes de familiarizacién individuales para operadores especializados
e Marquetin directo

e Materiales impresos y audiovisuales

e Campafia de publicidad internacional

e Canal tematico en Spain.info a través de SEGITTUR

e Estudios de impacto de marca
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8. LA FINANCIACION DEL CLUB

Para asegurar que el club logre que los productos turisticos sean sostenibles, y por tanto consumidos
por los turistas, es necesario dotarlo de financiacién para que pueda cumplir con todas sus metas:
implantacion y formacion de empresas adheridas, ayudas para ejecucion de planes de mejora,
promocién, funcionamiento de la estructura de gestion, etc. Todo esto considerando el papel de los
actores implicados, sus competencias, y las distintas fuentes de financiacién disponibles

actualmente.

Una vez elaborado el Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiola -cuyo coste ha
sufragado TURESPANA, y que ha contado con la colaboracion del Consejo de Gestores de Reservas
de la Biosfera-, para el completo desarrollo del mismo, conviene diferenciar distintas etapas en la

financiacién de la implantacién y mantenimiento del club. Estas son:

e Implantacion (fases piloto y de extension)
e Creacion de la estructura de gestion y apoyo a su funcionamiento
e Disefio y ejecucién de planes de promocion y comercializacion

e Evaluacion de resultados

Por tanto, hay varios niveles de financiacion en los que van a intervenir diferentes actores, segin
sea para mantener la estructura nacional o la estructura local, y para desarrollar las acciones de

promocién y comercializacion.

En el futuro cuando exista una masa critica de empresas adheridas que proporcionen modalidades
turisticas consumibles, los principales beneficiarios del club seran los empresarios, por lo que sera

preciso disefiar un sistema de aportaciones privadas.

El Comité Nacional ser4d el marco en el que puedan debatirse las diferentes opciones de
financiacion, y a él le corresponde llegar a acuerdos sobre las aportaciones de los distintos
miembros y las férmulas que se usaran (convenios para la promocién, convenios especiales,

participacion del sector privado, etc.).

En otros clubes de producto turistico desarrollados por TURESPANA, el disefio del club, su
implantacion piloto y su extension a los territorios en sucesivas implantaciones, han sido financiados
por TURESPANA. Una vez que se ha creado una estructura de gestion del club con personalidad
juridica propia (asociacion de empresarios), TURESPANA ha seguido financiando directamente el
funcionamiento del club, y cofinanciando la promocion con convenios firmados con las comunidades
auténomas y el sector privado representado a través de la asociacion que constituye el ente gestor
del club.
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Las empresas adheridas al club suelen financiar el funcionamiento de las estructuras locales que se
generan en cada destino adherido al club, y también la estructura que se genere a nivel estatal,

siempre que asi se establezca de comun acuerdo.

En las primeras etapas de consolidacion de un club de producto turistico, es TURESPANA quien
financia los costes de su adhesion al club, si bien una vez que el club consolide una estructura de
gestion que pueda liderar acciones de promocion y comercializacion, lo deseable es que los nuevos

empresarios que deseen adherirse financien parte de los costes de adhesion.

En cualquier caso, los costes de funcionamiento de la estructura de gestion deben ser también
cofinanciados por las empresas que son miembros del club, en concepto de aportaciones como

cuotas de entrada y de mantenimiento.

El establecimiento detallado de estas cuotas a nivel nacional debe hacerse una vez que se
constituya un Comité Nacional o la previsible estructura de gestién con personalidad juridica que le

pueda sustituir cuando asi la constituyan los actores implicados.

A nivel local, la financiacion del sistema y de su mantenimiento dependera de si previamente existe

un sistema o marca de la reserva de la biosfera, o bien se parte de cero.

En el primer caso, sera el Comité Local o la estructura publica que sostiene la marca, quien se
pueda encargar de labores de implantaciones futuras. Esta estructura local ya tiene un sistema
definido para las aportaciones de los empresarios, y por tanto, se debera estudiar como se realiza
su integracién al ambito nacional del Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas.
En el segundo caso, que es el mayoritario, debera establecerse un sistema de participacion de las

empresas en el club.

El presente proceso de disefio del Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas
propone que el sistema considere las caracteristicas de cada uno de los elementos del producto,
desde los alojamientos, hasta las tiendas de productos locales, segin sus dimensiones, plazas,

volumen de facturacion.

De forma convencional pueden establecerse las siguientes férmulas para las empresas:

e Cuota de entrada

e Cuota de mantenimiento

La cuota de entrada para los elementos empresariales se establecera sobre una cantidad fija mas

otra establecida en funcidn de su volumen de facturacién anual en el ultimo ejercicio cerrado.

33
ECOTONO, Equipo Consultor en Turismo y Desarrollo, S.L.



Manual del Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafiolas

DOCUMENTO RESUMEN

Una vez que el club se haya implantado en varias reservas de la biosfera, y sea ya necesario crear la
estructura de gestion con personalidad juridica y @mbito nacional, cada reserva sera considerada
como uno de los destinos que forman parte del club. La variedad de situaciones, sobre todo por las
diferencias con respecto al volumen de empresas en cada reserva, obligard a plantear que la
contribucion de las reservas o de las estructuras locales que gestionan el club a nivel local (Comité
Local) sea diferente segun pardmetros como el nimero de empresas adheridas en ese destino, el

volumen de visitas que reciba cada reserva, el nimero de municipios que la integren, etc.

Si en el futuro se estableciese una cuota de entrada, esta deberia ser abonada cada vez que el
establecimiento, elemento o destino tenga que someterse a un proceso de control para su adhesion

definitiva al club de producto.

Las cuotas anuales de mantenimiento podran establecerse sobre una cantidad fija para cada
tipologia de elementos del producto, baremada segun la cuota de entrada que en su momento

pagase.
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9. PUNTOS CLAVE PARA EL EXITO DEL CLUB DE PRODUCTO

Para que el Club de Producto Turistico Reservas de la Biosfera Espafolas funcione, los actores

implicados deberan cumplir como minimo los siguientes puntos:

e Las administraciones turisticas y las ambientales implicadas en el club deberan asumir el
cumplimiento de sus funciones para que el club sea una realidad. Las primeras
implantaciones del club deberan ser financiadas por TURESPANA, pero para un
funcionamiento eficaz otras administraciones deberan cooperar estrechamente.

e Cada reserva de la biosfera asegurara un minimo nivel de gestion que se traduzca en:

Un equipo humano suficiente para gestionar la reserva y prestar funciones de uso
publico (disfrute e interpretacion, comunicacién con la poblacion local).

Un proceso de planificacion de la interpretacion en la reserva de la biosfera que se
traduzca en unos equipamientos y servicios interpretativos operativos que puedan ser
aprovechados para el turismo.

Formacion de las empresas para comunicar la reserva de la biosfera desde sus
negocios.

e El club debe garantizar que la oferta turistica adherida destaca por su integracion en el
paisaje, la calidad de sus servicios turisticos, su comportamiento ambiental y por los
compromisos que asume el empresario con la sostenibilidad del turismo.

e Prestar los servicios interpretativos para que proporcionen cohesién al producto
reservas de la biosfera espafiolas. Sin esta interpretacion no hay producto.

e Desarrollar un trabajo conjunto entre empresarios, gestores de las reserva y gestores de
los equipamientos de uso publico para proporcionar una experiencia turistica singular,
evocadora de la reserva, sus paisajes, su patrimonio y la gestion de este.

e Comunicar la gestion de la reserva y cdmo se vive por sus protagonistas a través de la
experiencia turistica. Esto significa que previamente la poblacion local debe conocer lo que
la reserva de la biosfera supone para el desarrollo local.

e La implantacion del club debe lograr una masa critica de empresas que permita ofrecer
modalidades turisticas viables. Sin empresarios convencidos y formados para trabajar
conjuntamente integrando sus servicios, no hay producto.

e El producto turistico reservas de la biosfera espafiolas debe ser consumido por la demanda a
corto plazo. Esto significa que debe ejecutarse una promocion especifica que sea
eficiente y pactada por los actores implicados.

e Realizar una evaluacién continua de las repercusiones del producto turistico que pueda
servir para orientar la implantacién del club y modificar los requisitos para alcanzar el

turismo sostenible.
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