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Uso Publico y Recepcidon en Espacios Naturales
Protegidos

LA ATENCION A LOS VISITANTES REALES Y POTENCIALES

por: Jorge F. Morales Miranda y Francisco José Guerra Rosado
(Asociacién para la Interpretacion del Patrimonio, Espafia)

1. Presentacion

Con este documento queremos contribuir a la apasionante mision de atender a los
visitantes en los espacios naturales protegidos (ENP). Entregaremos algunas ideas
basicas acerca del concepto de recepcion en el marco de lo que comunmente se
conoce como "uso publico", y unos puntos de referencia claves para abordar la
atencién a dos colectivos bien definidos: el sector de la ensefianza y el publico
general.

Cuando hablamos de ENP (en Iberoamérica: ANP) con actividades de uso publico,
nos referimos basicamente a los "parques". Etimolégicamente, la palabra parque
conlleva un significado humanista mas que naturalista. Parque viene de "aparcar"
(las personas); implica un lugar donde los seres humanos podemos obtener un
beneficio espiritual y un acercamiento a un medio ancestral del que, por diversos
motivos, nos hemos distanciado. Por esto, universalmente se reconoce que los
parques existen para que las personas disfruten de ellos como un bien patrimonial.
Estos mismos planteamientos pueden ser validos para otros espacios protegidos
con uso publico, aunque no se les denomine parques.

En este contexto, utilizamos el término "visitante" para definir al destinatario de los
programas de uso publico. Dado que no es posible establecer un "visitante
promedio”, es muy importante prestar atencion a los diversos tipos de usuario de
los ENP, lo que en ultimo término nos obliga a establecer una segmentacion de
estos usuarios en funcién de sus caracteristicas y necesidades.

Con respecto al mensaje a entregar, éste sélo tendra sentido si, ademas de brindar
una informacién general y veraz sobre el significado y caracteristicas del area,
consigue que el visitante se sienta participe, adquiera un sentimiento de
pertenencia y logre un acercamiento afectivo hacia ese lugar en particular y hacia
el patrimonio en general.

Los dos principales sectores de destinatarios a los que va referido este trabajo son,
por un lado, el proveniente de la ensefianza (colegios, institutos, universidades,
escuelas taller, centros de adultos, etc.) y, por otro, el publico general que acude
voluntariamente a estos ENP en su tiempo libre, con fines mas bien recreativos y de
esparcimiento que con una finalidad formativa.
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A los primeros, nos referiremos en el apartado "Atencion al Sector de la
Ensefanza", especificando una serie de recomendaciones conceptuales y
metodoldgicas que orienten los enfoques para la atencién a este segmento de
visitantes. En cuanto al Publico General, brindaremos unas orientaciones de
caracter analogo al grupo anterior, enfatizando el enfoque de la interpretacion y las
particulares caracteristicas de esta disciplina como estrategia de comunicacion
preferente para estos destinatarios. Finalmente, abordaremos someramente el
concepto especifico de la funcion de informacion y su organizacion y aplicacion
como servicio primario de atencién al usuario.

Es, desde nuestro punto de vista, un deber de la Administracion el proporcionar los
medios técnicos y profesionales necesarios para que el derecho a disfrutar de los
ENP se convierta en algo agradable, enriquecedor y seguro, tanto para el visitante
como para el recurso.

2. El Uso Publico y la Recepcion en ENP

Antes de abordar el concepto de recepcidn, nos parece indicado revisar el
significado del uso publico. El uso publico es una denominacidén genérica a un
conjunto de funciones que tienen relacion con la atencion a los visitantes reales y
potenciales de un ENP. Estas funciones son, generalmente, las de divulgacion,
informacidn-orientacion, recreacion, interpretacion, didactica y extension (Anexo 1).

En la Guia para la Planificacién del Uso Publico en los Parques Nacionales
(ICONA, 1986), se define al uso publico como: "el area de gestion de los parques
nacionales que trata de todos los aspectos relacionados con el uso del parque por
parte de los visitantes, garantizando en todo momento su seguridad, y entendiendo
como visitantes a aquellas personas que vienen al parque a disfrutar y a conocer
sus valores, sin esperar ningun beneficio econdmico”. Esta definicién también es
valida para otros ENP visitables.

Si el uso publico es un conjunto de funciones, la recepcion es un proceso. Y asi
se define: "el proceso de toma de contacto del personal y los medios del espacio
protegido con sus visitantes, para atenderles y satisfacer sus necesidades, desde
que toman la decision de ir a visitarlo hasta que lo abandonan y llegan a sus
hogares" (IBI Group, 1981).

El enfoque que se brinda al concepto implica toda la secuencia de uso del parque
(u otra ANP) y no sdlo un servicio a entregar en la entrada del espacio. Hacemos
esta salvedad puesto que habitualmente se utiliza también el término "recepciéon”
tanto para la denominacién de algunos centros, como para puntos de entrada a un
ENP. No es ésta la acepcidén a la que nos referiremos, sino al concepto enunciado
en el parrafo anterior.
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2.1. Importancia del Uso Publico para la Gestion de los ENP

El uso publico es aquella unidad de la gestién encargada de establecer los
mecanismos especificos de accion para todos los sectores de usuarios a los que va
dirigida, racionalizando la dotacion de equipamientos, materiales, medios y
personal necesarios para la atencion a cada uno de ellos, y regulando los servicios
y actividades de concesionarios y otras entidades ajenas a la administracién del
propio ENP.

Por otro lado, el uso publico conlleva un factor de servicio, en el amplio sentido,
orientado a dar satisfaccion a las multiples necesidades de la demanda, asi como
para velar por el cumplimiento de la zonificacion previamente establecida y la
normativa de uso y conservacion.

Esta unidad de gestion, ademas, es la encargada de la divulgacion del ENP,
racionalizando la oferta y seleccionando las mejores estrategias publicitarias, de tal
forma que la intensidad de uso se mantenga dentro de unos limites aceptables para
la gestion, conservacion y calidad del servicio de atencion al publico.

Una seccion de uso publico bien concebida puede contribuir de forma directa o
indirecta a obtener los siguientes beneficios:

- Canalizacién adecuada del flujo de visitantes y mejor utilizacién del
espacio o area.

- Disminucion del impacto derivado de las actividades de uso publico.

- Rentabilizacion del esfuerzo de comunicacion y, por consiguiente, la
obtencién de unas actitudes deseables en los visitantes.

- Mejora de la imagen de la institucion encargada de la gestién del ENP.

- Obtencién de un mayor apoyo y comprension publicos a toda la gestion
de conservacion.

2.2. Objetivos de la Recepcién
2.2.1. Objetivos para el Visitante o de Servicio:

Ayudar al visitante real y potencial en la satisfaccion de sus expectativas para
visitar un ENP.

- Dar la bienvenida.

- Satisfacer las necesidades de orientacién en cuanto a las oportunidades
qgue se ofrecen, con relacién a los intereses del visitante.

- Satisfacer las necesidades de informacion sobre el recurso y los
equipamientos.

- Informar sobre potenciales peligros o limitaciones para la seguridad del
usuario.

- Incrementar la autonomia y confianza de los visitantes.
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2.2.2. Objetivos para el Recurso o de Gestion:
Favorecer una utilizacion mas consciente y eficiente del ENP.

- Inspirar en el visitante un sentido de respeto y estimularlo a compartir
esta actitud con otros.

- Sugerir modalidades de uso del espacio que reduzcan el impacto
derivado de ese uso (por ejemplo, no congestionar).

- Explicar las politicas de gestion del ENP y solicitar el apoyo para esas
tareas.

2.2.3. Paralelamente, hay, ademas, una serie de recomendaciones concebidas
como Objetivos de Operacion, que contribuyen a un logro mas efectivo de los
objetivos anteriores:

Proporcionar una gama de servicios y equipamientos a un nivel adecuado a
las caracteristicas del ENP, a las modalidades de visita y a los objetivos de
gestion.

- Que los equipamientos (instalaciones) se situen cercanos a otros
servicios existentes, colaboren con concesionarios, con otros organismos
oficiales y otras infraestructuras para satisfacer las necesidades del
usuario de forma racional y eficiente, de manera que se evite la
innecesaria duplicaciéon de esfuerzo.

- Proporcionar unos servicios y mensajes de 6ptima calidad.

- Facilitar el acceso a los discapacitados, tanto a las instalaciones como a
los programas.

2.3. Recomendaciones Generales para el Uso Publico y la Recepcién

Vamos a puntualizar una serie de aspectos fundamentales a la hora de abordar las
funciones del uso publico y la recepcion; todo el esfuerzo tiene que estar orientado
a:

- Ser congruente con las normas y directrices emanadas de un plan de uso
publico (de recepcidn, de visitas, etc.) y/o de los planes especificos de
cada funcion (interpretacion, educacion ambiental, recreacion, etc.).

- Establecer una segmentacion de los usuarios segun (por ejemplo):
procedencia, edad, tipo de grupo, nivel educativo, caracteristicas
socioculturales, intereses, etc.

- Dar la dimension adecuada y racionalizar los servicios en funcion del
recurso y del visitante, de modo que no se afecte negativamente al lugar
ni a la experiencia del usuario.

- Establecer tipos de necesidad de recepcion: en la etapa anterior al viaje,
de bienvenida, de orientacion, de informacion, de interpretacién, etc.
Valorar en magnitudes relativas cada una de ellas.
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Tener en cuenta que para el sector de la ensefianza la estrategia de
comunicacion a seguir es la didactica.

Y que para el publico general estas estrategias son la interpretacion, la
informacion y la recreacion.

Disponer de un equipo de profesionales entrenados en las distintas
funciones del uso publico.

Considerar las implicaciones que tendra cada segmento de usuarios para
la gestion. Por ejemplo: riesgo potencial para un tipo determinado de
usuarios y para el recurso; influencia del tipo de visitantes en las medidas
de seguridad y control.

Estudiar los patrones de uso del espacio por parte del visitante.

Conocer las variaciones de afluencia de cada segmento de usuarios a lo
largo del afio: estacionalidad, frecuencia e intensidad.

Diversificar la oferta de servicios y programas para los distintos tipos de
necesidades y para diferentes niveles de comprension.

Estructurar los mensajes de forma que se adecuen a cada segmento de
los destinatarios considerados.

Disefar y emplazar unos medios adecuados al destinatario, al mensaje y
al momento de la recepcidn (antes, durante y después). (Ver el apartado
2.5).

Tener una estrategia de evaluacion continua de:

. El tipo de usuario, sus necesidades y sus expectativas.

. El grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades del visitante.
. El grado de captacién del mensaje.

. La actuacién del personal.

. El impacto ambiental.

. La repercusion social.

. La eficiencia econdmica.

2.4. Necesidades del Visitante a ENP

Para establecer las necesidades que presenta el usuario de los ENP puede ser util
la clasificacion de necesidades humanas que Maslow establece en 1954

1.
2.
3

Fisiologicas: comida, ejercicio, descanso, evacuacion, etc.

De seguridad: estabilidad, proteccion, etc.

De pertenencia y amor: sentirse apreciado, miembro de un grupo o
sociedad.

De autoestima: realizacion, logro de metas, independencia y libertad,
estatus.

De actualizacion: necesidad de desarrollar nuevos sistemas de valores.
De conocer y comprender: sistematizar, organizar y analizar, y satisfacer
la curiosidad.

Estéticas: por la belleza, la armonia, etc.

Pagina 6 de 25



Uso Publico y Recepcion en Espacios Naturales Protegidos Morales y Guerra, 1996

El complejo proceso de la recepcion puede contribuir a satisfacer estas
necesidades de la siguiente forma (adaptado de IBI Group, 1981):

1. Fisiologicas:
Orientando al visitante a los servicios basicos ofrecidos por otros
(alimentacion, carburante, alojamiento, etc.).
Proporcionando ciertos servicios donde no los haya (refugio, lavabos,
etc.).

2. De seguridad:
Dando la bienvenida, orientando e introduciendo gradualmente al
visitante en un entorno nuevo.
Ayudando al visitante a desarrollar una autoconfianza para explorar
nuevas situaciones: servicios de informacion, consejos, recomendaciones
para preparar el viaje, etc.
Presentando ante el visitante una imagen profesional y que inspire
credibilidad y confianza.
Advirtiéndole de los peligros del lugar o, si es el caso, asegurandole que
no existen.

3. De pertenencia y amor:
Proporcionando programas y actividades de participacién grupal.
Facilitando la posibilidad de interaccién social informal en combinacion
con programas interpretativos o de otra indole.
Disponiendo de personal de trato agradable y humano.
Potenciando el disfrute.

4. De autoestima:
Estimulando la participacion en actividades recreativas; para ello es
esencial la informacion clara y atractiva.
Incrementando la autonomia tras la mejora de actividades y la facilitaciéon
de equipos.
Facilitando el autodescubrimiento.
Explicando las politicas de gestion, evitando asi normas innecesarias.

5. De actualizacion:
Explicando la diversidad de posibilidades en un sistema de parques.
Proporcionando unos servicios interpretativos para una amplia gama de
intereses y niveles de participacion.
Por medio de la interpretacion de los aspectos éticos de la conservacion,
la biodiversidad y la cultura local.

6. De conocer y comprender:
Proporcionando servicios didacticos, interpretativos e informativos para
un amplio abanico de intereses y niveles.
Proporcionando actividades que complementen a las “escolares” o de
otros niveles de la ensefianza formal.

Pagina 7 de 25



Uso Publico y Recepcion en Espacios Naturales Protegidos

Morales y Guerra, 1996

7. Necesidades estéticas:

Brindando unas instalaciones que guarden una estética acorde con el

entorno del ENP.

Ofreciendo oportunidad de disfrutar y desarrollar nuevas apreciaciones
estéticas: fotografia, exposiciones artisticas locales, actividades de

expresion, etc.

Incluyendo en los programas elementos arquitectonicos y de otra indole
construidos por el ser humano (artesanias, ingenieria milenaria, etc.),
ademas de los paisajisticos y naturalisticos, y aludiendo a sus valores

estéticos.

Como se puede apreciar, estas acciones constituyen un conjunto de aspectos que
se corresponden con los objetivos para el visitante antes mencionados. Tenerlos en
cuenta puede mejorar sustancialmente el proceso de la recepcion y hacer mas
efectivas las funciones del uso publico.

2.5. El Proceso de la Recepcidén

Dado que la recepcién de visitantes es un proceso, es légico elaborar una
secuencia temporal en la que se establezcan los objetivos a cumplir en cada fase
de dicho proceso, definiendo, ademas, los lugares -genéricos- en los que deberian
desarrollarse.

Por cuestiones de operatividad hemos optado por plasmar esta informacion de
manera esquematica en lugar de desarrollarla. Para ello hemos querido expresar
cuales serian los objetivos y dénde deberian ser conseguidos, tanto en las fases
previa y posterior (antes y después), como en la visita al espacio protegido

(durante).

OBJETIVOS

DONDE

ANTES

* Brindar una informaciéon motivadora
realista y veraz del ENP que estimule
un uso adecuado del recurso.

* Racionalizar la oferta de forma que la
difusion sea proporcional a ésta.

* Establecer un mensaje sencillo que
aporte una informacién basica sobre las
caracteristicas del ENP de modo que se
prepare adecuadamente la visita.

* Entregar informacion sobre otras fuentes
para ampliar las posibilidades de
conocimiento del area (p.e. bibliografia).

PUNTOS BASICOS

- Casa del usuario

- Servicio telefénico en el ENP

- Centros de Informacion del ENP
- Oficinas informacion turistica

- Agencias de viaje

- Unidades méviles del ENP

- Oficinas de gestion de los ENP
- Sefalizacion

PUNTOS COMPLEMENTARIOS
- Medios de comunicacion

- Centros de ensefanza

- Puntos de informacion

- Ayuntamientos

- Espacios fisicos urbanos

- Oficinas de la Administracion

- Asociaciones y entidades civicas
- Establecimientos comerciales

- Centros de recursos (docentes)
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DURANTE * Dar la bienvenida y acogida al visitante, EN EL ENP

brindarle una orientacion espacial y - Entrada del ENP
crearle una sensacion de seguridad. - Unidades moéviles

* Informar acerca del lugar. - Puntos dispersos
. Orientacién sobre programas - Centros
. Orientacién sobre servicios - ltinerarios

* Sensibilizar al visitante. - Observatorios

* Entregar los conocimientos demandados - Miradores
por el visitante. - Tiendas de concesionarios

* Facilitar las vias para obtener la
colaboracion y participacion del
publico.

* Establecer contactos personales y recoger
la respuesta del publico, sus sugerencias
y percepciones.

* Proteger el recurso.

DESPUES * Facilitar la profundizacién sobre los EN VARIOS PUNTOS
valores del ENP. - Centros de informacion del ENP
* Motivar, prestar atencién y canalizar - Salida del ENP
las colaboraciones. - Medios de transporte
* Facilitar un contacto posterior o una - Casa del usuario
relacion futura. - Servicio telefénico del ENP
* Conseguir que los usuarios actien como - Oficinas de gestion del ENP
difusores de la idea y los valores del - Medios de comunicacion
ENP.

* Estimular nuevas vistas.

* Renovar los servicios, programas y medios.

* Estimular sugerencias y contribuciones
personales al ENP en particular y a la
Conservacioén en general.

3. La Atencion al Sector de la Ensenanza

Dado que el concepto de Educacion Ambiental en ENP es demasiado amplio,
asumiremos el término "didactica" (ICONA, 1986) para referirnos al conjunto de
servicios destinados a la atencidn al sector de la ensefianza, incluyendo en él tanto
a los escolares y estudiantes diversos como al colectivo de educadores
responsables de éstos.

Queremos puntualizar que el mayor peso de la responsabilidad en el desarrollo de
estos programas y actividades de "didactica" debe recaer directamente en los
educadores responsables de cada grupo. Son ellos los encargados de dar sentido
a la visita al ENP en el contexto de su programacion curricular, siendo
responsabilidad del ENP el ofrecer las infraestructuras y equipamientos necesarios
para facilitar su labor. Por tanto, la funcion del ENP en didactica se limitaria a los
siguientes puntos:

- Brindar apoyo logistico: transporte, comida, instalaciones, etc.

- Ofrecer lugares especificos para el trabajo educativo.

- Proporcionar apoyo de personal si asi es requerido (monitores, guias,
etc.).

- Ofertar materiales didacticos.
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- Ofrecer equipamientos (aulas, recorridos didacticos y otros).

- Ofertar programas variados, tanto en nivel como en contenidos y
duracion.

- Aconsejar las metodologias a seguir.

- Estimular la educacion ambiental en espacios no protegidos.

Aunque las actividades ofrecidas al sector de la ensefianza deberian ser
especificas para éste, ello no impide que también puedan utilizarse equipamientos
y medios destinados al publico general, siempre que no interfieran en la calidad de
los servicios interpretativos al publico.

3.1. Objetivos de la Unidad de Didactica

Independientemente de los objetivos propios, encaminados al conocimiento y
comprension de los valores del ENP, esta unidad tendria estos otros obijetivos:

- Satisfacer una demanda real por la utilizacion de este tipo de espacios.
- Dar a conocer la importancia de la conservacién en espacios naturales.
- Promover unas actitudes de respeto y aprecio hacia el entorno natural.
- Dar a conocer la propia gestién del ENP.

3.2. Consideraciones Metodolégicas y Organizativas para la Didactica

Puesto que habitualmente la visita a ENP proveniente del sector de la ensefianza
esta constituida por grupos relativamente numerosos, es de suma importancia tener
en cuenta una serie de aspectos organizativos entre los que destacarian:

- Concertacion previa de la visita por parte del centro educativo.

- Contacto previo con el colectivo de educadores para conocer las
posibilidades de la oferta (programas, medios, etc.) y normas generales.

- Preparacién de la visita en el centro de origen.

- Durante la visita del grupo, atender a las indicaciones y sugerencias del
personal del ENP.

- Realizar un seguimiento posterior en el centro de origen que pueda servir
como retroalimentacion (evaluacion y resultados) a los gestores de esta
Unidad del Uso Publico en el ENP.

En cuanto al enfoque metodoldgico, los responsables de ENP deben:

- Tender a que éste sea variado, tanto en técnicas como en actividades.

- Darle caracter participativo y activo.

- Incidir para que el tono general cuente con unos componentes ludicos y
recreativos.

- Hacer que se tenga en cuenta el ambito de la afectividad ademas del
cognoscitivo.
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3.3. La Didactica como Instrumento de Gestion

Dado que existe una demanda real y creciente del mundo escolar por acercarse al
patrimonio natural -idealizado en la figura de los ENP-, ha de existir un mecanismo
que regule la calidad del servicio destinado a este sector. Asi, la Unidad de
Didactica ademas de satisfacer esa demanda debe contribuir de manera mas
general a la gestion del ENP a través de las siguientes acciones:

- Racionalizar la oferta.

- Realizar la distribucién de las visitas espacial y temporalmente con objeto
de reducir el impacto procedente de este sector (grandes grupos y de
dificil control).

- Incidir sobre el profesorado en la necesidad de un cambio en los
enfoques metodoldgicos.

- Evaluar de forma continua (aprovechando la existencia de grupos
permanentes y controlados) aplicando los resultados a los nuevos
programas.

- Estimular el uso educativo de otros lugares y espacios no protegidos.

- Brindar unos servicios de calidad que redunden en una mejora de la
imagen de la institucion.

4. La Atencion al Publico General

La funcion del uso publico que cumple el cometido de revelar la esencia y los
valores del lugar a los visitantes enmarcados en el colectivo "publico general” es la
interpretacion ambiental (actualmente: interpretacion del patrimonio). La
interpretacién se define como "el arte de revelar in situ el significado del patrimonio
natural, cultural o historico, al publico general que visita ciertos lugares en su
tiempo libre. Es comunicacion atractiva entregada en presencia del objeto real, y su
objetivo es la conservacion merced a un publico bien informado”.

A diferencia del enfoque "didactico", la responsabilidad de los programas,
actividades y metodologias de la interpretacion recae directa y totalmente en los
profesionales del uso publico de un ENP. Puesto que el publico general no va
recibir "clases", la interpretacién ha de aprovechar el corto periodo de tiempo que
dura su visita para persuadirlo, motivarlo, informarlo y lograr que conozca el
significado y las interrelaciones de los distintos elementos que constituyen los
valores del ENP. Para ello el enfoque tiene que ser recreativo, ameno, facil de
comprender y, esencialmente, participativo.

4.1. Objetivos de la Unidad de Interpretacion

Independientemente de que el fin Ultimo de la interpretacion sea la conservacion,
esta Unidad debe perseguir estos otros objetivos:

- Lograr que el visitante desarrolle una profunda conciencia, aprecio y
entendimiento por el lugar que visita. La interpretacién puede hacer que
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la visita sea una experiencia enriquecedora y agradable.

- Contribuir a una gestién adecuada del recurso, en dos aspectos: primero,
concienciando al visitante para que adopte un comportamiento acorde
con el sitio y, en segundo lugar, utilizando la atraccion de los servicios
interpretativos para influir en la distribucion espacial del publico, de tal
forma que la presidn ocurra en zonas que puedan soportarla (desviando
la atencion de zonas fragiles, dispersando el flujo de visitas,
concentrando al publico en zonas de uso intensivo, etc.).

- Dar a conocer los fines y las politicas de gestion que realiza la entidad
responsable de un ENP. De este modo, y sin que se convierta en mera
propaganda, la interpretacion puede transmitir un mensaje institucional,
logrando que el publico comprenda la funcion de un organismo (publico o
privado) y que colabore con su apoyo para la consecucion de sus fines.

4.2. Consideraciones Metodolégicas para la Interpretacion

Solo en parte, los medios que sirven de soporte a los mensajes interpretativos
determinan la metodologia. Muy por el contrario, la principal caracteristica
metodoldgica de la interpretacion es el contacto directo que se establece entre el
visitante y el objeto que es interpretado. Para ello, la disciplina se vale de una serie
de recursos técnicos o de ciertos "estilos" para transmitir el mensaje, teniendo
especial cuidado en que éste sea significativo (comprensible) y que posea cierta
relevancia al ego del publico (que lo involucre de alguna manera).

Mas que el uso de materiales o aparatos, la metodologia de la interpretacion se
vale de unos recursos técnicos para los cuales cuentan la imaginacion, la
creatividad, los trucos de comunicacion y un conocimiento profundo de la esencia
de la disciplina.

Las técnicas mas empleadas son:

- Laanalogia

- Componer el mensaje en "temas" y "subtemas" a modo de frases
completas

- Alentar la participacion del visitante

- Utilizar la estrategia de preguntas

- El uso del humor

- La provocacion o alusion directa al publico

- El misterio

- Determinados efectos especiales (luz, olores, sonidos, etc.)

Un factor crucial de la metodologia es el intérprete -o guia intérprete-. El mejor
vehiculo para la comunicacion de mensajes interpretativos es el ser humano. Es el
unico "medio" que se adapta al nivel de su audiencia, interactua con ellos, puede
asumir y aplicar los resultados de una retroalimentacion, puede contestar a
preguntas e inquietudes del visitante, y puede satisfacer directamente sus
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necesidades.

El guia intérprete trabaja con grupos en senderos interpretativos (para el publico
general) o dando pequenas charlas informales en diversos sitios, donde gran parte
del peso de la metodologia recae en su personalidad, en su ingenio y en su saber
hacer. Los medios materiales no le reemplazan, en todo caso le complementan,
aunque, a veces, puedan llegar a competir con él (reduciendo puestos de trabajo).

4.3. La Interpretacion como Instrumento de Gestion

Entre los métodos para proteger el recurso pueden encontrarse acciones directas y
restrictivas, por una parte, e indirectas y mas bien disuasorias, por otra. La
interpretacién puede ser concebida como uno de los métodos indirectos mas
efectivos para controlar el impacto de los visitantes, presentando, ademas, muchas
otras ventajas para toda la gestion.

Enunciado como uno de los objetivos de la interpretacion, el concepto de
"instrumento de gestion" es aplicado en cuanto esta disciplina tiene la posibilidad
de promover un comportamiento acorde con el lugar, concienciando acerca de la
importancia de conservarlo, estimulando y persuadiendo. Por otro lado, facilita un
buen uso del espacio a través de disefios adecuados y programas bien concebidos,
gue concentran o dispersan a los visitantes.

Algunos beneficios de la interpretacion como instrumento de gestidén son los
siguientes:

- Puede reducir el "conflicto social" entre grupos de visitantes.

- Ayuda a mantener la sensacion de libertad al reducir las restricciones.

- Reduce los costes de mantenimiento.

- Puede hacer comprender politicas impopulares (caza controlada,
prohibiciones, etc.).

- Canaliza al publico hacia mejores zonas.

- Evita tener que recordar normas y leyes.

- Fortalece la imagen de la institucion.

- Disminuye el numero de visitantes insatisfechos.

- Favorece a otras unidades de gestidon del ENP.

5. Los Servicios de Informacion en ENP

Los mensajes a entregar por la Unidad de Informacion van encaminados a facilitar
la utilizacion adecuada por parte del publico de los servicios y programas de un
espacio, a fin de proteger la infraestructura y el recurso asi como velar por la
seguridad -a todos los niveles- de los usuarios. Por otro lado, es también mision de
esta Unidad informar acerca de una serie de aspectos complementarios, ajenos a la
propia administracion del ENP, que hagan mas grata la visita, tales como accesos,
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transporte, alojamiento, servicios sanitarios, etc.

El destinatario de los servicios de informacion es todo aquel usuario real o potencial
que precisa de ciertos datos basicos para realizar su visita con comodidad,
seguridad y una utilizacion éptima de su tiempo y de los recursos que le brinda el
espacio.

5.1. Objetivos de la Unidad de Informacién
Esta funcion del uso publico debe cumplir con cuatro objetivos basicos:

- Dar la bienvenida, dondequiera que se encuentre el visitante; que se
sienta acogido.

- Informar y orientar acerca de aspectos basicos, situacion espacial y
posibilidades para conocer el area.

- Satisfacer las inquietudes del publico en cualquier aspecto.

- Establecer unas buenas relaciones publicas (imagen).

5.2. Consideraciones Metodolégicas y Organizativas para la Informacién

La funcion de informacién es un servicio primario a los visitantes; por ello ha de
estar bien organizada y debe ser entregada de manera profesional. Entre las
caracteristicas imprescindibles de este servicio podemos citar: simplicidad,
precision, actualidad, humanidad, accesible a todos y disponibilidad en varios
puntos.

Este servicio ha de estar distribuido de forma racional en un ENP, de modo que no
se sature al visitante por exceso ni que sea tan escaso como para no encontrarlo.
Es importante considerar también que la informacion ha de estar disponible durante
todo el proceso de la recepcion: antes del viaje y en la fase posterior y no sélo
durante la estancia en el ENP.

Se ha comprobado que el uso de folletos para dar a conocer normas y restricciones
aumenta el conocimiento de éstas, pero no disminuye su incumplimiento; en
cambio, esas mismas normas transmitidas por personal aumentan su conocimiento
por el publico y, ademas, si se correlaciona positivamente con su cumplimiento
(Gallup y Risk, 1981). Esto permite afirmar que, al igual que para la interpretacion,
el uso de personal es aqui el medio mas efectivo.

Por ultimo, un servicio de informacion éptimo ha de ser capaz de responder a todas
las preguntas e inquietudes del usuario, para lo cual es fundamental llevar un
registro permanente de las demandas mas frecuentes e ir actualizando
periddicamente la base de datos e ir ampliando las fuentes documentales y de
informacion.
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5.3. La Informacion como Instrumento de Gestion

La informacidn, al igual que ocurre con la interpretacion, puede ser concebida como
uno de los métodos mas efectivos para controlar el impacto de los visitantes. Entre
las aportaciones de la informacion a la gestion de los ENP podemos citar:

- Puede racionalizar la oferta, regulando el numero de personas que
acceden al ENP y estableciendo vias de entrada preferentes.

- Puede aconsejar a los usuarios acerca de las ofertas disponibles en
funcion de sus caracteristicas y el tiempo con el que cuentan, lo que en
ultimo término incide en un uso 6ptimo de los programas, actividades e
infraestructuras y equipamientos del espacio.

- El conocimiento de las normas y limitaciones del espacio redunda en la
proteccion del recurso, evitando ademas posibles accidentes y un mayor
esfuerzo en el control de los usuarios (busqueda de gente perdida,
heridos, etc.).

- El aporte de sensacion de seguridad y la satisfaccion de las necesidades
del usuario hacen que la experiencia se convierta en gratificante,
favoreciendo la aparicion de vinculos afectivos entre el visitante y el
recurso.

- Por ultimo, una informacion precisa y de calidad ayuda a mejorar la
imagen del organismo gestor del ENP.

6. Equipamientos y Medios para el Uso Publico

Para que las funciones de uso publico se lleven a cabo es necesario contar con los
soportes fisicos y los elementos humanos necesarios, y distribuirlos espacialmente
de acuerdo con el gradiente antes, durante y después.

Consideraremos como equipamiento a una infraestructura mas o menos compleja
destinada al uso publico, y como medio al soporte material concreto de los
mensajes a entregar al publico, asi como los recursos humanos para ello. De este
modo, un equipamiento contendra uno o mas medios dependiendo de su grado de
complejidad.

En determinados ENP con uso publico, un tipo de equipamiento puede ser
considerado como basico (ej.: un sendero); en cambio, en otro espacio el mismo
tipo de equipamiento puede ser catalogado como complementario e incluso puede
ser innecesario. Por este motivo no podemos establecer una clasificacion estricta
entre equipamientos/medios, basicos y complementarios.

Nos parece oportuno sefalar que, independientemente del o los equipamientos/
medios de un espacio natural protegido, es necesario contar con un mecanismo de
comunicacion que facilite al visitante la informacidn imprescindible para que éste
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haga el mejor uso posible del recurso. Cada lugar particular decidira cuales seran
los medios mas oportunos para entregar dicha informacion asi como su estilo y

formato.

6.1. Equipamientos para la Didactica

Entre los equipamientos para la didactica destacaremos:

Aula de Naturaleza: Son infraestructuras complejas que comprenden
edificios destinados al alojamiento de los participantes, con sectores de
servicios, comedores, aulas, asi como otros edificios menores anexos
(salas de audiovisuales, talleres, etc.). En ellos se realizan actividades de
uno a varios dias de duracion, entre las que se incluyen desarrollo de
itinerarios y visitas, realizacion de talleres, cursillos especificos, etc. En
general estan destinadas a alumnos de primaria, aunque su oferta puede
hacerse extensible a otros educandos. Dentro de esta denominacion
genérica incluimos otros equipamientos de caracteristicas similares,
como las "Aulas del Mar", "Camps de Aprenentatge", "Escuelas de
Naturaleza", etc.

El objetivo basico de este tipo de centros es facilitar el contacto de los
alumnos con el medio natural/rural y favorecer su comprension.

Granja escuela: Es sin duda el equipamiento mas extendido para la
accion didactica, aunque no siempre se hayan incluidos dentro de ENP o
en su entorno. Habitualmente disponen de instalaciones para relacionar
el mundo rural (agropecuario) con el escolar. En la mayoria de los casos
acompanan esta oferta con talleres de destreza manual: carpinteria,
cesteria, ceramica, gastronomia, etc.

Oftros: Aqui incluimos una serie de equipamientos de uso estacional,
como es el caso de Campamentos, Campos de Trabajo y Naturaleza, etc.
Mantienen actividades relativas al descubrimiento de la naturaleza con
caracter extraescolar, y suelen tener una duracién superior a los siete
dias.

6.2. Equipamientos y Medios para la Interpretaciéon

Entre los equipamientos para la interpretacion destacaremos los siguientes:

Centros de Visitantes: Son infraestructuras complejas que comprenden
edificios y servicios anexos tales como aparcamientos, senderos,
servicios higiénicos, primeros auxilios, informacion e interpretacion. Por
cuestiones de operatividad incluimos dentro de este epigrafe genérico a
los "Centros de Recepcidn”, "Ecomuseos”, y los -erroneamente
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denominados- "Centros de Interpretacion”.
Las funciones principales del Centro de Visitantes son:

. Dar la bienvenida

. Informar y orientar

. Satisfacer las necesidades basicas del usuario

. Brindar una interpretacion sucinta acerca de las generalidades del
ENP en cuestion

En cuanto a la interpretacion, el Centro de Visitantes puede servir como
introduccion a los temas del lugar, teniendo siempre en cuenta que se tratara
de una interpretacién vicaria (exhibiciones, audiovisuales, etc.), exenta del
requisito del contacto directo con el recurso. En todo caso, esta
interpretacidén debe invitar y motivar al publico a que visite el entorno de
forma directa.

- Senderos: sirven de soporte a itinerarios y recorridos interpretativos,
guiados o autoguiados.

- Observatorios y miradores (de fauna, de paisaje, etc.): por si solos no
son realmente interpretativos, a no ser que vayan complementados con
algun medio de comunicacion y un mensaje interpretativo.

En cuanto a los medios interpretativos, estos pueden clasificarse en atendidos por
personal o autdbnomos (Stewart, 1981):

- Medios atendidos por personal
. Recorridos guiados a pie o en vehiculo
. Charlas
. Demostraciones
. Medios de animacion (con participacion o no del publico)
. Interpretacion ambulante

- Medios auténomos
. Publicaciones (para usar in situ)
. Carteles y sefales interpretativas
. Audiovisuales
. Exhibiciones
. Exposiciones (de objetos)

6.3. Medios para la Informacién en ENP

Al igual que en el caso anterior, los medios para la informacion pueden ser
clasificados en atendidos y autonomos.

- Medios atendidos por personal
. Informador en nucleos urbanos préximos a un ENP o dentro de ellos
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. Informador en mesa de informacion en centros de visitantes
. Puntos de informacion atendidos en:

Zonas de acampada

Campings

Estacionamientos

Otros lugares con gran afluencia de usuarios
. Informador ambulante (a pie o en unidad mévil). Similar al punto de
informacion, pero en este caso el informador es el que busca a los
usuarios y no al reves.

- Auténomos
. Paneles informativos en interiores y exteriores
. Senalizacion viaria
. Impresos en general
. Audiovisuales
. Puntos de informacién con medios informatizados e interactivos
. Medios de comunicacién de masas
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7. Conclusiones

e El uso publico puede ser concebido como un conjunto de funciones para atender
al visitante y la recepcion como un proceso durante el cual se van cumpliendo
dichas funciones.

e Dada la diversidad de ENP y situaciones particulares posibles de encontrar, es
necesario aplicar soluciones especificas. Cada lugar poseera unas
caracteristicas fisicas y administrativas determinadas; unos usuarios propios (en
cuanto a segmentos y grados de afluencia); una diferente disponibilidad de
medios materiales, técnicos y profesionales; una mayor o menor fragilidad y, en
consecuencia, una capacidad de carga concreta, etc. Por este motivo no se
puede generalizar ni, mucho menos, dar recetas.

e La atencion al sector de la ensefianza es responsabilidad de la Unidad de
Didactica, aunque su aplicacion y desarrollo debe recaer fundamentalmente en
los educadores que vienen con los grupos, siendo la mision del ENP la de
proporcionar los medios y la informacion para llevarla a cabo.

e La interpretacion va destinada al publico general, con la caracteristica
imprescindible de ser recreativa, sugerente, breve y clara, y no la mera entrega
de conocimientos acerca de las materias que constituyen los valores del ENP,
debiéndose llevar a cabo siempre en presencia del recurso. Puesto que su
desarrollo en Espana (e Iberoamérica) es aun incipiente, habria que realizar
mayores esfuerzos para la aplicacion de esta disciplina en términos mucho mas
profesionales.

e La didactica, la interpretacion y la informacion deben ser concebidas como
instrumentos de gestion, con beneficios tanto para la conservacion como para la
imagen de la institucion que las proporciona.

e Cada lugar particular debe estudiar la necesidad o no de entregar determinado
material a sus visitantes (manual del visitante, mapas, direcciones y teléfonos de
interés, etc.).

e Parece también evidente que hace falta mucha investigacion, principalmente en
lo que respecta al tipo de visitantes, sus necesidades y la efectividad de los
servicios del ENP para satisfacerlas, lo cual requiere la participacion profesional
de equipos multidisciplinares que aporten programas en este sentido.

e Debido a la corta experiencia en estas disciplinas, al menos en términos
profesionales, consideramos muy urgente la elaboracion y divulgacion de
material formativo u orientativo sobre estas cuestiones. Es también
imprescindible pensar en el desarrollo de actividades piloto para la formacién de
personal.

e Como ya hemos senalado, es la Administracion la que debe proporcionar los
medios técnicos, humanos, econémicos y administrativos necesarios para la
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gestidn racional del uso publico en los ENP.

e Finalmente, y no por ello menos importante, hay que ir desarrollando una rutina
de planificacion y evaluacién del uso publico y de sus aspectos concretos.
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9. Anexos
Anexo I: Principales Funciones del Uso Publico

Divulgacién: Actividad dirigida a la poblacién en general o a grupos especificos,
cuyo objetivo es dar a conocer los valores de un parque u otro ENP vy,
eventualmente, promover la visita a éstos.

Informacion-Orientacién: Conjunto de actividades destinadas a satisfacer las
necesidades del visitante en relacion a su seguridad, requerimientos basicos,
bienestar, orientacion; y a dar a conocer las posibilidades de participacion en los
diferentes programas y servicios del ENP.

Recreacién: Actividad libre u organizada que, de manera creativa, permite al
visitante ocupar su tiempo de ocio de forma activa, en contacto con el entorno del
ENP.

Interpretacion (del Patrimonio o Ambiental): Estrategia de comunicacion in situ
cuyo objetivo es explicar a los visitantes las caracteristicas de los recursos
naturales y culturales de un area, de una forma atractiva y sugerente, utilizando
diferentes medios y técnicas, de una manera informal, libre y voluntaria por parte
del publico; para lograr un conocimiento, aprecio y respeto por los valores del area.
Se incentiva el contacto directo con el patrimonio cultural o natural, se mejora la
experiencia personal y se favorece un cambio positivo de actitudes.

Didactica: Actividades educativas dirigidas a grupos especificos para el
conocimiento de los valores del ENP; en ellas se logran los objetivos generales de
la EA en areas protegidas, como un elemento complementario al proceso continuo
de educacion y formacion.

Extension: Proceso de comunicacion con una intencionalidad definida y concreta:
transferencia de informacion, tecnologia, toma de conciencia, motivacion u otras;
dirigida a poblaciones locales residentes o en el ENP o en su area de influencia
inmediata, pero que de alguna manera interactuan con él en el curso de sus
actividades habituales.

Estos elementos son las funciones basicas de uso publico en lo que respecta a los
visitantes reales o potenciales, y se desarrollan en programas dirigidos a diversos

tipos de destinatarios. Se expresan siguiendo las metodologias mas apropiadas a

su funcion y a los colectivos a los que van dirigidos.

Para ilustrar el punto anterior, entregamos la siguiente matriz:
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Divul. Infor. Recr. Inter. Didac. Extens.

Poblaciones locales X X X
En el Visitante general X X X
ENP Grupos con fines educat. X X X
Grupos con interés espec. X
Destinatarios
Fuera Colectivos especificos X X X
del ENP Ciudadania en general X
Para el conocimiento X X X
Para el disfrute y motivacion X X X X
Aspectos Para la sensibilizaciéon X X X X
metodolégicos De esparcimiento y ocio X X X
De participacioén activa X X X X
Que dan seguridad X X X
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Anexo ll:

A. El Proceso de Recepcion y la Variacidon de las Necesidades del Publico,
Segun la Secuencia de Uso del ENP

1. Estado de Anticipacion.
En él influye el tipo y cantidad de informacién disponible por el publico.
Mientras mas largo es un viaje, mayor necesidad hay de informacion
(alojamiento, comida, reserva de alojamiento, etc.).

2. Viaje de ida al ENP.
Puede ser un medio para alcanzar un fin , o puede ser un fin en si mismo.
Los parques mas accesibles tendran un publico muy variado. Los mas
lejanos e inaccesibles tendran unos usuarios de caracteristicas concretas,
cuyas necesidades de recepcion estaran mas definidas.

3. Fase de Estancia en el ENP.
Una de las mayores necesidades a este nivel es la experiencia de primera
mano (contacto directo con el recurso). Este es un factor fundamental para
qgue el visitante piense en volver a visitar el ENP otra vez.
La satisfaccion del visitante se basa mas en sus motivaciones,
expectativas y percepciones que en las cualidades intrinsecas del lugar.
El lugar debe ser revelado de forma que sea comprensible para el visitante.
De lo contrario, éste careceria de atractivo y dejaria de tener interés (en el
caso de explicaciones complicadas o poco claras).
Ademas, la satisfaccidn es debida tanto a la calidad de los servicios para
atender al visitante como al propio atractivo del lugar.
La satisfaccion del usuario es afectada negativamente tanto por el estrés
como por el aburrimiento.

4. Viaje de regreso.
Se sabe muy poco de esta fase. Si el visitante tenia como meta el ENP, esta
fase puede ser considerada como la de recuerdo (fase 5).

5. Fase de recuerdo post-visita.
Se analiza la experiencia obtenida en el ENP, y se puede llegar a disfrutar
tanto como en la fase 3.

B. Momentos de la Recepcidén y Acciones del Uso Publico

En este apartado, breve, queremos contrastar de forma simple ambos conceptos.
La matriz siguiente nos da la informacion -grosera- sobre el tipo de funciones que
son mas adecuadas para satisfacer los diferentes estados del proceso de
recepcion.
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recuerdo

Divulgacion
Informacion
Recreacion
Interpretacion
Didactica
Extension

Anticipaciéon Viaje de ida

Estancia ENP Viaje regreso

X X X X

Fase de
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