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1. Antecedentes

A partir de agosto de 2016 se le adjudica a la empresa ORTHEM el nuevo servicio
denominado "Servicio de Gestion Integral y Atencion al Visitante en los Espacios Naturales
Protegidos de la Region de Murcia", con el que se desarrolla el trabajo correspondiente al
Punto de Informacion “Canaverosa” para una duracion de 2 anos.

El técnico de la Oficina de Impulso Socioeconémico del Medio Ambiente (OISMA),
Antonio Ruiz Frutos, lleva a cabo la Direccion Facultativa del proyecto, ademas del Director
Conservador de la Reserva Natural, Martin Lopez Sandoval.

Con el Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la
Region de Murcia, se recogen los datos de cada trimestre y con ellos se elabora un Informe
Técnico en el que se reflejan los resultados parciales de forma acumulativa y se entrega a los
responsables técnicos de la contratacion.

El equipo del Servicio de Atencion al visitante de la Reserva Natural de Canaverosa esta
integrado por 1 profesional, que trabaja un total de 16 horas semanales.

Las memorias elaboradas se podran consultar en la OISMA y también estaran colgadas
en la web (http://www.murcianatural.carm.es) desde el ano 2015.
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2. Objetivos del Servicio

El Servicio de Atencion al Visitante en la Reserva Natural de Canaverosa se muestra
como un servicio de uso publico muy importante ante la gran afluencia de visitantes que se
acercan a este entorno.

A través del Servicio se consigue acercar a los visitantes, todos aquellos valores
naturales, culturales y sociales del espacio protegido y sus alrededores con el objetivo
principal de que los visitantes conozcan el medio en el que se encuentran, se conciencien, y
asi poder conservar de forma mas eficaz este entorno natural.

Por tanto, se plantean como objetivos de este proyecto de comunicacion, divulgacion,
informacion y sensibilizacion ambiental en los espacios naturales protegidos de la Region de
Murcia los siguientes:

e Dotar de un servicio que integre en su contenido todas las actuaciones de
informacion, divulgacion, comunicacion y concienciacion dirigida a la poblacion
visitante y local en su relacion con los Espacios Naturales Protegidos de la Region de
Murcia.

e Dotar a la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia de un servicio de Uso Publico
que propicie el trabajo en red con principios y criterios unificados permitiendo una
vision y planificacion de conjunto y a largo plazo.

e Integrar en un servicio, el conjunto de programas, servicios, actividades y

equipamientos de los espacios naturales protegidos a través de la divulgacion,
informacion, la educacion ambiental y la interpretacion del patrimonio.

e Constituir un servicio que atienda, canalice y sea capaz de tramitar tanto las
inquietudes reflejadas por los visitantes de un ENP, como las incidencias detectadas
en la Red de ENP.

e Dotar de continuidad y mayor puesta en valor a la linea de trabajo de la OISMA con
relacion a la dinamizacién del entorno.

e Promover actividades de interpretacion, educacion y sensibilizacion ambiental
destinadas tanto al publico general como para grupos organizados, que divulguen los
valores naturales y culturales de los ENP.

e Disefar, programar y ejecutar Campanas de comunicacion e informacién y Programas
de sensibilizacion que pongan en valor la conservacion y necesidades de
sensibilizacion de los ENP.

e Realizar materiales divulgativos e interpretativos dentro de una oferta homogénea,
gue garantice la difusiobn y comunicacion adecuada al publico, asi como la
actualizacion de la pagina web de la OISMA.

e Incorporar material didactico en actividades concretas de educacion ambiental.

En este informe se recogen en una tabla los indicadores que sirven para realizar un
analisis y evaluacion final del cumplimiento de los objetivos del servicio a lo largo del ano.
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3. Equipamientos de Informacion y Atencion al Visitante

Los equipamientos de informaciéon son relevantes en cuanto a que constituyen un
medio de acercamiento a la gestion de la Reserva Natural y donde los visitantes encuentran
una respuesta coherente a sus preguntas. También se les orienta a nivel regional, dando a
conocer el resto de Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.

Los equipamientos de informacion que podemos encontrar en la Reserva Natural de
Canaverosa que dependen de la OISMA (Consejeria de Agua, Agricultura y Medio Ambiente) y
pertenecen al Servicio de Atencion al Visitante, son:

e Punto de informacion “Canaverosa”

Punto situado a la entrada del Santuario Nuestra
Senora de la Esperanza, situado en la localidad
de Calasparra. Entre sus funciones destaca el
Servicio de Informacion que se presta al visitante
in situ, telefonicamente en el nimero de teléfono
626 05 54 59 y via correo electronico mediante
el correo /nfonoroeste@carm.es

Raservs Natural

El horario de apertura del Punto de Informacion | Canaverosa
es el siguiente:

Sabados y Domingos
De 10 a 15 horas
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4. Atencion al visitante

El equipo de informacion de la Reserva
Natural de Canaverosa cumplimenta diaria y
sistematicamente la ficha de seguimiento diaria
(ver Anexo 01_Modelo de la ficha de seguimiento
diario). Este es un instrumento esencial para el
registro de datos y el seguimiento del Servicio.
Estas fichas se encuentran archivadas de forma
que estan siempre disponibles para la OISMA.

A través de las fichas cumplimentadas se
obtienen importantes datos para el desarrollo del
Servicio y la gestion de la Reserva Natural.

4.1. Visitantes atendidos en el Punto de Informacion “Cafaverosa’.

Se contabilizan en este apartado todos los usuarios atendidos en el Punto de
Informacioén, ya sean atendidos personalmente, a través de consultas telefonicas o por
correo electronico.

Asi, todos los visitantes atendidos en el Punto se clasifican para su analisis de la
siguiente manera:

e Visitantes atendidos: se considera aqui todo aquel usuario que de alguna
manera requiere y/o participa de los servicios de uso publico que ofrece el
Punto, incluido las consultas telefénicas y por correo electronico que se puedan
recibir.

e Otros visitantes al Punto: en este apartado se incluyen los visitantes atendidos
que se acercan al Punto a realizar consultas mas especificas a los técnicos del
ENP u otro personal que trabaje en el entorno.

¢ Participantes en actividades especiales: se consideran aqui aquellos visitantes
qgue son atendidos a través de celebraciones de dias mundiales, campanas de
sensibilizacion, rutas guiadas, talleres y cualquier otra actividad especifica
disenada por el Equipo de Informacion.

Durante el ano 2016 se ha atendido a un total de 5.892 visitantes, |0 que supone un
promedio de 56 visitantes atendidos al dia.

Los datos relacionados con los visitantes al Punto se recogen en la siguiente tabla.
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VISITANTES AL PUNTO DE INFORMACION “CANAVEROSA”

Ano 2016

Region de Murcia
Consejeria de Agua, Agriculturay Medio Ambiente
Oficina de Impulso Socioeconamico del Medio Ambiente

Meses Visitantes atendidos Otros Visitantes a cﬁF"l ?ggg’:g;‘:; cinles
Enero 517 0 0
Febrero 449 0 36
Marzo 598 0 0
Abril 537 0 0
Mayo 643 0 219
Junio 312 0 28
Julio 372 0 0
Agosto 491 0 0
Septiembre 612 0 23
Octubre 785 0 29
Noviembre 405 0 0
Diciembre 171 0 0
(s apertor: 105) 5802 0 306
Total 2015 5.300 3 23

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.
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Fuente: Servicio de Atencién al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de laRegién de Murcia
ReservaNatural de Cafiaverosa
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Del analisis de los datos recogidos se extrae como conclusion que la tendencia es
positiva durante los primeros cinco meses del ano, pero se produce una bajada muy
significativa en el mes de junio, principalmente por las altas temperaturas de la época
estival. Vuelve a incrementarse el nUmero de visitantes, poco a poco, durante los meses
siguientes, alcanzandose el maximo de visitantes del ano en el mes de octubre. La cifra
mas baja de visitantes se registra durante el mes de diciembre, debido a las intensas
lluvias acontecidas en este periodo, y que el Punto es cerrado los dias 24, 25 y 31 de

diciembre por descanso del personal durante las fiestas de Navidad.

En la siguiente grafica se detalla la evolucion de los visitantes atendidos en el Punto
de Informacion “Canaverosa” desde el ano 2015. Para mas detalle y comparativa con los

anos anteriores ver Anexo 02_Datos evolutivos del Servicio.

4 N\
EVOLUCION VISITANTES ATENDIDOS
Anos 2015 - 2016
2016 5.892
2015 5.300
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000
Fuente: Servicio de Atencién al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos delaRegiéon de Murcia.
ReservaNatural de Cafiaverosa
\ v

Del estudio de la grafica sobre la evolucion de los visitantes al Punto se puede
establecer que el nimero de personas atendidas en el ano 2016 supera en casi 600

visitantes a los del ano anterior, por lo tanto, la tendencia es muy positiva.
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4.2. Procedencia de los visitantes atendidos
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En este apartado se incluye la siguiente tabla y el grafico que indica la procedencia
de los visitantes atendidos en el Punto de informacion “Canaverosa” durante el ano 2016.

PROCEDENCIA DE LOS VISITANTES ATENDIDOS

Ano 2016
Procedencia N° de Visitantes
Sin identificar procedencia* 50
Municipios de la Reserva Natural 570
Otros municipios de la Regién 3.310
Otras Comunidades 1.646
Inglés 141
Extranjeros Aleman 74 316
Francés 11
Otros 90
TOTAL 5.892

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.

Reserva Natural de Cafiaverosa.

*A veces el numero de visitantes atendidos en una franja determinada de tiempo es tan numeroso que por agilizar las

consultas del resto de visitantes que estan esperando, no se puede preguntar de dénde vienen.

LUGAR DE PROCEDENCIA DE LOS VISITANTES ATENDIDOS
ANO 2016

: Sin identificar
Extranjeros rocedencia

5%

Municipiosde la Reserva
10%

Otras Comunidades
Autbnomas
28%

Otros municipios Region
de Murcia
56%

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de laRegién de Murcia
ReservaNatural de Cafiaverosa

>
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Entre las principales conclusiones destacan:

e Mas de la mitad del total de los visitantes, un 56%, proceden de otros
municipios de la Region de Murcia.

e El nimero de visitantes procedentes de otras comunidades autonomas, la
mayoria de ellas Albacete, Alicante o Madrid, también poseen un porcentaje
importante de visitas, 28%. Lo que indica que el entorno es bastante
conocido y apreciado fuera de la Region de Murcia.

e Los visitantes procedentes de municipios de la Reserva alcanzan el 10%,
habiendo aumentado casi el doble con respecto al principio de 2016. Esto
viene a corroborar los esfuerzos realizados para dinamizar la Reserva entre
los Centros, Asociaciones y otras entidades del entorno, mediante la
realizacion de actividades especiales.

e Los visitantes extranjeros representan un 5% del total de las visitas.
e Visitantes sin identificar procedencia se sitian con un 1% del total.

4.3. Tipologia de la informacion solicitada

Los visitantes que solicitan informacion pueden ser atendidos in situ, directamente
en el propio Punto de Informacion, o bien ex situ, es decir, telefébnicamente o a través de
correo electronico. Toda la informacion recogida queda registrada en la ficha de
seguimiento diario (ver modelo de ficha en anexo 01) y los correos electronicos quedan
almacenados en el correo del Servicio de Informacion (infonoroeste@carm.es).

Durante el ano 2016 se han registrado un total de 6.602 consultas, de las cuales el
99% se llevan a cabo fisicamente en el propio Punto de Informacion (in situ), mientras que
el 1% restante de las consultas se realiza telefonicamente o por correo electronico.

El siguiente grafico refleja el porcentaje total de tipologias de preguntas que los
visitantes realizan cuando se acercan al Punto de Informacion, llaman por teléfono o
envian un correo electronico.

Reserva Natural de Cafiaverosa - Memoria anual 2016 ( #’ ) Espacios
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TIPOLOGIA DE LA INFORMACION SOLICITADA
Ao 2016

Otros

4%
Otros ENP Valores Naturales
4% 10%

Valores Culturales
8%

o ) ~_Normativa
Material divulgativo 1%

33%

\_Servicios de UsoPublico
18%

Servicios Turisticos
7%
Actividades
15%

Fuente: Servicio de Atencién al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos delaRegién de Murcia
ReservaNatural de Cafiaverosa

A continuacion, se enumeran algunas de las conclusiones mas destacadas en cuanto a
la tipologia de la informacion solicitada, las graficas detalladas de cada uno de los temas se
pueden consultar en el Anexo 03_ Datos de la Ficha de seguimiento (formato Excel).

e La demanda de material divulgativo como folletos, mapas o material en otros
idiomas constituye el 33% del total de consultas, siendo el principal reclamo
por parte de los visitantes que se acercan al Punto personalmente.

e Los servicios de uso publico, con un 18% de las consultas, también
constituyen un punto de interés por parte de los visitantes que se acercan al
Punto de Informacion. Principalmente realizan consultas sobre visitas guiadas
y actividades, los miradores, el punto de informacion o las areas recreativas y
barbacoas de la zona.

e Tanto las actividades como los valores culturales, con un 15% y un 8%
respectivamente de las consultas cada una, resultan relevantes para los
visitantes. Dentro de las actividades destaca el interés por el senderismo,
rutas en bicicleta, en coche o vehiculos a motor; mientras que dentro de los
valores culturales del entorno prima el interés por el Santuario Virgen de la
Esperanza, situado junto al Punto de Informacion, asi como también los
arrozales o las romerias.

Reserva Natural de Cafiaverosa - Memoria anual 2016 { y’ ) he ~\
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En cuanto a los valores naturales de la Reserva, como la geografia, el paisaje,
la geologia, fauna y flora, constituyen un 10% del total, lo que pone de
manifiesto un interés significativo del visitante por esta tipologia de pregunta.
Con un 7%, las consultas sobre servicios turisticos referidas a alojamientos,
empresas de turismo activo, o bares y restaurantes también son demandadas
por los visitantes al Punto.

Otros espacios naturales protegidos, con un 4% del total, suscitan cierto
interés para el visitante, debido principalmente a la cercania del Canén de
Almadenes o el embalse del Cenajo.

Otras consultas en relacion al municipio de Calasparra o sobre la existencia
de cobertura movil, entre otras, abarca el 4% con respecto al total.

Aspectos como la nhormativa suponen un porcentaje menor con respecto al
grupo mayoritario de consultas.

Reserva Natural de Cafiaverosa - Memoria anual 2016 ( y' ) Espacios N Or
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5. Actividades especiales

El Equipo de Informacion disena y fomenta actividades relevantes en la Reserva
Natural de Canaverosa y su entorno socioecondmico con motivo de celebraciones de dias
mundiales, campanas de sensibilizacion, rutas guiadas, talleres, exposiciones y cualquier
otra actividad especifica.

Las actividades estan destinadas principalmente al publico en general y tiene como
objetivo promover la implicacion de la poblacion local en el conocimiento y conservacion del
Espacio Protegido.

5.1. Descripcion de las actividades

En la siguiente tabla se indican los datos relacionados con los visitantes atendidos en
las actividades especiales a lo largo del ano 2016.

Para un mayor detalle de las actividades, se puede consultar el Anexo 08_ Material
divulgativo editado/actualizado de la presente memoria, donde queda recogida la Mochila de
actividades asi como los dosieres de las celebraciones de dias conmemorativos. Estos
materiales también pueden consultarse en la pagina web de www.murcianatural.carm.es.

ACTIVIDADES ESPECIALES EN LA RESERVA NATURAL DE CANAVEROSA

Ano 2016
]
Evento Actividad N de_ veces Participantes Destinatarios
realizada
Ruta guiada y Taller “El 1 19 Pablico general
Dia Mundial de rio que da vida
los Humedales
Ruta guiada: “Cafaverosa 1 17 CEIP Las Pedreras
con los Cinco Sentidos” (Calasparra)
DfalMUZdial de Ruta guiada: “Canaverosa 1 19 CEIP Ntra. Sra. de la Esperanza
as Aves con los Cinco Sentidos” (Calasparra)
Migratorias
VI Ciclo de Conciertos
Dia Mundial del “Musica y Naturaleza” 1 200 Alumnos de 5° y6° de primaria de todos
Medio Ambiente (Cueva del Puerto de los centros escolares de Calasparra
Calasparra)
Mochila de . u
Actividades Abril | Tut@ guiada: “Senda de 1 28 Publico general
S la Huertecica Il
ajunio
Mo chila de Ruta guiada: “Desde los o
Actividades Julio miradores de 1 23 Publico general
a septiembre Canaverosa”
Dia Mundial de Ruta guiada: i‘Conoce las 1 29 PUblico general
las Aves aves de Canaverosa”
TOTAL - 7 335

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.
Reserva Natural de Cariaverosa.
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Actividades especiales Dia Mundial de los Humedales
Ruta guiada “Canaverosa con los Cinco Sentidos”

Actividad especial Dia Mundial de las Aves Migratorias
Ruta guiada “Canaverosa con los Cinco Sentidos”

Actividad especial Dia Mundial del Medio Ambiente

VI Ciclo de Conciertos “Mdsica y Naturaleza” Cueva del Puerto de Calasparra
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Mochila de Actividades Abril-Mayo-Junio
Ruta guiada “Senda de la Huertecica II”

Mochila de Actividades Julio-Agosto-Septiembre
Ruta guiada “Desde los miradores de Cahaverosa”

Actividad especial Dia Mundial de las Aves
Ruta guiada “Conoce las aves de Canaverosa”

5.2. Evaluacion de las actividades especiales

Una vez concluida la actividad, se ofrece a los participantes la encuesta referente a las
actividades especiales para su cumplimentacion (ver Anexo 04_Modelo de encuestas) para
una mejor toma de datos y funcionalidad de la informacion extraida a los encuestados.

Este modelo de encuesta garantiza el seguimiento y evaluacion de las diferentes
actividades especiales organizadas por el Servicio de Atencion al Visitante de los Espacios
Naturales de la Region de Murcia.

Asi, durante el 2016 se registran 44 encuestas cumplimentadas, de las que se extraen
las siguientes conclusiones:
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En relacion a la pregunta cémo le ha llegado la informacién sobre la actividad, se ha
obtenido la siguiente grafica:

ENCUESTA SOBRE ACTIVIDADES ESPECIALES
Coémo le ha llegado lainformacién de la actividad
Afio 2016

Otros medios
16%

Correoelectrdnico

20%

Oficinade Turismo
0%

Centro de Visitantes
ENP
14%

www.murcianatural.
carm.es
9% Familiares y/o
amigos
41%
Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos delaRegién de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

/

La mayoria de las personas que rellenan la encuesta han recibido la informacion a
través de familiares o amigos. El 20% de encuestados recibe la informacion mediante las
listas de difusion de los amigos/as de Canaverosa. El 14% de los encuestados manifiesta
conocer la actividad por su visita a los diferentes Centros de Visitantes y Puntos de
Informacién del Servicio, al igual que aquellos que la han recibido por otros medios, 16%,
como el portal del Santuario Virgen de la Esperanza o paginas web externas al servicio como
murciatoday, agendamenuda, elclickverde o allyouneedinmurcia.

El resto de los visitantes, que han cumplimentado la encuesta en este ano, reciben la
informacion a través de la pagina web murcianatural.carm.es. Todo ello genera una fuerte
difusion de las diferentes actividades.

El resto de preguntas de la encuesta se han agrupado en una grafica en la que se ha
representado el promedio de los valores de la encuesta. A cada respuesta se le otorga una
valoracion de 1 a 4 como se indica en la siguiente tabla, para poder asi realizar un analisis de
los resultados obtenidos.
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PUNTUACION DE LAS RESPUESTAS A LA ENCUESTA

SOBRE ACTIVIDADES ESPECIALES

TIPO DE RESPUESTA VALORACION
Muy facil / Mucho / Muy bien 4
Facil / Bastante / Bien 3
Dificil / Poco / Mal 2
Muy dificil / Muy poco / Muy mal 1

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

A continuacion, se presenta el grafico con la puntuacion de cada una de las preguntas
de la encuesta sobre la accion especial.

ENCUESTA SOBRE ACTIVIDADES ESPECIALES
Promedio de la valoracién entre 1y 4 de las encuestas cumplimentadas
Ao 2016
1.Valoracion de la actividad 3,89
2.Inscripcion enla actividad 3,61
3.Llegar al lugar donde se realiza 3,56
4.Contenido y tematica 3,66
5.Desarrollo y explicaciones adecuadas ,82
0 1 2 3 4
Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos delaRegién de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

v

Como se puede observar, las respuestas superan el promedio de 3’50 que se
corresponde a valores muy bien valorados, destacando la valoracion global con muy buena
aceptacion.

Ademas, al final de la encuesta se recoge una Ultima pregunta para que el visitante
exprese de forma libre cualquier opinion sobre la actividad realizada. Cabe destacar que a la
mayoria de los usuarios de las actividades les gustan las explicaciones sobre el entorno y el
uso y disfrute del mismo. Se puede consultar en detalle las opiniones reflejadas en el Anexo
05_ Datos de encuesta de actividades especiales (formato Excel).
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6. Encuestas

Existen dos modelos de encuesta a realizar por el Equipo de Informacion y Atencion al
Visitante de la Reserva Natural de Canaverosa segun procedimiento del sistema de calidad.
Véase modelo en el Anexo 04_Modelo de encuestas.

A través del sistema de encuestas se persigue asegurar la caracterizacion y medicion
del nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de Uso Publico de los ENP, y aquellos
elementos que lo componen. Asi como recabar las necesidades y mejoras que se derivan de
las opiniones de los visitantes.

Las encuestas se llevan a cabo mediante una entrevista personal del equipo de
informacion con el encuestado o de forma autonoma solicitando que el encuestado haga
llegar la encuesta cumplimentada al punto de informacion.

La tipologia y cuantificacion de las encuestas viene representada en la siguiente tabla:

PLAN DE ENCUESTACION

2016
TOTAL, DE
TIPO DE LUGAR DE ENCUESTAS
) ENCUESTAS A
ENCUESTA REALIZACION REALIZADAS
REALIZAR
Espacio Natural
General P ) 40 45
Protegido
Actividades Espacio Natural
. ) 10 44
especiales Protegido

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia
Reserva Natural de Cariaverosa.

Durante el ano 2016 se han cumplimentado mas del 100% del total de encuestas
generales y de actividades especiales previstas en el Plan de Encuestacion.

A continuacién, se analizan los resultados de las encuestas generales, ya que las
encuestas de actividades especiales se desarrollan en el apartado 5.

6.1. Encuesta general

Durante el ano 2016 se han registrado un total de 45 encuestas generales.

A continuacion, se muestran los datos mas representativos obtenidos de la
cumplimentacion de las encuestas generales, estos datos se pueden ver con mas detalle en
el Anexo 06_ Datos de la encuesta general (formato Excel).
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e Satisfaccion general de la visita al ENP

Una amplia mayoria de los visitantes encuestados se declaran muy o bastantes
satisfechos, como se aprecia en la siguiente grafica.

ENCUESTAS GENERALES: Grado de satisfaccion
Afio 2016

Poco
0%

Nada

Bastante
27%

Mucho
73%

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos delaRegién de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

e Lugar de residencia habitual.

El 82% de los visitantes encuestados pertenecen a diferentes municipios de la
Region de Murcia. El resto de visitantes encuestados proceden de otras Comunidades
Auténomas o del entorno de la Reserva.

o Tiempo de permanencia en el ENP.

Esta pregunta sobre el tiempo de permanencia en la Reserva puede orientar y dar
informacion a los gestores de la Reserva en las preferencias de los visitantes, asi como
las necesidades en infraestructuras, tanto de uso publico como turisticas.

Analizando las encuestas cumplimentadas, se constata que un 69% de los visitantes
encuestados permanecen en la zona medio dia, un 20% hasta dos dias en el entorno y
apenas un 11% lo hace durante un dia completo. Extrayendo como conclusion que la
mayoria de los visitantes se decantan por pasar la manana disfrutando de las
instalaciones del entorno natural, areas recreativas o senderos, entre otros.

e Rango de edad.

A lo largo de este ano un 62% de los encuestados tenia una edad comprendida entre
los 31 y 50 anos, mientras que un 25% correspondia a la franja de edad entre 18 y 30
anos. Visitantes entre 51 y 65 anos alcanzan el 13% del total.
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¢Coémo ha conocido este Espacio Natural Protegido?

El 45% de los encuestados conoce La Reserva Natural a través de familiares y
amigos, mientras que el 20% la conoce a través de otros motivos, como que realiza la

visita con un grupo organizado o por personal que realiza trabajos o estudios en el
entorno. El 22% conoce el espacio a través de internet.

Un 9% de los encuestados viven en el entorno y el 2% restante de los visitantes
conocen el Espacio Natural mediante oficinas de turismo y prensa, radio o television.

4 N\
ENCUESTAS GENERALES: ¢ Cémo haconocido este ENP?
Ao 2016
Vivo en el entorno
9%
Prensa/TV/Radio
2%
/_Famili.ares/
Internet Amlgos
22% 45%
Oficinade Turismo
2%
Fuente: Servicio de Atencién al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de laRegién de Murcia.
ReservaNatural de Cafiaverosa.
J

¢Como le ha resultado llegar al Espacio Natural Protegido?

A la inmensa mayoria de los visitantes encuestados les ha resultado muy facil o facil
llegar a la Reserva, debido principalmente a que se les informa desde el Punto de
Informacion como llegar a cualquier zona. A un 2% de los visitantes encuestados les ha
resultado dificil el acceso porque no hay senalizacion especifica de la Reserva Natural a
diferencia de otros espacios naturales protegidos en la Region de Murcia.

¢COémo realiza su visita al Espacio Natural Protegido?

Durante este ano, el 71% de las personas encuestadas ha visitado el Espacio
Natural Protegido en familia o con amigos, mientras que el otro 22% lo hace formando
parte de un grupo organizado. Apenas el 7% restante de los visitantes realiza su visita

solo.
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Actividades y/o equipamientos del ENP.

Esta pregunta pretende dar una idea del uso de los diferentes equipamientos que
existen en el Espacio Natural Protegido, asi como de las diferentes actividades que
realizan mas habitualmente los visitantes encuestados.

Un mismo visitante encuestado suele realizar una o varias actividades cuando se
acerca al entorno, asi como la visita a algunos de los equipamientos existentes,
mostrando la gran variedad de opciones presentes en la zona.

La realizacion de senderismo y paseos por el entorno, asi como conocer los valores
naturales de la Reserva son las respuestas mas reiteradas. También destacan otros
aspectos como conocer los valores culturales, principalmente el Santuario Virgen de la
Esperanza, también la visita a los miradores que se encuentran repartidos por el
entorno. Actividades como visitar el punto de informacion o la fotografia también se
encuentran entre las preferencias del visitante.

ENCUESTAS GENERALES: Actividades y Equipamientos realizadas/utilizados por el
visitante encuestado
Afio 2016

Otros

Bafio en el rio

Conocerel Patrimonio cultural
Conocerlosvaloresnaturalesdel ENP
Fotografiaenlanaturaleza

Picnic

Comidaen restaurante del ENP
Deporte al aire libre
Paseo/Senderismo

Miradores/Observatorios

Centro de Visitantes/Punto de
Informacion

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos delaRegi6n de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

Finalmente, la encuesta recoge una cuadricula de cumplimentacion libre para que
los visitantes encuestados destaquen sus opiniones sobre el espacio natural. Casi todas
las personas gque responden en este apartado valoran este Espacio Natural Protegido
muy positivamente, agradecen las indicaciones que se les recomiendan desde el Punto
de Informacion y destacan la belleza del paisaje. Para consultar en detalle las opiniones
reflejadas ver Anexo 06_Datos de la encuesta general (formato Excel).
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7. Sugerencias, quejas Y felicitaciones

Las hojas de opinidbn son una herramienta de colaboracion con la gestion de la
Reserva, con ellas el puablico visitante puede expresar sus inquietudes, quejas e incluso
felicitaciones por determinadas actuaciones o situaciones que se lleven a cabo en este
espacio. El modelo de hojas de opinidon se adjunta en el anexo 07 del presente documento.

Las sugerencias son atendidas en la medida de lo posible por el equipo de informacion
ya que muchos visitantes comunican sus quejas o felicitaciones verbalmente. Desde aqui, se
les anima a que cumplimenten una hoja de sugerencias indicando que son una herramienta
muy buena para la gestion del espacio.

Las hojas pueden ser escritas por los visitantes aportando sus datos de forma
voluntaria para que la OISMA les envie una respuesta formal, o el informador/a puede
transcribir una sugerencia, queja o felicitacion verbal cuando el usuario no quiere rellenarla.

También se reciben sugerencias, quejas y felicitaciones a través del correo electronico
corporativo de la Reserva que se tramitan igual que las sugerencias verbales acompanadas
del correo original.

Durante el ano 2016 se ha recogido 1 hoja de opinién en el Punto de Informacion
“Canaverosa”, de la cual se extrae 1 queja y 1 sugerencia. De manera porcentual, el 100%
de hojas han sido escritas por los propios usuarios.

Para facilitar el tratamiento y la clasificacion de las sugerencias se establece una tabla
resumen segun la siguiente tipologia de cada sugerencia/queja/felicitacion:

TIPOLOGIA DE LAS OPINIONES

Ano 2016
Tipologia de la . sl
clasificacién Tipo de opinion Tema N° TOTAL
Servicio de Informacion y Y Y
actividades de Educacion 0 0
Ambiental
F 0 0
Q 0 0
Equipamientos de Uso
Publico S 0 0
F 0 0
Servicio de Q 0 0
mantenimiento y limpieza [ 0 0
ENP
F 0 0
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Senalizacion de la senda de la Huertecica

Q (coto de caza “El campillo”). 1 1
Gestion del ENP

S 0 0
F 0 0
Q 0 0

Servicios externos a la Basura en el tramo de "Las Juntas" del rio
gestion del ENP S Segura. 1 !
F 0 0
Q 0 0
Otros S 0 0
F 0 0
TOTAL QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 2

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

La Gnica queja recogida hace mencion a la gestion del ENP por la poca claridad en las
indicaciones al continuar la senda de “La Huertecica” por el coto de caza “El Campillo”.

En cuanto a la sugerencia planteada, ésta se relaciona con servicios de gestion externa
al ENP, concretamente con la limpieza de un tramo de rio a la altura del paraje de “Las

Juntas”.
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8. Comunicacion y Dinamizacion Social

El Equipo de Informaciéon promueve la implicacion de la poblacion local en el
conocimiento y conservacion del Espacio Protegido. Asi, en este apartado se recogen las
gestiones y acciones especiales de comunicacion que se desarrollan para la dinamizacion del
entorno.

En la siguiente tabla se muestran las acciones de comunicacion y dinamizacion social
llevadas a cabo durante el 2016:

ACCIONES DE COMUNICACION Y DINAMIZACION

Ano 2016
Tipo N° accion
Mochila de actividades 4
MATERIAL DIVULGATIVO E Dosieres dias conmemorativos 4
INTERPRETATIVO Boletin “Naturalmente conectados” 4
Folletos, mapas y otros materiales 2
Carteleria ENP 8
Envios a las listas amigos/as (correo 20
electrénico)
Noticias web (OISMA) 2
Radio 0
DIFUSION
TV 0
Otros medios Prensa 0
Internet (blogs, o
paginas webs...)
RAMSAR 1
Oficina de Turismo de Calasparra 1
Ayuntamientos del entono de 3
COLABORACION CON Revolcadores
ENTIDADES
Naciones Unidas para el Medio 1
Ambiente
SEO (Bird Life). Solicitud de
materiales y registro de actividades 2
en su pagina web.
TOTAL ACCIONES 52

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.
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8.1. Material divuigativo e interpretativo

Desde el Servicio de Atencion al Visitante se edita regularmente material divulgativo e

interpretativo que con un lenguaje sencillo y cercano pretende poner en valor distintos
aspectos acerca de los Espacios Naturales Protegidos. Este material se puede consultar
integramente en el Anexo 08 Material divulgativo editado/actualizado, y también se
encuentran disponibles en la pagina web www.murcianatural.carm.es, asi como en el Punto
de Informacion.

son:

De manera general, los objetivos que se persiguen con la elaboracion de este material

Informar de forma atractiva y sencilla sobre los Espacios Naturales y el trabajo
que en ellos se desarrolla.

Ofrecer actividades especiales o con motivo de dias conmemorativos,
adaptadas a cada Espacio Natural y a cada destinatario.

Mostrar formas de conocer y disfrutar del Espacio respetando sus recursos
naturales y culturales.

Proporcionar informacién clara y concisa sobre determinados puntos de interés,
areas recreativas, itinerarios, asi como otros datos relevantes para los
visitantes.

Dar a conocer los valores naturales, culturales e historicos del Espacio Natural
Protegido y su entorno.

Acercar a la poblacion al medio natural que le rodea para fomentar su

implicacion en la conservacion.

(RSP RP———

Naturalmente

'. &[=>coneclados

o€ ACTyy, % , e

ENERO, FEBRERC Y MARZO
WWW.MURCIANATURAL CARM. ES

(D) wAmRwme

[ —— )
CELEBRACION DEL DiA
INTERNACIONAL DE LOS BOSQUES

el

SERVICIO DE ATENCION AL VISITANTE EN LOS ESPACIOS
NATURALES PROTEGIDOS DE LA REGIOM DE MURCIA

m [

= Mochila de actividades.

) [ = e

Trimestralmente se elabora un documento con la relacion de actividades especiales
propuestas en los distintos Espacios Naturales Protegidos y destinadas a todos los
publicos. Entre las actividades especiales que se ofertan destacan rutas interpretativas,
talleres de educacion ambiental y exposiciones, entre otras.

En 2016 la Mochila de Actividades ha tenido un total de 12.748 descargas.
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= Dosieres Dias conmemorativos.

Alo largo del ano y con motivo de determinados dias conmemorativos, el Servicio de
Atencion al Visitante elabora un dosier informativo donde se recogen distintas actividades
dirigidas a grupos organizados y para todos los publicos. Durante el ano 2016, la Reserva
Natural de Canaverosa formd parte de los dosieres informativos: “Celebracion del Dia
Mundial de los Humedales”, “Celebracion del Dia Mundial de las Aves Migratorias”, el
“Dia Mundial del Medio Ambiente” y “Dia Mundial de las Aves”.

En este ano, el total de descargas para cada dosier ha sido:

“Dia Mundial de los Humedales”: 790 descargas

“Dia Mundial de las Aves Migratorias”: 531 descargas
“Dia Mundial del Medio Ambiente”: 850 descargas

“Dia Mundial de las Aves”: 1.463 descargas

= Boletin “Naturalmente conectados”.

El boletin tiene una periodicidad estacional, asi durante el ano se editan
digitalmente 4 boletines informativos correspondientes a las 4 estaciones (primavera,
verano, otono e invierno).

El boletin se distribuye por correo electronico a través de la “Lista de amigos/as de
Canaverosa”, asi como el resto de ENPs. Ademas, se cuelga en la web
www.murcianatural.carm.es

Durante el ano 2016 se han editado los boletines de primavera, verano, otono e
invierno con un total de 5.062 descargas

= Folletos, mapas y otros materiales.

El Servicio lleva a cabo las revisiones, actualizaciones y/o nuevas ediciones de
folletos, mapas y otros materiales divulgativos relativos a cada Espacio Natural Protegido.
A lo largo de este ano se ha actualizado el mapa de la Reserva Natural que puede
descargarse en la web (www.murcianatural.carm.es) y que también se distribuye
gratuitamente desde el punto de informacion.

En este ano se ha revisado y actualizado los contenidos graficos e informacion del
mapa de la Reserva de Canaverosa y se ha elaborado un autoguiado de la Senda de La
Huertecica (véase en el Anexo 08_Material divulgativo editado / actualizado).

= Carteleria ENP.

Se colabora con la gestion de la Reserva elaborando y revisando carteleria
interpretativa o informativa propia del Espacio Natural Protegido. A lo largo del ano se han
realizado las siguientes colaboraciones:

- 1 cartel sobre el origen geolégico del “Salto del Usero”.

- 2 carteles sobre la problematica de las canas en la Reserva Natural de
Canaverosa.

- B carteles interpretativos para el nuevo sendero circular de La Huertecica.
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8.2. Difusion

Desde el Servicio de Atencion al Visitante se llevan a cabo distintas tareas relacionadas
con la divulgacion de los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia, tanto de sus
valores naturales y culturales, como de las actividades que desarrolla el Servicio en los
mismos. Los objetivos que se pretende conseguir son los siguientes:

e Dar a conocer los valores naturales y culturales de los Espacios Naturales
Protegidos de la Region de Murcia.

e Acercar los equipamientos de los espacios protegidos a la poblacion local,
poniéndolos en valor como recurso publico.

e Informar sobre las actividades de interpretacion, educacion y sensibilizacion
ambiental destinadas tanto al publico general como para grupos organizados,
que se llevan a cabo en los Espacios Naturales Protegidos de la Region de
Murcia.

e Promover la participacion ciudadana y el compromiso por la conservacion del
entorno natural.

A continuacion, se indican los canales que utiliza el Servicio de Atencion al Visitante
para llevar a cabo la divulgacion de los ENP:

= Envios a las listas de amigos

Desde el Servicio de Atencion al Visitante se recoge en una tabla el correo electrénico
de contacto de todas las personas interesadas en tener noticias y eventos del Espacio
Natural Protegido, generando asi una lista de distribucioni.

Este método es una herramienta Util y de facil uso que permite divulgar las actividades
con suficiente anterioridad y comunicar las posibles modificaciones, asi como transmitir
cualquier informacion de interés sobre la Reserva.

Con la confeccion de la lista de amigos/as el equipo puede informar y mantener una
comunicacion efectiva con los interesados, consiguiendo una mayor participacion e
interaccion de los visitantes con el espacio protegido.

El ndmero de inscritos en la lista de amigos/as de Canaverosa hasta la fecha es de
116 personas.

1 Los datos facilitados son incorporados a un fichero de caracter confidencial de acuerdo con lo que dispone la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
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TIPOLOGIADE LA INFORMACION ENVIADA
Afio 2016

Otros envios
28%

Informacion y avisos
sobre gestién de la
Reserva
0%

Material divulgativo
29%

Difusion de actividades
especiales
65%

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en losEspaciosNaturalesProtegidosdela Regionde Murcia.
Reserva Natural de Cafiaverosa.

Durante el ano 2016 se han enviado un total de 20 correos, entre los que
predomina, con un 65%, la difusion de actividades especiales organizadas por parte del
Servicio de Informacion.

También destacan, con un porcentaje algo menor, los envios de material divulgativo
editado, como el Boletin Informativo “Naturalmente Conectados”.

En la categoria de “otros envios”, con practicamente el mismo porcentaje, se
recogen los correos enviados con informacion relativa a otros temas, como por ejemplo
la exposicion de pintura sobre el Parque Regional Salinas de San Pedro, la declaracion
del Monte Arabi como Monumento Natural, asi como la unificacion de los amigos de los
Parques.

= Noticias para la web (OISMA)

De manera frecuente se envia a la OISMA el texto y las fotografias relacionadas con
eventos de la Reserva, para su difusion en la pagina web www.murcianatural.carm.es o en la
pagina web de la Comunidad Autdbnoma (www.carm.es) principalmente.

Durante este ano se han elaborado 2 noticias de prensa para la web:

- 1 noticia relacionada con el namero de visitantes atendidos por los Centros de
Visitantes y Puntos de Informacion en 2015.

- 1 noticia sobre la gran demanda de actividades de educacion ambiental en los
Espacios Naturales Protegidos.
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= Colaboracién con medios de comunicacion.

El Equipo de Informacion realiza, en determinadas ocasiones diversas intervenciones
en programas de television o radio, siempre contando con la aprobacion y aviso por parte del
Gabinete de prensa de la Consejeria y el visto bueno de los técnicos de la OISMA.

Desde el Servicio de Atencidn al Visitante se tiene constancia de que diversas paginas
webs, blogs y perfiles o paginas de Facebook, de tematica ambiental o de divulgacion de
actividades, utilizan la informacion derivada de la pagina web, las notas de prensa y los
correos electronicos para difundirla. Esto permite que toda nuestra informacién sea accesible
a mas personas cada dia.

Durante este ano no se han realizado colaboraciones propiamente dichas con medios
de comunicacion.

8.3. Colaboracion con entidades.

Dentro de las tareas del Equipo de Atencion al Visitante esta el contacto con
administraciones y entidades principalmente de la zona o de fuera, a peticion del Director de
la Reserva o los Técnicos de Uso Publico de la OISMA, o porque éstas se ponen en contacto
con el Servicio.

Los principales objetivos de estas colaboraciones son:

Mejorar la comunicacion con el entorno socioeconémico del Espacio Natural Protegido.
Fomentar la creacion de redes de trabajo.

Estrechar vinculos con las administraciones, asociaciones y otros colectivos del entorno.

Poner en valor el Espacio Natural como un lugar para todos y que debe ser conservado
por todos.

Durante este ano se han realizado las siguientes colaboraciones con otras entidades:

» Convencion Ramsar para la conservacion de los humedales: se utilizan
materiales graficos en digital como posters, folletos y videos para la celebracion
del Dia Mundial de los Humedales, y se registran las actividades a realizar en el
Punto en un mapa a nivel mundial.

» Se acude peridédicamente a la oficina de turismo de Calasparra para solicitar
folletos sobre la Cueva del Puerto y callejeros de Calasparra. Los visitantes
demandan esta tipologia de informacion y se cree conveniente ir reponiendo
este tipo de material.

» Ayuntamientos del entorno de Revolcadores: de manera puntual se distribuyo
entre los Ayuntamientos del entorno del macizo de Revolcadores (Calasparra,
Moratalla y Caravaca) un folleto divulgativo sobre la ascensién al Pico del
Obispo, para su difusion en las correspondientes Oficinas de Turismo.

» Naciones Unidas para el medio ambiente: se registran las actividades para la
celebracion del Dia Mundial del Medio Ambiente en la pagina web
proporcionada por Naciones Unidas.

» SEO Bird Life. Se contacta con esta federacion para solicitar material divulgativo
con motivo del Dia Mundial de las aves, asi como para realizar el registro de las
actividades organizadas en la reserva en la pagina web de la Sociedad Espanola
de Ornitologia.
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9. Otras tareas de gestion del Servicio

Ademas de las tareas de gestion que se realizan para llevar a cabo los apartados
desarrollados anteriormente, se detallan a continuacion otros trabajos mas especificos de la
gestion del Servicio.

e Reuniones de trabajo

Mensualmente se mantienen reuniones de trabajo entre la OISMA y el Servicio de
Atencion al Visitante para tratar cuestiones relacionadas con el funcionamiento del
Servicio en cada ENP. De forma periddica, también se llevan a cabo reuniones de
Coordinacion del Servicio para tratar cuestiones relacionadas con la organizacion interna
del trabajo.

Semanalmente, el Equipo de Informacion se reldne con la Informadora Jefe, que
distribuye las tareas semanales y transmite al resto del equipo los contenidos tratados en
las reuniones de Coordinacion, segln establece el protocolo del Servicio de Atencion al
Visitante de la Red de Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.

¢ Informes especificos

Las solicitudes sobre aspectos relevantes del Servicio por parte de la OISMA o del
Director Conservador de la Reserva, se presentan a través de informes. Ademas, desde el
propio Servicio se elaboran determinados informes por iniciativa propia para la resolucion
de cuestiones relevantes o presentacion de propuestas de mejora.

En 2016 se han entregado 2 informes especificos relativos a una propuesta sobre
recomendaciones para la realizacion de actividades en los ENPs y a la puesta en marcha
de las redes sociales.
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10. Asistencia al Director Conservador

Se describen en este apartado todas las acciones que se realizan por indicacion
expresa del equipo técnico de la Reserva Natural de Canaverosa, y bajo la supervision de la
Direccion Facultativa del Servicio. Estas acciones se llevan a cabo por la Informadora Jefe del
Servicio de Atencion al Visitante en la Reserva y su equipo, dentro de las labores que realiza
de asistencia técnica al Director Conservador.

A lo largo de este ano 2016 se han realizado las siguientes tareas de colaboracion con
la Direccion Técnica para la gestion de la Reserva.

e Junta Rectora (06/04/2016), a peticion del Director Conservador, el Equipo de
Informacion asiste a la reunion para tomar el acta y posteriormente enviarla
para su revision y tratamiento definitivo.

e Revision y elaboracion de contenidos interpretativos para carteles,
principalmente los llevados a cabo en el Salto del Usero y aquellos destinados a
dar a conocer la problematica derivada de la quema ilegal de las canas en el
cauce del Segura.

e Realizacion de la carteleria interpretativa del nuevo sendero circular de La
Huertecica, asi como un itinerario autoguiado a peticion del equipo de gestion
de la Reserva.
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11. Evaluacién y conclusiones del Servicio

En este apartado se presenta una breve evaluacion del estado actual del Servicio de
Atencion al Visitante en los Espacios Naturales de la Region de Murcia, asi como una serie de
actuaciones encaminadas a mejorar la calidad de este Servicio. Mediante el seguimiento de
los objetivos e indicadores del Servicio y un analisis DAFO.

» Grado de Satisfaccion.

La satisfaccion del visitante constituye un indicador clave para evaluar el desempeno
global del Servicio y analizar las necesidades para una mejora continua en el tiempo. Asi
pues, tomando como referencia la encuesta de Actividades Especiales (Anexo 05) se pueden
establecer las siguientes conclusiones:

- En las Actividades Especiales el grado de satisfaccion alcanza los 3,89 puntos sobre
4. Los participantes demuestran gran entusiasmo, dando la enhorabuena al guia-
educador por la labor realizada, e indicando que han sido actividades dinamicas,
interesantes y educativas, asi como su intencion de participar en mas actividades.
Algunos participantes comentan que les ha resultado dificil inscribirse en la actividad
dado que las listas se llenan muy rapidamente, asi como que deberia haber una
oferta mas amplia de este tipo de actividades.

= Quejas, sugerencias y felicitaciones relativas al Servicio

En relacion a las quejas, sugerencias y felicitaciones recogidas en las Hojas de Opinion,
ninguna hace referencia al Servicio de Atencién al Visitante.

= Consecucion de los objetivos planteados

A continuacion, se presentan a modo de tabla los objetivos del Servicio establecidos en
el apartado 2 de la presente memoria junto con una serie de indicadores con el fin de valorar
el nivel de consecucion de los mismos.

Reserva Natural de Canaverosa - Memoria anual 2016 ( #_ ) s,
Servicio de Atencion al Visitante en los ENP de la Region de Murcia /' deM

FONDO EUROPEO DE DESARROLLO REGIONAL Una manera de hacer Europa Pagina 32 de 37



Region de Murcia
Consejeria de Agua, Agriculturay Medio Ambiente
Oficina de Impulso Socioeconamico del Medio Ambiente

UNION EUROPEA

CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS. Ao 2015

Objetivo 1: Dotar de un servicio que integre en su contenido todas las actuaciones de informacion,
divulgacién, comunicacion y concienciacion dirigida a la poblacion visitante y local en su relacion con

los Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia.

2014 2015 2016
Indicador 1.1. N° de consultas atendidas - 5.399 6.602
Indicador 1.2. Material divulgativo disponible (n° folletos y fotocopias) - 2 3
Indicador 1.3. Numero de descargas Boletin “Naturalmente - 6.078 5.062
Conectados”
Indicador 1.4. Nimero de amigos/as de la Reserva - 47 116
Indicador 1.5. Nimero de envios realizados a los amigos/as - 5 20

Objetivo 2: Dotar a la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia de un servicio de Uso Publico
que propicie el trabajo en red con principios y criterios unificados permitiendo una vision y
planificacion de conjunto y a largo plazo.

Indicador 2.1. Nimero de reuniones llevadas a cabo entre el Director - 9 7
Técnico y el Servicio de Atencioén al Visitante

Indicador 2.2. Nimero de reuniones llevadas a cabo entre la - 12 13
Responsable del Servicio y los Informadores Jefe

Objetivo 3: Integrar en un servicio, el conjunto de programas, servicios, actividades y equipamientos
de los espacios naturales protegidos a través de la divulgacion, informacion, la educacion ambiental
y la interpretacion del patrimonio (Ley Estatal 42/2007 del Patrimonio Natural y de la Biodiversidad).

Indicador 3.1. N? de visitas guiadas realizadas/ n° de participantes - No procede
Indicador 3.2. N° actividades especiales / n° de participantes - 2/23 7/335
Indicador 3.3. N° aportaciones a contenidos interpretativos - 1 8

Objetivo 4: Realizar materiales divulgativos dentro de una oferta homogénea, que garantice la
difusion y comunicacion adecuada al publico, asi como la actualizacion de la pagina web.

Indicador 4.1. N° de material nuevo - 1 1

Indicador 4.2. N° de material divulgativo actualizado - 0 1
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A través de la matriz DAFO se pretende estudiar de la situacion del Servicio, analizando
sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y
Oportunidades) con el fin de establecer una estrategia de futuro.

A continuacion, se muestra el DAFO del Servicio de Atencion a nivel regional y sus

conclusiones:

ANALISIS DAFO DEL SERVICIO. Afio 2016

DEBILIDADES AMENAZAS
= Falta de un folleto especifico y atractivo sobre Incremento de la demanda de actividades
los CV/Ply los servicios que ofrecen. especiales
= Necesidad de organizar y nuevo formato para Disminucion del nimero de visitas guiadas en
las fichas didacticas. algunos ENP.

=  Falta actualizar publicaciones.

= Necesidad de realizar un diseno mas atractivo
del boletin “Naturalmente Conectados”.

= Medios informaticos escasos y obsoletos.
Algun PI carece todavia de conexion a internet.

= @Gran cantidad de tareas a realizar frente al
escaso tiempo de preparacion de las mismas.

= Falta de tiempo para tareas basicas (ordenar,
revisar el CV/PI, prospeccién de rutas, etc.)

= Escasa vision externa del esfuerzo del Servicio
para realizar numerosos trabajos.

Aumento de la demanda de colaboracion con otras
entidades.

Falta de sistema definitivo y bueno de “Solicitudes
al sistema”.

La nueva web no se termina de gestionar.

Nimero elevado de visitantes en dias festivos.

Se reciben grupos muy numerosos para las visitas
guiadas (coste autobus, salidas de ciclo, etc.)

Falta personal para atender la demanda de
actividades y tareas a realizar.

Escasa presencia en las redes sociales.

Ausencia de cobertura mévil en algunos CV/Pl y
zonas del ENP.

Falta de presupuestos propios para editar material
divulgativo, actualizaciones de los CV/PI, ponentes
para charlas, entre otros.)

No todos los CV tienen posibilidad de actualizar
sus salas de exposicion.

Toma de decisiones “a salto de mata” de los
gestores para la realizacion de actividades,
colaboraciones, etc.

Falta de programacion en determinadas tareas
con los equipos de gestion del ENP.

Escasa senalizacion externa de los CV/Pl a nivel
de carreteras, autovias e incluso poblaciones.

Falta de disenador grafico exclusivo.

Escasa implicacion del concepto de eficiencia
energética en los CV/Pl y en las nuevas obras o
mejoras.

Escasa implicacion del concepto de accesibilidad
en los CV/Ply en las nuevas obras 0 mejoras.
Largo plazo de ejecucion de proyectos
(actualizacion de las salas de exposicion,
audiovisuales, etc.).
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

=  Equipo formado y motivado.

=  Equipo heterogéneo y multidisciplinar.

= Trabajo en red (tareas comunes, apoyos, etc.)

= Trabajo en equipo.

= Buena programacion y organizacion del
trabajo.

= Capacidad de decision sobre el material
divulgativo a elaborar.

= Comunicacion y feedback con el equipo de
gestion del ENP.

= Trabajar en base a sistemas de calidad (Q-
Calidad, SICTED).

= Consolidacion de la oferta de visitas guiadas
unificada y editada.

= Ampliacion de la programacién de actividades
especiales.

= Adaptacion de los contenidos a diferentes
publicos.

= Difusién a través de la lista de amigos/as del
ENP.

= Sistema de recursos didacticos disponibles y
trabajados.

= Disponer de jornadas formativas internas y
facilidad para la formacion externa.

Nueva web y posibilidad de aportar contenidos y
esquemas de organizacion.

Disposicion y decision sobre los proyectos de salas
de exposicion que se realicen.

Proyecto de actualizacibn de todos los
audiovisuales.

Colaboracién con otras entidades, nos conocen
mas y no séblo solicitan actividades, si no
asesoramiento en diversos temas.

Mayor comunicacion y colaboracion con los
equipos técnicos del ENP.

Mayor presencia en medios de comunicacion
(prensa, radio, redes sociales externas, etc.)
Disponer de personal en practicas.

Mayor participacion en asesoria, revision o
realizacion de contenidos interpretativos externos
al Servicio.

Carta Europea de Turismo Sostenible (Espuna)
Asistencia como invitados a las Juntas Rectoras.

En base a los datos recogidos en el DAFO, se toman las siguientes decisiones para ir
transformando poco a poco las debilidades y las amenazas en fortalezas y/oportunidades,
asi pues:

Acciones a desarrollar segln el analisis DAFO. Escenario 2017-2018

DEBILIDADES Acciones para convertir a FORTALEZAS

=  Folleto especifico y atractivo sobre los CV/Ply | v No realizado en 2016. Retomar objetivo.
los servicios que ofrecen.
= Necesidad de organizar y nuevo formato para | v° No realizado en 2016. Se valorara su ejecucion.
las fichas didacticas.
= Falta actualizar publicaciones. v' Se continuara revisando el material antiguo y se
realizaran actualizaciones en la medida de lo
posible.
* Necesidad de realizar un disefio mas atractivo | v* Edicion de boletin con nuevo formato.
del boletin “Naturalmente Conectados”.
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Medios informéaticos escasos y obsoletos. Algiin | ¥ Actualizados algunos medios en 2016. Se

Pl carece todavia de conexion a internet. planteara a la OISMA la posibilidad de continuar
mejorando los medios informaticos y la conexion a
internet.

Gran cantidad de tareas a realizar frente al | v° Revisar y mejorar la programacion anual de

escaso tiempo de preparacion de las mismas. tareas.

Falta de tiempo para tareas basicas (ordenar, v' Intentar dejar espacios de tiempo para tareas

revisar el CV/PI, prospeccién de rutas, etc.) imprevistas o del momento.

Escasa vision externa del esfuerzo del Servicio | v' Se llevan a cabo algunas mejoras en 2016. Se

para realizar numerosos trabajos. continuara insistiendo en la necesidad de mejoras
del Servicio en base al informe planteado.

AMENAZAS Acciones para convertir a OPORTUNIDADES

Incremento de la demanda de actividades | v° Se planteara a la OISMA la posibilidad de

especiales. aumentar los recursos humanos.

Disminucion del nimero de visitas guiadas en

algunos ENP.

Grupos muy numerosos en las visitas guiadas.

Falta personal para atender la demanda de

actividades y tareas a realizar.

Falta de disenador grafico exclusivo

Aumento de la demanda de colaboracién con v" Revisar y mejorar la programacion anual de

otras entidades. tareas.

Toma de decisiones “a salto de mata” de los v' Intentar dejar espacios de tiempo para tareas

gestores para la realizacion de actividades, imprevistas o del momento.

colaboraciones, etc.

Falta de programacién en determinadas tareas

con los equipos de gestion del ENP.

Falta de sistema definitivo de “Solicitudes al | ¥ Temas presentes periddicamente que dependen

sistema”; de la OISMA para su ejecucion definitiva

La nueva web no se termina de gestionar

Falta de presupuestos propios para editar

material divulgativo, actualizaciones de los

CV/PI, ponentes para charlas, entre otros.)

No todos los CV tienen posibilidad de actualizar

sus salas de exposicion.

Escasa senalizacion externa de los CV/PI.

Largo plazo de ejecucion de proyectos

(actualizaciébn de las salas de exposicion,

audiovisuales, etc.).

N° elevado de visitantes en dias festivos. v" Planteamiento en un futuro de un sistema de
control de accesos.

Escasa presencia en las redes sociales v Replantear a la OISMA la necesidad de tener
presencia en las redes sociales.

Ausencia de cobertura movil en algunos CV/Ply | v En los casos en los que esta amenaza dependa

zonas del ENP de las companias méviles se planteara a la OISMA
la adaptacion de los medios a cada espacio.

Escasa implicacion del concepto de eficiencia | ¥ Comenzar a tener en cuenta estos conceptos en

energética en los CV/Pl y en las nuevas obras o los proyectos de la OISMA. Desde el Servicio de

mejoras. Atencién al Visitante se trasladaran las

Escasa implicacion del concepto de accesibilidad propuestas de accion en este sentido.

en los CV/Pl y en las nuevas obras o0 mejoras.

Fuente: Servicio de Atencion al Visitante en los ENP de la Region de Murcia.
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12. Mejoras a la Calidad del Servicio

Con el fin de incrementar la calidad del Servicio de Atencion al Visitante en los
Espacios Naturales Protegidos de la Region de Murcia, ORTHEM ha realizado algunas
actuaciones de mejora que se describen a continuacion para el caso del Punto de
Informacion “Canaverosa”:

= Disposicion de teléfonos moviles: la empresa facilita un teléfono mévil para la
Informadora con la finalidad de atender todas las posibilidades de trabajo o
emergencias que se puedan dar.

= Realizacion de fotocopias: ante la demanda de numerosa informacion relativa
especialmente a mapas y folletos del entorno, siempre con el visto bueno de la
OISMA, que se le entrega al visitante; asi como la necesidad de fotocopiar cualquier
otro material divulgativo necesario para la Reserva.

= Colaboracion econémica para los equipos con relaciéon a su formacién continua y/o
necesidades laborales que requieran desplazamientos largos: tal es el caso de la
financiacion (Matricula, desplazamiento y manutencion) de determinados Cursos de
interés para la formacion de los equipos de trabajo; y la asistencia a jornadas y
reuniones de trabajo como apoyo a la gestion del entorno bajo las indicaciones de la
OISMA.

El Equipo de Informacion de la Reserva, de momento, ha participado en 4 cursos de
formacion en lo que va de afo.

= Suministro de material de oficina: para el equipo de informacién del Punto.

= Mejora de las instalaciones para los equipos: compra de determinados elementos
varios gue mejoran las condiciones de trabajo, como por ejemplo cajas de almacenaje
para guardar los materiales, un aparato de aire acondicionado y una taquilla.

» Reposicion y renovacion de los botiquines: periddicamente se revisa el botiquin del
Punto de Informaciéon. La empresa renueva los productos caducados y repone los
minimos necesarios.

Reserva Natural de Canaverosa - Memoria anual 2016 ( #, ) s,
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