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INTRODUCCIO
SISTEMA DE TURISME RESPONSABLE

El turisme sostenible és aquell que cobreix les necessitats
actuals dels turistes i les regions amfitriones, protegint i
millorant les perspectives de futur. Es persegueix doncs la
sostenibilitat de la destinacié en el seu conjunt, entés com
la suma de serveis, empreses, equipaments i
infraestructures, i es basa en la gestid dels recursos de
manera que puguin satisfer les necessitats economiques,
socials i estétiques, respectant a la vegada I’ integritat
cultural, els processos ecologics essencials, la diversitat
biologica i els sistemes que sostenen la vida.

En aquest escenari, el paper dels serveis i empreses
turistiques resulta fonamental, atés que constitueixen
I'eina a través de la qual el visitant pot integrar-se
plenament en el medi.

No obstant aix0, perque aquest procés es desenvolupi
amb exit, sdn necessaris uns requisits i pautes que
orientin a les empreses i serveis en el seu cami cap a la
sostenibilitat, considerant els factors ambientals, socials,
culturals i economics sobre els quals tenen o es pot
esperar que tinguin influencia.

Aixi mateix, es fa necessaria una garantia tangible i fiable
per al visitant, de tal manera que ell percebi que les seves
expectatives sobre els serveis prestats seran satisfetes.
A aquestes necessitats respon el present manual, en
establir una serie de requisits que abasten totes les
esferes de la sostenibilitat, incloent la implicacié del
visitant i aspectes de qualitat i seguretat, i atorgant
finalment un distintiu que avala aquest comportament
responsable i orientat a les expectatives del visitant.
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TIPOLOGIA DE REQUISITS

El manual que es presenta a continuacidé inclou dos tipus de requisits:

Requisits obligatoris: requisits que sén d’obligat compliment per tal de disposar del distintiu

d’empreses adherides al compromis per la sostenibilitat.

Requisits recomanables: sén aquells requisits no necessaris per I'obtencid del distintiu pero

recomanables per la millora de la gestié de la sostenibilitat en 'empresa/entitat.
A més a més també es diferencien entre requisits intersectorials i sectorials:

— Requisits intersectorials: comuns a tots els sectors pels que s’ha desenvolupat un Manual
d’adhesié al compromis per la sostenibilitat.

— Requisits sectorials: aquells definits especificament pel sector objectiu del manual. Els
requisits sectorials s’'ubiquen al final de cada capitol, amb color verd.

Per cada requisit s’indica quines evidencies documentals sdn necessaries elaborar per demostrar
el compliment, el quadre resum de tota la documentacié sol-licitada es pot trobar al final de
cadascun dels manuals.
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1. CREIXEMENT ECONOMIC, INCLUSIU I SOSTENIBLE

El turisme representa una possibilitat de millora economica en el nivell de vida de la poblacid resident,
ja que acostuma a augmentar i millorar la distribucio de la renda a I'area de desenvolupament turistic,
sempre que es planifiqui des dels principis de la sostenibilitat. Per aix0, les empreses i serveis han
d'aportar la seva capacitat per millorar el desenvolupament socioeconomic de la destinacid en la que
situen alhora que preserven el medi ambient. A més, han de garantir un comportament responsable
amb els seus empleats, garantint unes condicions dignes de treball.

Foment del desenvolupament economic i social de la comunitat local

1.1. L'empresa/entitat garantira una actitud respectuosa i col-laborativa amb el municipi o comarca a
la qual pertany, a través de les seves institucions, ONGs, comunitats de veins, empreses, etc.
Per exemple:

- Participant en la vida social de la comunitat, col-laborant amb els esdeveniments socials
que es desenvolupin, cedint instal-lacions quan sigui possible, etc.

- Col-laborant amb les administracions locals en els projectes de sostenibilitat que es
promoguin, com per exemple: I'Agenda 21 Local, certificacié Biosphere Destination, etc.

- Col-laborant en campanyes amb finalitats socials, amb projectes de desenvolupament
(donacions, apadrinaments, bancs d'aliments, etc.)

- Participant en activitats formatives amb col-legis o centres formatius, mitjancant el
concert de visites d'estudiants, oferta de practiques laborals, etc.

L'empresa/entitat haura d'informar als seus clients sobre les activitats que aquest hagi
desenvolupat a favor de la destinacid, en els aspectes ambientals, socials i economics, implicant
i fent particip al client en la mesura del possible. Aquest document ha d'estar en els idiomes més
comuns dels clients.

Criteri de valoracio requisit: Es valorara la situacio actual del criteri i la seva evolucio cara a la
millora continua. En cas de que l’estat inicial de I'organitzacié no compleixi amb cap dels
elements del requisit haura d’establir un pla de millora per complir-lo.

‘{ ‘ Evidéncia de les accions en que s’informa als clients sobre les activitats que ha empres 'empresa a
favor de la sostenibilitat de la destinacid

1.2  Els objectes perduts que hagin superat el temps de custodia que la normativa legal indica, es
donaran a organitzacions o institucions per tal que puguin ser aprofitats per altres persones.
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Politica de compres i subcontractacié responsable

1.3 L'empresa/entitat adoptara una politica de compres i subcontractacions responsables. Es
consideren criteris de sostenibilitat tals com:

- Maximitzacié de proveidores locals.

- Preferéncia de productes ambientalment adequats (biodegradables, eficients, reciclats
etc.).

- Optar per proveidors que incorporen bones practiques en matéria de medi ambient,
responsabilitat, etc.

- Preferéncia per productes procedents de centres d’ocupacié o d’entitats amb alt valor
social.

- Afavorir els productes de comerg just.

- Afavorir els productes certificats ambientalment.

Es disposara d’un llistat de proveidors indicant el producte que es compra i, en el seu cas, el
criteri de sostenibilitat que compleix. Els proveidors s’avaluaran de forma periodica.

Criteri de valoracio requisit: Indicar el percentatge de proveidors que compleixen criteris de
sostenibilitat sobre el total de proveidors de I'organitzacio. Es valorara la situacié actual del
criteri i la seva evolucié de cara a la millora continua. Si 'estat inicial de I'organitzacié no
compleix amb cap dels elements del requisit haura d’establir un pla de millora per complir-lo.

'\{ * Llistat de proveidors indicant el criteri de sostenibilitat que compleixen

Actitud responsable amb els treballadors
1.4  Esgarantira la prevencio dels riscos laborals, aplicant la legislacio corresponent.

'\{ “ Pla de prevencié de riscos laborals i justificants de la seva vigéncia

1.5 El propietari o responsable de I'empresa/entitat, mitjancant la signatura de la declaracié de
compromis amb la sostenibilitat de la destinacié, s’haura de comprometre a:
- Fomentar la contractacid de treballadors amb discapacitat.
- Contractar o promocionar al seu personal sense tenir en compte el seu génere o raga.
- Garantir que les retribucions als seus empleats son suficients per al manteniment d'una
qualitat de vida digna.
- Aplicar mesures per a la conciliacié de la vida laboral i familiar dels empleats.

'\,{ ‘ Declaracié de compromis amb la sostenibilitat de la destinacio (revisat anualment)
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2 INCLUSIO SOCIAL I OCUPACIO

Pla de Motivacio i Formacio del personal

2.1 La direccié de l'empresa/entitat aprovara un pla de sensibilitzacié, informacié, formacié i
motivacié per als empleats, per garantir la seva implicacié i funcions en el sistema de turisme
responsable. A més, incorporara accions de capacitacié i formacid continua del personal, en relacié
amb les activitats que realitzin en els seus llocs de treball. Es prioritzaran accions formatives
relatives a les activitats ambientals, socioculturals, salut, seguretat, sostenibilitat, técniques
d’atencié al client amb necessitats especials i qualitat.

/

[ Pla de formacio, sensibilitzacid, informacid i motivacio

2.2 Existira un Manual de Benvinguda en el que es faciliti als nous treballadors informacid basica sobre
el Sistema de Turisme Responsable, per aconseguir la seva implicacié des de I'arribada. El Manual
com a minim incloura (recomanable):

-Accions formatives encaminades a que tots els treballadors coneguin: els objectius, els
fonaments i els procediments del Pla d'Accid, per al compliment de la Politica de Turisme
Responsable. Aquestes accions estaran orientades a garantir I'adequada motivacié i la
participacié activa.

- La divulgacio dels principis del Sistema de Turisme Responsable.

- Les accions de conscienciacié sobre la importancia per a la destinacié de la conservacié de
la diversitat biologica i el patrimoni cultural.

- Procediments, instruccions i registres relacionats amb el seu lloc de treball.

V_" Manual de Benvinguda del Treballador
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3.

US EFICIENT DELS RECURSOS, PROTECCIO AMBIENTAL I CANVI CLIMATIC

Els recursos naturals componen l'espai turistic: entorn fisic, fauna i flora. La seva preservacio és doncs

crucial per a la propia supervivencia de l'activitat turistica, i si les empreses no controlen la seva

afectacié al medi podria acabar-se amb la base mateixa del turisme.

Proteccio del paisatge

3.1

3.2

3.3

L'empresa/entitat haura de comprovar que les instal-lacions exteriors causin el minim impacte
visual en el paisatge, en coheréncia amb les Cartes de Paisatge que li apliquin. Ex: instal-lacions
d'aire condicionat, instal-lacions d'equips de telecomunicacié (antenes), instal-lacions
d'emmagatzematge de combustible o generacié d'energia, colors de les facanes, integracié amb el
paisatge, etc. Tampoc hauran de causar major impacte els elements exteriors, cartells o
senyalitzacio a la facana, contenidors de residus, mobiliari exterior, etc.

Els jardins, quan existeixin, hauran de caracteritzar-se per tenir flora autoctona de la zona, per no
suposar una alteracid greu de la biodiversitat.

Per a reformes i ampliacions, I'empresa/entitat contemplara que els seglents elements de
I'edificacié no causin impacte en el paisatge:

e Situacié de I'edificacio

e Forma de I'edificacid

e Algada de I'edificacié

e Color de I'edificacié

e Materials pel recobriment de facanes
Criteri de valoracio requisit: Compliment de les ordenances municipals respecte a la proteccid del
paisatge. Si el territori disposa d’una carta del paisatge s’hauran de complir el requisits que alla
s’estableixin o en el cas que I'organitzacio estigui dins d’un parc o espai protegit caldra complir el
requisits o normes del parc o espai protegit.

Gestio i control de I'energia

34

3.5

La construccid, disseny i/o reforma de I'establiment i instal-lacions hauran de ser concebudes des
dels principis de la sostenibilitat, aplicant les millors tecnologies disponibles i viables per a I'Us
d'energies alternatives, |'eficiéncia energética i I'estalvi.

Per exemple: Minimitzant el consum d'energia convencional mitjancant l'utilitzacié d'equips
eficients, Us d'energies renovables (plaques solars, calderes de biomassa,...), solucions
d'arquitectura bioclimatica, etc. A través d'aillaments apropiats (canonades, acumuladors,
tancament estanc de cameres...), separacié entre zones calentes i fredes i manteniments
adequats. (recomanable)

L'empresa/entitat garantira |'estalvi energétic com a minim assegurant la disposicié d'equips de la
maxima eficiéncia energética en la il-luminacié (Us de bombetes de baix consum/LED).

"{ ‘ Inventari de punts de llum
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3.6

L'empresa/entitat haura d’optimitzar el consum fent servir dispositius d’estalvi en il-luminacié
com sensors de preséncia, fotocel-lules, rellotges, etc. en aquells punts on les practiques
operatives ho permetin.

Criteri de valoracio requisit: Inventari dels punts de llum en el que caldra indicar el percentatge de
punts de llum amb classificacio energética (A i B) i llistat dels dispositius d’estalvi (sensors, foto
cel-lules, detectors de presencia, rellotges ....)

Es valorara la situacid actual del criteri i la seva evolucié cara a la millora continua. Si I'estat
inicial de I'organitzacié no compleix amb cap dels elements del requisit haura d’establir un pla de
millora per complir-lo.

'\f “ Inventari de punts de llum

Gestio i control de I'aigua

3.7

3.8

3.9

La construccid, disseny i/o reforma de I'establiment i instal-lacions hauran de ser concebudes des
dels principis de la sostenibilitat, aplicant les millors tecnologies disponibles i viables en quant a
I'obtencid de l'aigua, per a l'eficiéncia hidrica i I'estalvi. Per exemple: recollida d'aiglies pluvials,
reciclatge d'aiglies grises, depuracié d'aiglies... (recomanable)

L'empresa/entitat garantira I'estalvi maxim de |'aigua assegurant, com a minim, que tots els vaters
incorporen un dispositiu de regulacié (o reduint el volum util de descarrega de les cisternes),
disposant de capcals de dutxa de baix consum, i reductors de cabal en totes les aixetes.

S’evitara I'abocament de substancies contaminants pels desaigiies (productes quimics, olis (*)...),
existint indicacions sobre aquest tema en els punts critics i disposant mesures preventives (safates
anti-vessament, etc).

(*) L’empresa/entitat haura de disposar de separador de greixos en el cas que la normativa
aplicable ho requereixi.

3.10 L'empresa/entitat minimitzara el consum d'aigua potable per al reg, emprant aigua depurada o

aiglies pluvials, quan sigui possible, s’utilitzaran dispositius o sistemes de baix consum tals com:
reg per degoteig, sorres o granulats de retencio, etc.

3.11En cas de no estar connectat a una xarxa publica de sanejament, I'empresa/entitat haura de

garantir la gestié autoritzada dels seus abocaments i efectuar els controls i analitiques necessaris
per garantir el seu correcte funcionament.

'\f " Registres de control i justificants d’analitiques (aigiies residuals/piscines/spa)
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Gestio i control dels residus

3.12 L'empresa/entitat garantira la segregacié i gestié adequada de tots els residus que produeix,
lliurant-los a entitats gestores autoritzades.
En el cas de I'oli, es disposara d’'una empresa gestora de residus que gestioni I'oli sobrant, el transport
en recipients i amb vehicles degudament homologats, i la seva posterior neteja i aprofitament en
energia neta i renovable, sabons, o el que es consideri oportu en linea amb el respecto mediambiental.

'\f * Justificant del lliurament de residus a entitats autoritzades, si és el cas.

3.13 'emmagatzematge dels residus en |'establiment, previa a la recollida externa, complira els
seglents requisits:

e Estar emmagatzemats per separat en un lloc protegit, en contenidors resistents, assegurat
i degudament senyalitzats per a cada grup de residus.

e Disposar de I" instal-lacié i I ubicacié precisa perqué no molesti als clients o al veinat.

e Disposar de mesures per evitar accidents ambientals o situacions d’emergéncia
(vessaments, etc.) i per mantenir controlat I'accés.

3.14 Els productes de neteja i residus perillosos s'emmagatzemaran separadament en envasos
apropiats, correctament etiquetats i en espais ben ventilats.

3.15 Tant els banys destinats al public en general, com en els del personal, s’utilitzaran dispensadors
que s’emplenin. En la mesura del possible, els dispensadors seran reciclables i els productes

seran seleccionats entre els que disposin d’etiqueta ecologica.

GC3 L’empresa /entitat tindra per escrit les rutines de buidatge i recollida selectiva de residus

'\,{ " Rutines de buidatges i recollida selectiva de residus

GC4 Es facilitaran cendrers ecologics al usuaris de la platja (recomanable)

Gestio i control dels consums de productes

3.16 L’empresa/entitat haura de seguir pautes de responsabilitat en quant a I'is del paper: Us de
paper reciclat, reutilitzacié del paper emprat per una cara, Us d'e-mail, etc. En cap cas es podra
utilitzar paper que hagi estat blanquejat amb clor.
En el cas d‘existir botiga, el paper o les bosses d’embalatge, també seran fetes amb materials
reciclats.
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3.17 En la compra de productes quimics es prioritzaran aquells que no estiguin classificats com
perillosos o que disposin d’una etiqueta ecologica oficial. Es disposara de fitxes de seguretat per
tenir un coneixement complet del producte, i els responsables de la seva utilitzacié tindran la
formacié adequada.

Criteri de valoracio requisit: Es valorara la situacio actual del criteriila seva evolucid de cara a la
millora continua. Si I'estat inicial de I'organitzacid no compleix amb cap dels elements del
requisit haura d’establir un pla de millora per complir-lo.

/

'\f Fitxes tecniques de seguretat dels productes quimics

3.18 Es prioritzara sempre pel consum de productes envasats en envasos retornables, minimitzant
I'Us dels no retornables i del plastic en particular. (recomanable)

GCCP4 Si existeixen rentapeus i/o dutxes, hi haura senyalitzacié que indiqui, com a minim, les
prohibicions segiients: Us de sabd, malbaratament d’aigua i consum d’aigua (si no és
potable).

Gestid i control d'emissions atmosferiques

3.19 Totes les instal-lacions que generin emissions atmosferiques s’hauran de sotmetre als
corresponents controls, manteniment i revisions reglamentaris per a garantir el seu correcte
funcionament, eficiéncia i conformitat dels nivells d’emissié. Quan es planifiqui la renovacié o
substitucid d'un aparell o instal-lacié que consumeixi combustibles d’origen fossil,
I’'empresa/entitat haura de considerar I'opcié de fer servir energies renovables (plaques solars,
fotovoltaiques,..). En el cas de que no sigui viable, s’optara pels combustibles menys
contaminants tenint en compte el seu impacte com gas d’efecte d’hivernacle, el contingut de
sofre i les emissions d’altres contaminants en relacié a I'afectacié de I'entorn on es troba
I’'empresa/entitat.

Gestid i control de la contaminacié luminica

3.20 S’evitara la sobre il-luminacié per minimitzar la contaminacié luminica, en quant a quantitat i
temps d'il-luminacié.
Per aixo s'utilitzaran lluminaries que maximitzin l'eficiencia de I'enllumenat i minimitzin la
contaminacid resultant, evitant aquelles que emetin llum cap al cel o sobre I'horitzé. Per
exemple: llums amb enfocament sol, minimitzacié del nimero de Illums exteriors, tapes per
evitar la dispersio de la llum, buidar vegetacid per optimitzar la llum,.. . També es seleccionaran
aquells llums amb un espectre lluminds optim per a la sensibilitat visual, evitant en tant que
sigui possible aquelles de “llum blanca” o ampli espectre. (recomanable)

Gestio i control dels consums de productes

3.21 L illuminacié exterior, en el cas que les instal-lacions, edificis o I'entorn que ho requereixi per
raons d’embelliment, haura d'estar dissenyada sota criteris d'eficiencia amb solucions de baix
impacte en I’ il-luminacié d'edificis. En qualsevol cas s'evitara, al maxim, la contaminacid
luminica de I'entorn en arees d'interes paisatgistic. (recomanable)
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Bones practiques per I'us eficient de recursos
3.22 L'empresa/entitat aprovara un conjunt de bones practiques per escrit, dirigides al personal,

encaminades a:

Estalvi i eficiencia energetica. Per exemple: apagar llums, no abusar de I'aire condicionat o
calefaccid, desconnexid d'equips que no s'utilitzin,...

Estalvi en el consum d'aigua. Per exemple: evitar aixetes obertes, reparar degotejos, etc.
Minimitzacié de la generacié dels residus i evitar els consums excessius o inadequats.
Establir un ambient de sorolls minims. Per exemple: minimitzacié de sorolls indesitjables
com cops de porta, crits,...

Criteri de valoracio del requisit: Es valorara la situacio actual del criteriila seva evolucio cara a

la millora continua. Si I'estat inicial de I'organitzacio no compleix amb cap dels elements del

requisit haura d’establir un pla de millora per complir-lo.

'\{ ' Bones practiques pel personal

3.23 L'empresa/entitat aprovara un conjunt de bones practiques dirigides al client (hauran d’estar

per escrit i en els idiomes més comuns dels clients) encaminades a:

Estalvi i eficiencia energética hauran. Per exemple: Apagar llums, no abusar de l'aire
condicionat o calefaccio, desconnexié d'equips que no s'utilitzin,...

Estalvi en el consum d'aigua. Per exemple: evitar aixetes obertes, avisar de degotejos, etc.
Minimitzacio6 de la generacio dels residus i evitar els consums excessius o inadequats.
Establir un ambient de soroll minims. Per exemple: minimitzacid de sorolls indesitjables
com cops de porta, crits,... sol-licitar als clients la seva col-laboracié en el manteniment d'un
ambient agradable i silenciés,etc.

Criteri de valoracio del requisit: Es valorara la situacié actual del criteri i la seva evolucié cara a la

millora continua. Si I'estat inicial de I'organitzacié no compleix amb cap dels elements del requisit

haura d’establir un pla de millora per complir-lo.

'\[ " Bones practiques pels clients

@
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4 VALORS CULTURALS, DIVERSITAT I PATRIMONI

La diversitat cultural és, per al génere huma, tan necessaria com la diversitat biologica per als
organismes vius. Els recursos culturals constitueixen el record historic d'una comunitat, aixi com
I'expressié del seu sentir artistic, étic i religids. Aixi doncs, el factor cultural d'una destinacio
constitueix la seva propia identitat pel que ha de ser conservat en benefici de les generacions
presents i futures. El paper de les empreses turistiques en la seva conservacié és fonamental, no
només a través de la seva accid directa siné també a través de la seva capacitat d'influéncia sobre els
visitants.

Integracio en la realitat cultural i natural de la destinacio

4.1 Es respectara els criteris d'ordenacié o zonificacid local, aixi com els requisits aplicables a zones
protegides o de valor cultural, i aixi queda reflectit a la declaracié signada de compromis amb la
sostenibilitat de la destinacio.

i{ * Declaracié de compromis amb la sostenibilitat de la destinacié (revisat anualment)

4.2 L'empresa/entitat respectara les tipologies arquitectoniques locals en el disseny i construccié de
les seves instal-lacions. (recomanable)

4.3 L'empresa/entitat incorporara, en la mesura del possible, elements de decoracié interior propis de
la cultura i artesania de la zona.

Foment del coneixement per part dels visitants
4.4 L'empresa/entitat fomentara el coneixement de la cultura local per part dels visitants a través
dels serveis prestats i dels elements informatius existents. L'empresa/entitat disposara d'un
servei d'informacié necessaria per afavorir una actitud de respecte sobre la destinacid: aspectes
ambientals, culturals, aixi com les pautes de comportament que orientin sobre la seva
conservacié i Us sostenible. Per exemple: fulles informatives, fulletons, informacié sobre suport
telematic o material equivalent. Haura d'estar redactat en els idiomes més habituals dels clients.
Com a minim la informacié ha d’incloure (si esta disponible a la destinacid):
e Excursions, rutes, activitats, esdeveniments i actes programats de tipus cultural, artistic
o tradicional (propis o de tercers).
e Recursos turistics visitables (llocs naturals, museus, patrimoni historicoartistic, centres
d'interpretacio, festes locals...)
e Paisatges, fauna i flora, aspectes ecologics, incloent els criteris de conservacid i bones
practiques que han d'aportar els visitants.
e Costums, produccio artesanal i gastronomia locals.
e Informacid sobre els costums de la zona (idioma, costums, tractes de cortesia, horaris,...)
La informacid haura d’atendre els seglients criteris:
e No podra incloure dades sobre oferta d'activitats turistiques que puguin ocasionar un

impacte ambiental indesitjat o poc sensible amb la cultura local.
e No podra publicitar activitats esportives o d'oci que atemptin contra la diversitat biologica
de I'entorn.

" Informaci6 dirigida als clients per la conservacié i coneixement de la cultura local
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5 SEGURETAT DEL CLIENT
5.1 L'empresa/entitat adoptara les mesures necessaries per garantir la seguretat del client, en relacid
a la prevencio d'incendis i vies d'evacuacié, en funcié del que estableixi la llei.

5.2 L'empresa/entitat garantira I'existéncia de plans d'emergéncia davant situacions anomales,
orientades a la proteccié dels clients.

[ Plans d’emergeéncia

5.3 En aquelles instal-lacions, que puguin ser susceptibles de convertir-se en focus de proliferacié i
dispersid d'organismes patogens nocius per a la salut humana, com és el cas de la legionel-la,
s'hauran de dur a terme programes de manteniment periodic. Se controlara la qualitat
microbiologica i fisico-quimica de |'aigua, amb la finalitat de que no representin un risc per a la
salut publica, d'acord amb el que estableix la legislacié aplicable. Aquests programes inclouran
com a minim la neteja i si escau la desinfeccié de I’ instal-lacié. Aquests manteniments i neteges
s'han de contemplar en el pla de neteja i/o en el de manteniment.

\f " Justificants i registres que demostren el programa de manteniment i neteja periddic de les
instal-lacions que utilitzen aigua en el seu funcionament

5.4 Les empreses/entitats que s’autoabasteixin d'aigua per a consum huma, hauran de garantir la
potabilitat de la mateixa, segons els estandards aplicables.

5.5 L'empresa/entitat disposara de farmaciola.

SC3 En el cas que I'empresa/entitat ofereixi activitats, les normes basiques de seguretat de
cadascuna d'elles estaran per escrit utilitzant com a suport complementari panells o suports
dirigits als clients.

v “ Normes basiques de seguretat de les activitats

SC4 En el cas que I'empresa/entitat ofereixi activitats, el material i equips que requereixi per a
cadascuna de les activitats estaran homologats i es revisaran, abans i després de I'activitat
mitjangant una llista de comprovaciod.

\i “ Llista de comprovacié del material i equips de les activitats
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SC5 En el cas d’acceptar animals de companyia es disposara per escrit de les normes de conducta.
S’entregaran en el moment de I’entrada del client.

E Normes de conducta per propietaris d’animals de companyia

SC7 En locals on es prepari i serveixi menjar elaborat es garantiran els requisits d'higiene i
seguretat alimentaria necessaris, en funcié de les disposicions legals. S'haura d'evidenciar
amb el justificant de I'autoritat competent.

E Justificant de I'autoritat competent

SC8 El personal disposara per escrit de les pautes de treball en cuina referides a I'assegurament
de la higiene alimentaria.

E Pautes de treball en cuina sobre higiene alimentaria

SC11 Es disposara d’'un document conegut per tot el personal que especifica com actuar en cas
d’emergéncia i a on s’indiquen els responsables, les funcions del personal i els telefons
d’emergéncia.

E Protocol d’actuacio intern en cas d’emergéncia

SC18 En el accessos principals de la platja, hi haura un planol on s’indica, com a minim: descripcio
grafica de la platja, limits de la zona de bany vigilada, banderes existents i el seu significat,
localitzacié dels llocs de seguretat, vigilancia i salvament, dades de contacte dels organismes
responsables de la seguretat ciutadana i les possibles zones de valor natural que hi hagi.

SC19 Existira un servei de seguretat preventiu, de salvament i primers auxilis durant vuit hores en
temporada alta. El servei de seguretat haura de disposar per escrit de les seves rutines.

E‘ Rutines de treball del servei de seguretat preventiu, de salvament i primers auxilis

SC20 En el cas de platges on hi hagin de conviure embarcacions i banyistes, hi haura algun sistema
gue permeti garantir la seguretat dels banyistes.

@ oo G- 15

Cambra de Comerg
de Barcelona



ADHESIO AL COMPROMIS
PER LA SOSTENIBILITAT

Requisits per Platges
Edicio: Maig_2018

SC21 La platja disposara com a minim del seglient material necessari per garantir la seguretat dels
banyistes: llocs de vigilancia, bandera de senyalitzacié, embarcacié d’auxili, equipament de
salvament, farmaciola de primers auxilis i equip de comunicacions.

SC22 Tot el personal de salvament disposara de les titulacions necessaries.

E Titulacions personal de salvament

SC23 Existira una bandera que informi als banyistes de la perillositat de la platja.

SC33 Es controlara la temperatura de les cameres mitjancant I'Us d’un registre, complint amb el
gue la normativa legal vigent especifica.

E Registre de control de temperatures de les cameres

SC37 L’empresa/ entitat disposara d’un pla d’emergéncia per a incidents de contaminacid,
documentat i conegut per tots els treballadors.

E Pla d’emergencia de com actuar en cas d’emergéncia mediambiental
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6. INSTRUMENTS PER UNA POLITICA DE TURISME RESPONSABLE

Per poder donar compliment als principis de sostenibilitat, es fa necessari comptar amb algunes eines
de gestio que suportin el Sistema de Turisme Responsable. Aquestes eines busquen obtenir de I'entitat
el compromis necessari, aixi com les vies per a la seva disfuncio i compliment.

Politica de Turisme Responsable

6.1. L'empresa/entitat tindra documentada i traduida en els idiomes més freqlents dels clients una
Politica de Turisme Responsable aprovada formalment per la direccid, i comunicada de forma
permanent tant al personal com a les parts interessades externes.
Aguesta politica comprendra els compromisos assumits en matéria de turisme sostenible, i en
concret:

e Assumir els principis de la Carta Mundial del turisme Sostenible.

e Compromis de prevencid d'impactes negatius de les instal-lacions i activitats, i
maximitzacié dels impactes positius.

e Compromis de millora continua en tots els ambits de la sostenibilitat sociocultural,
economic i ambiental.

e Compromis amb la satisfaccié del client intern i extern.

r\f “ Politica de turisme responsable

Pla d’accié

6.2. L'empresa/entitat tindra operatiu i elaborat dins la plataforma un Pla d'Accid, basat en la Politica
de Turisme Responsable, on s'incloguin les accions de millora que I'empresa/entitat pensa
emprendre. Aquest pla haura de contenir com a minim:

e Una enumeracié prioritzada dels objectius que es pretenen aconseguir,
especificant el responsable del seu compliment.

e La descripcio general de les mesures previstes per aconseguir aquests objectius i
els terminis i mitjans fixats per a I'aplicacié de les mateixes.

e Una definicid dels seguiments previstos dels objectius, per controlar el compliment
i poder actuar en cas necessari.

Com a minim estaran definides tres accions de millora cada any; introduint-los a dins la
plataforma www.biospheretoursim .com

[ Pla d’accié (revisi6 anual)
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Sistema d’indicadors

6.3.

Es seleccionaran i calcularan els indicadors necessaris per poder avaluar els principals
parametres de sostenibilitat, qualitat i seguretat, i aixi comptar amb dades comparatives
gue permetin efectuar un seguiment del nivell de millora aconseguit.

Com a minim es disposara de:

- dades relacionades amb els consums energeétics

- dades relacionades amb els consums d'aigua

- qguantitats consumides d'aquells productes de major impacte ambiental: paper, productes
qguimics i de neteja, etc. (recomanable)

- Indicadors del nivell de satisfaccid dels clients.

- Indicadors de seguretat (recomanable)

'\[ " Registre de seguiment d’indicadors i evolucié

Marqueting Responsable

6.4.

Tots els missatges promocionals de I'entitat contindran una informacié verag, clara i precisa,
sobre la qualitat ambiental i altres especificacions de sostenibilitat de I'oferta de I'establiment i
de la destinacid. Aixi mateix, I’ informacié subministrada a través dels diversos canals haura de
ser transparent i completa, sense crear expectatives inassolibles o expressar de forma
ambigua.

[ Informacié promocional de I'empresa

Requisits legals i reglamentaris

6.5.

L'empresa/entitat garantira un seguiment constant de la normativa en matéria de
sostenibilitat, seguretat i qualitat, per tal d’adequar-se als canvis legislatius. L'empresa/entitat
disposara d’'un document per tal d’evidenciar aquesta tasca de seguiment de la normativa que
li aplica.

'\{ “ Registre de normativa legal vigent (revisié anual)
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Accessibilitat Universal

6.6. L’empresa/entitat considerara I'accessibilitat universal des del disseny, construccio i/o reforma
de noves instal-lacions.
En les instal-lacions ja existents, s'eliminara totes les barreres fisiques, visuals o sensorials. Per
exemple: proporcionant informacio en braille, disposant de bandes laterals de diferents colors
en la passarel-la adaptada per a discapacitats visuals... (recomanable)

6.7. L'empresa/entitat garantira, en aquells casos on les condicions fisiques i estructurals ho
permetin, unes condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacié de les persones amb
mobilitat reduida per a l'accés i I’ utilitzacid de les seves instal-lacions. Per exemple amb:
itineraris accessibles cap a totes les arees, banys adaptats, rampes d'accés, baranes,...com a
minim es complira amb la normativa legal vigent.

6.8. L'empresa/entitat disposara d’informacié sobre el grau d’accessibilitat de les empreses i
serveis de la zona. Aquests seran coneguts per tot el personal en contacte amb el client.

'\I{ 5 Informacio sobre el grau d’accessibilitat de les empreses/serveis de la destinacié
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7. SATISFACCIO I FIDELITZACIO

La qualitat en el sector turistic tradicionalment ha orientat a les organitzacions per treballar en pro de
la satisfaccio del client extern a través d'aspectes vinculats a la seguretat, fiabilitat, capacitat de
resposta, comoditat i gestio dels elements tangibles i I'empatia en el servei. Aquests aspectes son
clarament elements basics per construir una experiéncia turistica optima, i per aixo estan incorporats
en els estandards presentats a continuacid, no obstant, la sostenibilitat de I'entorn en el qual es donen
els serveis turistics ens porta a incorporar altres aspectes com: conservacio dels recursos naturals i
culturals, desenvolupament socioeconomic de les destinacions...

Assegurament de la qualitat

7.1.

7.2.

7.3.

7.4,

L’empresa/entitat tindra estandarditzats els protocols basics d'atencid al client: com a minim
I"atencio telefonica i normes de cortesia. També s’haura d’incloure (si aplica) procediment de
reserves, facturacid, benvinguda,...Totes les empreses/entitats disposaran d’un contestador
automatic amb informacio sobre I’horari d’atencio.

| /

Protocols basics d’atencid al client

L’empresa/entitat disposara de pautes d'aspecte personal. Aquestes hauran de ser conegudes
per tot el personal.

"r " Pautes d’aspecte personal

Amb la finalitat de garantir la neteja adequada de tota 'empresa/entitat es disposara de plans
de neteja de les instal-lacions on s'especificara I instal-lacié o equip a netejar, el com i la
freqiiéncia. Els plans de neteja han d'incloure també les zones exteriors, comunes, magatzems,
i equips i instal-lacions.

‘(_ Pla de neteja

Es garantira el manteniment preventiu dels equips i instal-lacions mitjangant la disponibilitat
d'un pla de manteniment preventiu que especificara I'equip o instal-lacid, si el manteniment es
realitza pel personal intern o si ho realitza una empresa externa, i cada quan es duu a terme.
S’haura de contemplar la planificacid i el control del estat de realitzacié de les accions.

"f ' Pla de manteniment preventiu
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Satisfaccio dels clients

7.5 El sistema de gestié de la satisfaccid del client incloura un sistema de queixes i suggeriments.

L'empresa/entitat haura de mantenir al dia un sistema receptor de suggeriments i queixes, per
rebre, documentar i contestar les queixes i suggeriments dels clients. S’haura d’evidenciar que
es dona resposta a totes elles. Les millores detectades formaran part del pla d'accié.

'\[ " Registre seguiment de queixes dels clients

7.6 L'empresa/entitat mantindra un sistema de gestié de la satisfaccié dels clients (mesurament,

®

analisi i millora) ja sigui online o offline, complementari al sistema de queixes i suggeriments,
gue pugui mesurar qliestions sobre la seva percepcio en la gestio de la sostenibilitat per part
de I'empresa/entitat. Les millores detectades formaran part del pla d'accié.

'\(_" Enquestes i analisis (off line i/o on line)
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QUADRE RESUM D’EVIDENCIES DOCUMENTALS
En la mesura del possible, és imprescindible que la documentacid elaborada no sigui en format
paper i es maximitzi el format digital.

PREGUNTA Evidéncia documental
11 Evidencia de les accions en que s’informa als clients sobre les activitats que ha
) empres I'empresa a favor de la sostenibilitat de la destinacio
13 Llistat de proveidors indicant el criteri de seleccid de sostenibilitat que
) compleixen
1.4 Pla de prevencio de riscos laborals i justificants de vigéncia.
15 Declaracié de compromis amb la sostenibilitat de la destinacié. (revisat
) anualment)
2.1 Pla de formacid, sensibilitzacid, informacidé i motivacié
2.2 (R) Manual de Benvinguda del Treballador
3.5 Inventari de punts de llum
3.6 Inventari de punts de llum
3.11 Registres de control i justificants d’analitiques (aiglies residuals / piscines / spa)
3.12 Justificant del lliurament de residus, si és el cas
3.17 Fitxes tecniques de seguretat dels productes quimics
322 Bones practiques pel personal per I'Us eficient dels recursos i minimitzacié dels
impactes ambientals.
323 Bones practiques pels clients per I'Gs eficient dels recursos i minimitzacié dels
impactes ambientals.
GC3 Rutines de buidatges i recollida selectiva de residus
a1 Declaracié de compromis amb la sostenibilitat de la destinacié. (revisat
) anualment)
4.4 Pautes dirigides als clients per la conservacid i coneixement de la cultura local.
5.2 Plans d’emergéncia
53 Justificants i registres que demostren el programa de manteniment i neteja
) periodic de les instal-lacions que utilitzen aigua en el seu funcionament
SC3 Normes basiques de seguretat de les activitats
SC4 Llista de comprovacié del material i equips de les activitats
SC5 Normes de conducta per propietaris d’animals de companyia
SC7 Justificant de I'autoritat competent
SC8 Pautes de treball en cuina sobre higiene alimentaria
SC11 Protocol d’actuacié intern en cas d’emergéencia
5C19 Rutines de treball del servei de seguretat preventiu, de salvament i primers
auxilis
SC22 Titulacions personal de salvament
SC33 Registre de control de temperatures de les cameres
SC37 Pla d’emergencia de com actuar en cas d’emergéncia mediambiental
6.1 Politica de Turisme Responsable
6.2 Pla d’accid (revisio anual)
6.3 Registre de seguiment d’indicadors i evolucid
6.4 Informacié promocional de I'empresa
6.5 Registre de normativa legal vigent (revisié anual)
6.8 Informacié sobre el grau d’accessibilitat de les empreses/serveis de la
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destinacio
7.1 Protocols basics d’atencio al client
7.2 Pautes d’aspecte personal
7.3 Pla de Neteja
7.4 Pla de manteniment preventiu
7.5 Registre de seguiment de queixes dels clients
7.6 Enquestes i analisis (off line i/o on line)
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