CAPITULO 6. EL PRODUCTO: CALIDAD Y EXPERIENCIA DE
TURISMO RURAL

Tal y como se ha indicado, las plazas de turismo rural pasaron de 30.000 a 85.000
entre 1998 y 2005. El papel que desarrolla esta creciente oferta en el conjunto del
sector turistico espafiol es el punto de partida de este capitulo. Una oferta que esta
estructurada en términos de una visién competitiva y consumista del mundo en el cual
actian las empresas y los empresarios. Vision que ha transformado todos los medios
de comunicacién y sus contenidos en oportunidades de vender ideas, valores,
productos, esto es, la oferta ha transformado los medios de comunicacién en medios
de socializacion por los que los actores sociales aprenden lo que quieren. Y, asi, se
nos dice, por parte de nuestros informantes, que para la sostenibilidad econémica de
las casas rurales lo que falta es “mads publicidad”, “gastar mds dinero en promocién”,

“hacer estudios de marketing”.

“Lo normal seria que un patrimonio muy rico, porque tenemos un patrimonio muy rico, trajese el
turismo. Actualmente el tema estd al revés, nosotros somos los que traemos a los clientes al
patrimonio cultural. Yo sé que a Cal Janot los lleva en coche hasta Poblet. Yo no lo veo bien, pero
les digo: tenéis la ruta de los castillos del Gaia, la ruta de las bodegas modernistas, la ruta de los
monasterios del Cister, la ruta medieval, la del valle del rio Corb, las montafias de Prades, el valle
del rio Brugent, Guimera, Tarrega... Les vas diciendo todo el abanico de cosas que tienen y ellos
lo descubren, cuando deberia ser al revés: que la gente viniese aqui atraidos por el tema que sea. El
otro dia of que promocionaban los castillos del Gaia en la tele. Nosotros traemos al cliente a todo
esto, y ya nos hemos procurado de conocerlo, para hacer que el cliente que esté dos o tres dias
tenga opciones para hacer” [E35].

Por otra parte, en este capitulo analizamos, por un lado, si nuestros informantes
apuestan decididamente por ofertar un producto de calidad, y mds cuando se afirma,
precipitadamente, que la fidelizacion del cliente se ha de apoyar en la calidad del
producto y que la competencia en los mercados turisticos se sostiene, en la actualidad,
en un turismo menos masivo y de mayor calidad. Por otro, analizamos la implicacion
de los agentes propietarios de las casas rurales en el mantenimiento del valor del
territorio, del patrimonio y de los activos existentes de acuerdo con la capacidad de
carga del destino turistico, y que es imprescindible, si nos guiamos por la literatura,
tanto para configurar una oferta sostenible como la experiencia buscada por los
visitantes. Pero si nos atenemos a los resultados del capitulo anterior, la rentabilidad
econdmica de los negocios de turismo rural resulta decreciente, de manera que se

argumenta que a efectos de reducir este resultado se deberia optar por incrementar la
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mercantilizacion de este nuevo turismo vinculado al medio natural y rural es un factor
que acentuaria la rentabilidad de los negocios y la obtencién de mayores margenes de

beneficio. Mercantilizacidén que acentuaria la rentabilidad de los negocios.

“... Y lo que nos cuesta, y esto lo valoran mds los extranjeros que nosotros, que calidad no es tener
unos muebles lujosos, o un jacuzzi en la habitacion, sino que es calidad en el trato, en la comida,
en el cuidado, en el entorno. Yo pienso que la tnica opcidon que tenemos los del turismo rural es
optar por la calidad. Calidad muy amplia, ;eh?. No que para servir un plato tenga que ir con
corbata... P.- Y desde aqui, de la masia, ;estdn apostando? R.- Si, des del primer dia, apostamos
por la calidad en general pero sobre todo por la medioambiental. Yo empecé la tramitacién para
tener la “Q” de calidad y me retiré. Los 4 de la Conca que lo intentamos, nos retiramos” [E34].

“CS: Es horroroso, estdn los cubos de basura que todo el mundo se equivoca, porque estd un poco
estropeado el portal, bueno ya lo digo yo, todo el mundo se equivoca, la parcela que hay al lado
una grua, sélo lleva tres afios asi, jeh! O sea hemos dicho que por favor planten arboles, pongan
algo... la gasolinera, es que, es que... todo el mundo dice esto, encuesta de satisfaccion dice,
lastima que esté tan cerca de la carretera y el entorno. Un hombre me decia es que yo salir y
encontrarme cada vez con la Repsol qué quieres que te diga, yo me he ido de Barcelona para
huir... pero claro con esto no se puede hacer nada” [CERT4].

“P .- Y las certificaciones de calidad ... R.- A ver, me llamaron por esta Q, y una chica que
también tiene una casa rural y forma parte de la junta, a ella le dieron la Q. Pero resulta que sélo lo
quiso ser el primer afio, porque te piden tantas y tantas cosas que te ahogan. Y me decia que no le
aporta nada, por tener un anagrama colgado. El publico no lo conoce. Y has de llevar una
contabilidad estricta, si se ha roto una bombilla has de apuntar que pones otra nueva... No veo
tanto la necesidad. P.- /Y estdn muy implantadas ? R.- No. P.- ;Qué tanto por ciento, mis o
menos ? R.- El dfa que nos reunimos, que éramos bastantes, quizas la podrian tener 1 o 2 personas,
y debifamos ser 10 minimo. P.- ;Y con las ISO ? R.- Estas ni las conozco, yo” [E10].

6.1. De la satisfaccion del cliente a la satisfaccion con los clientes.

Si creemos a nuestros informantes, la satisfaccion de los clientes es elevada y
raramente se producen quejas o reclamaciones. Al estar la experiencia turistica rural
en la fase de institucionalizacion y estandarizacion, los informantes indican que es

dificil que los clientes “salgan insatisfechos de aqui, muy mal lo tienes que hacer”.

“R.- Yo siempre defenderé mi negocio y te diré que si, pero si hacemos caso de lo que dicen
los comentarios tanto de la encuesta que hicimos, como de comentarios que se publican a
través de internet, todos son positivos y nos elevan, ;no?” [EO4].

“La gente la valora bien, la gente; la curiosidad de esto es que la gente vuelve, quiero decir
que siempre son mds o menos los mismos clientes, que repiten, o por ejemplo que vienen dos
parejas, y después aquella otra pareja, una de las dos viene con otros y siempre asi” [EO1].

“P.- El establecimiento que dirige ;tiene un nivel de calidad que responde a las expectativas
de los clientes ? Es decir, jcuando llegan los clientes se encuentran en un buen lugar ? R.- Si,
si, incluso pues han venido que han dicho para quedarse una noche, ;no ?, y cuando estdn aqui
nos dicen si es posible quedarse una noche mas, y si no hay nadie al dia siguiente pues les
digo que si, ;no? Entonces, una dice: Pues, es que ya le diré hemos estado muy bien, dice
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bien, ya le diré la verdad, mejor que en casa. Quiero decir que... P.- Se encuentran a gusto.
R.- Se encuentran a gusto y bien” [E13].

“ P.- Vale, pues pasemos al bloque sobre calidad y empresa. ;Cémo valora la calidad en el
sector y en la propia casa? R.- Nosotros estamos muy contentos de nuestra calidad. Nosotros
hemos visitado unas cuantas casas de turismo rural. Yo he visitado muchas, porque en este
negocio hay que mirar cémo funcionan las casas, y hay casas rurales muy bien montadas, y
hay chiringuitos. Y considero que nosotros no nos podemos quejar de las casas que tenemos y
de los servicios que ofrecemos, servicios directos. No hablo de los indirectos, bicicletas, un
4x4 para llevarlos a la montaiia, no. P.- O sea, que considera que sus casas estdn en la parte
alta. R.- Si. A ver, no te puedo decir que toda la clientela se vaya contenta, porque siempre
hay alguno con quien has fallado y que se va descontento, pero lo que te diria es que la gente
se va contenta, incluso habiendo problemas. Nosotros ahora hemos tenido un problema con el
depésito de la fosa séptica. Pero no es un problema nuestro, las cosas se estropean. Y esto los
clientes lo han entendido que se han puesto soluciones. Y cuando hay soluciones, la gente se
olvida del problema y ve que hay una dedicacién. Si que durante aquel momento ha habido
tension porque la gente estd de vacaciones y no quiere problemas, pero nada mas” [E19-20-
21].

Por otra parte, al tratarse de un sector con baja facturacién es frecuente que los
propietarios que poseen una imagen idealizada de sus clientes, definida
subjetivamente como media-alta, impongan condiciones particulares en el
alojamiento. Asimismo alertan a los clientes sobre las carencias de su establecimiento
antes de formalizar la reserva (proximidad de infraestructuras, ausencia de piscina,

etcétera).

“P.- (Y qué caracteristicas tienen los clientes? R.- Hay de dos tipos: matrimonios jévenes de
unos 40 a 45 afios con criaturas, o el grupo de amigos entre 30 y 35 afios que no estdn casados
y vienen con sus parejas. Y de vez en cuando, alguna despedida de soltero. P.- Vale, ;y la
categoria social? R.- Medio o medio-alto. P.- ;Y de dénde proceden? R.- De todas partes.
Zona centro-norte de Espafia, de Madrid y Valencia hacia arriba. Y aqui en Catalufia, de
Barcelona. Hay muchos catalanes” [E19-20-21].

La satisfaccion del cliente se debe a que se opta por una rentabilidad bajo
féormulas “catch-all” (cojelo-todo), principalmente durante los primeros periodos de
actividad ante la debil facturacion que se ha de soportar durante en un contexto de
gran estacionalidad, pero también es una prictica habitual en aquellos

establecimientos que se encuentan en situacion de irregularidad.

“P.- Y estos procesos hacia la calidad, ;hay conflictos entre casas rurales y administraciones?
(Hay algin desacuerdo? R.- A ver, aqui cada uno va a la suya, pero si por el bien, adelante.
Porque hay una segunda parte, que aqui nosotros lo tenemos todo en ley. Y miraremos si se
puede hacer alguna cosa, porque los de la Conca de Barbera estan luchando por las casas que
se han creado de turismo rural que no tienen ningtn tipo de permiso. Nosotros pagamos
impuestos, y hay muchas de ilegales. Y como que el turismo rural, se mueve el 95% por
internet, cuando haces una reserva no puedes preguntar si eres legal o no. ;Me entiendes? Y
estamos trabajando tanto las casas legales como las ilegales, y ellas tienen unos beneficios
totalmente limpios. P.- ; Tienen una casa y la explotan? R.- Exacto, muchas y muchas. Y se ha
de luchar, no porque estés en contra de aquella casa, sino porque todos somos blancos o todos
somos negros” [E10].
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Ahora bien, las malas experiencias vinculadas a la politica “catch-all”

conducen progresivamente a especializarse en un “segmento muy delicado y reducido

de clientes” de turismo rural. Y es que a medida que los establecimientos se afianzan

en el sector, la especializacién se implementa por medio de la seleccion de los

clientes.

“Mucha gente no encuentra lo que buscaban porque las fotos engafian, y esto va en contra del
turismo rural. R.- Y también van bastante mal orientados, porque mucha gente de aqui la
comarca se piensan que turismo rural es turismo econémico, y no es asi. La gente piensa que
somos pobres payeses que no sabemos nada y vienen a aprovecharse. R1.- La profesionalidad
la has de marcar td. R.- Pero los clientes que tienen una cierta cultura, que son los que vienen
aqui, esta concepcién no la tienen. Si alguna vez nos ha venido algtn cliente de éstos que se
piensan que somos el payés y la payesa y que por cuatro duros se pondrian 15 en un
apartamento de 6... Y les decimos que no” [E37-38-39].

“Yo dirfa que la calidad deja mucho que desear, bajisima, bajisima, bajisima, bajisima,
empezando que la mayoria son empresarios que han aprovechado las subvenciones para hacer
este tipo de negocio, y que lo Gnico que quieren es que se les pague la estructura, no son gente
que se dedique a esto. P.- ;Como valora el impacto de la temporalidad en la calidad del
servicio? R.- La temporalidad es nefasta. La temporalidad nos obliga a tener unas estructuras
empresariales, serfa mi caso, yo tengo una trabajadora fija, porque los fines de semana lleno,
(no? Y es una buena légica para la estructura de mi empresa, yo dando unos servicios de
desayuno, almuerzo y cena, si yo en vez que sélo tengo dos dias a la semana que trabajo, esto
lo tuviésemos 2 dias, no tendria uno sélo, tendria dos trabajadores” [E52].

“Coémo valora la calidad del sector y la de su empresa? Ahora hablamos en todo momento de
calidad. R.- La calidad? P.- La del sector y la de su empresa? R.- Del sector? La de los demads
no la sé, pero, yo puedo hablar por lo que los clientes me han dicho a mi, y por lo que en su
dia el inspector de comercio y turismo vino, no?, y me dijo que yo deberia estar en una
gamma alta, media alta, por cémo es mi empresa” [E15].

A fin de sistematizar la informacién relativa a los clientes y las vias de

satisfaccion, hemos detectado las siguientes tres tipologias: parejas sin nifios,

familias amplias, y grupos de amigos.

“.Y qué caracteristicas tienen los clientes? R.- Tenemos dos tipos. Lo que son matrimonios
sobre la trentena con crios pequefios, que es el tipo de cliente que nos gusta tener y que aqui
estin muy a gusto porque tienen espacio para que los nifios corran. Y después tenemos
familias que son muchos, se encuentran por dias sefialados, y se encuentran aqui, y este tipo
de clientes también nos gusta mucho tenerlo. Después hay otro grupo que son gente joven que
buscan un sitio para pasar el fin de semana, y aqui somos mds cautelosos, porque a veces se
desmarchan” [EO11].

“Qué caracteristicas poseen los clientes que optan por el turismo rural ? R.- Muy variados,
muy variados ; porque igual te vienen familias, que te vienen grupos de amigos, que igual
parejas solas, es muy variada la cosa ; jovenes, mayores, de todas las edades ” [E14].

Las parejas sin nifios son el segmento de mercado al cual se dirige

mayoritariamente la oferta de los alojamientos rurales independientes del modelo
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“bed&breakfast”. Estos establecimientos encuentran entre su clientela
fundamentalmente a parejas jovenes entre 20 a 30 afios. Para estos clientes, los ARIs
constituyen una férmula de alojamiento con escasa diferenciacién respecto a los
hoteles rurales, si bien les permite una mayor independencia y contar con servicios
comunes. Se trata de parejas que practicamente “no dan trabajo”, y que permiten a los
propietarios poder dedicarse a otras actividades distinas al turismo rural.
“.Y las caracteristicas de los clientes ? R.- Suelen ser parejas con sus nifios. O familias o
amigos. Son dos apartamentos, y lo alquilamos todo. A veces vienen cuatro parejas y se
quedan los dos apartamentos a la vez. P.- ;Y las edades ? R.- A ver, entre 20 y pico y 30 y
pico. P.- ;Y la procedencia ? R.- Muchos de Barcelona, algunos de Madrid, y en verano de
Inglaterra, ahora tenemos unos de Nueva York. P.- ;Y los servicios que ofrecen a los
clientes ? R.- A ver, basicamente el alojamiento. Les ofrecemos informacién de la zona, guias,

mapas, y les explicamos las posibles rutas. R.- Y entonces tienen autonomia. R.- Si, no los
guiamos, no los acompafiamos” [E04].

Las familias con nifios suponen un problema en los ARIs que alquilan varias
habitaciones en tanto que alteran la “paz y el sosiego”. Por el contrario, otra parte de
los propietarios, la més profesionalizada y en casas compartidas, no sélo acepta nifios
sino que considera las familias su segmento de mercado mds interesante. Ademas,
son conscientes del elevado gasto familiar que supone el alojamiento de familias
completas, especialmente las numerosas, en apartamentos de la costa o en el sector

hotelero convencional.

“Normalmente son urbanitas de clase media, y que, normalmente un porcentaje bastante
importante traen crios, quiero decir, que en nuestra casa, el 60 o 70% traen crios, quizds
también es debido a que hay muchas casas que cuando les dices que van con crios te dicen
que estdan llenas, que no los aceptan. Y la persona en si, son normalmente muchos
funcionarios, y la otra persona, son gente que trabaja en empresas de cierto reconocimiento,
que ves que son de clase media, media alta, y que yo estoy plenamente convencido que vienen
a estos establecimientos porque los crios se sienten mucho menos controlados, que en un
hotel, porque no hay las mismas rigideces, después los precios no son caros, y nada mas”
[E52].

Los grupos de amigos constituyen un segmento de mercado mal valorado por
los propietarios. Especialmente cuando se trata de jovenes. Estos clientes se asocian,
por ejemplo, a despedidas de solteros. Ello supone que teniendo en cuenta el elevado
peso de las estrategias patrimonialistas en, por ejemplo, los ARIs, se tema por el
cuidado de las instalaciones y que, por tanto resultan incompatibles con la médxima de
“paz y tranquilidad”, que no es tanto una aspiracién del cliente, sino que también,
como vemos, lo es de los propietarios, tanto en los ARIs como en las casas

compartidas.

“R.- Es lo que te digo. Si tu en un escrito puedes dar a entender la manera de pensar... Claro,
habré algtn despistado, como aquellos del karaoke. Pero la mayoria vienen a estar tranquilos,
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leer un libro, pasear... {Qué esto podria estar mds, o menos cuidado? Claro. Pero no se quejan
de que no haya jacuzzi... Aquella casa de turismo rural de disefio, parece que estuviese en un
museo” [EQ7].

El punto en comin de los clientes es su procendencia geogréfica: las grandes
aglomeraciones urbanas de Barcelona, Madrid, Pais Basco, Valencia, etcétera.
También existe un porcentaje elevado de clientes extranjeros, fundamentalmente
europeos (Francia y Norte de Europa) y, anecddticamente norteamericanos y
australianos. La especializacion de algunos establecimientos conduce a la preferencia
por los clientes extranjeros, debido a que su periodo de estancia es significativamente
superior a la de los espaiioles. Nuestros informantes identifican a estos clientes como
profesionalmente situados, incluyendo a funcionarios y empleados de grandes

empresas con un poder adquisitivo relativamente elevado.

“.Y qué caracteristicas poseen los clientes que optan por el turismo rural ? ;Cémo son ? R.-
Pues... Son gente que buscan tranquilidad mds que nada, porque en un pueblo pequefio, ya se
sabe, ;jno? Y disfrutar de la naturaleza que hay aqui, que es bonito el lugar, hay sitios muy
majos para visitar. P.- Muy bien, y ;de dénde proceden sus clientes ? R.- Pues bien, han
venido de todos sitios, han venido de Valencia, han venido de los Pirineos, de la provincia de
Barcelona, de Tarragona, de Reus, y hemos tenido holandeses, ingleses, no, ingleses no,
alemanes” [E13].

“Los nuestros, son clientes que tampoco no les interesa tampoco excursiones brutales. Pero si
buenos paseos. La gente va buscando un poco eso, cosas suaves pero en contacto con la
naturaleza. No una cosa muy agresiva sino una cosa muy natural. Y tranquilidad y dejar el
coche. La gente yo lo que veo cuando salen es que van a sitios excesivamente masificados.
Salen de Barcelona, pero es que llegan a Castellar de Hug y es que no pueden aparcar el
coche. Y esto si que es lamentable, es muy lamentable. Entonces te dicen, mira, he ido a
Castella de Hug pero es que no podia aparcar el coche. Y estos son medidas que se han de
aplicar... El cliente te dice, mira yo aparco el coche aqui que hay aparcamiento y el domingo
ya lo cogeré y me quedo aqui. Claro, se va buscando eso... una cierta comodidad... buenos
aparcamientos, buenos accesos, no hagas ir a la gente por caminos de cabras... la gente lo ve
asi al menos es lo que percibo del cliente cuando sale fuera. Colas a los restaurantes, jni
hablar! Eso ya lo haremos en Barcelona, ya te lo dicen... claro... para hacerme ir a la Pobla
del illet para ir a comer... y que me tenga que esperar hasta las 16.00 para tener mesa y que
después a las 17.00 ya me digan que cierran el restaurante... no... y eso defrauda mucho...
estoy hablando ahora en términos de servicios turisticos y... o ir al museo y encontrarselo
cerrado porque yo qué se... porque el que abre la puerta no estd... cosas de éstas que suelen
pasar... pero esto defrauda mucho a la gente... y la gente quiere no defraudarse... que sepas a
lo que vas. Y que haya un cierto confort... Dice que al cliente no le gustan ni los peligros (cita
los jabalis) ni perderse... “es muy desagradable perderse y hay que evitar esta experiencia al
cliente”. Quieren caminos marcados y claros. El estd invirtiendo mucho en cuidar la finca
(bosques) para que esto sea posible. [CERT2].

“P.- Bien. ;Qué caracteristicas tienen sus clientes? R.- Son muy majos. Son gente muy
tranquila. Quieren visitar la zona, ir en bicicleta, mirar monumentos antiguos. Visitar cavas y
bodegas... De un nivel cultural muy majo. P.- ;Y a nivel econdmico? R.- Variado, medio. P.-
Y como vienen?, ;en familia? R.- Familias y parejas. P.- ;Y de donde provienen? R.- La
mayoria que tenemos son alemanes. P.- ;Influye su origen? R.- Hombre si, conocemos mucha
gente en Alemania que viene. P.- jPuede describir un poco los servicios que ofrecen” [EOS].

El principal medio de captacion de los clientes es a través de Internet y el

“boca a boca”. De este modo, el mercado turistico rural constituye un mercado en el
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que los touroperadores tradicionales tienen poca implantacion. Tras una consulta a las
principales pdginas web sobre turismo rural, los potenciales clientes llaman
directamente a los propietarios de las casas para acabar de conocer las caracteristicas
y realizar la reserva. El negocio de turismo rural nace y se expande en Espaifia a la
misma vez que Internet, hecho que ha condicionado, junto a la reduccién de costes de
transaccion, al evitar las agencias de intermediacion, que éste sea el principal medio
de relacion entre oferta y demanda. A su vez, internet provee de nuevas formas de
control y seguimiento de los clientes, a través, por ejemplo, de las impresiones que

sobre las casas rurales los clientes publican en los foros de las citadas piginas web.

“P.- ;La mayoria de gente se informa por internet? R.- A ver, muchos lo encuentran por
internet y entonces llaman y se acaban de informar. Menos los que vienen del extranjero, que
hay unos intermediarios que hacen el trabajo. P.- ;Y los aspectos clave para ir sobreviviendo?
R.- No lo sé, un poco el lugar, que no es demasiado conocido y hay gente que quiere venir a
conocerlo y en busca de tranquilidad, y ofrecer calidad. Y el precio también es bastante
asequible” [E04].

“P.- Porque la mayoria de clientes se deben informar por internet? R.- Si, aunque también
tiene mucha importancia la guia de la Generalitat, que estd hecha mal, pero bueno... Porque
hasta ahora no estaban las fotos. Y veo que la gente llama, pero sobre todo internet, y después
de un afio, de boca a boca” [E09].

Estas nuevas férmulas de captacion de clientes son clave en tanto que
conjugan la mayor autonomia de los clientes y se adaptan al abandono de los
paquetes de viajes organizados por tourpoeradores. El cliente consulta la web, donde
encuentra la oferta de turismo rural, la descripcion, fotografias y el cliente se pone en
contacto telefénico directo o via correo electronico con el propietario de la casa rural.
Las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién resultan, pues, un
elemento clave en las relaciones con los clientes. No obstante, se produce la paradoja
de que los establecimiento rurales poseen condiciones deficientes de acceso a lared y
en muchos casos no existe acceso por el escaso desarrollo de la banda ancha en el
medio rural. Este hecho hace que sea poco viable la imagen del propietario rural
gestionando su establecimiento desde el propio establecimiento y nos remite
nuevamente a la conexién rural-urbana. Dedicarse en exclusiva al negocio supondria
un cambio radical del modelo de negocio, aumentando los servicios, especialmente en
restauracion.

“R.- A ver s6lo hace cuatro afios. No sé si la haria, porque ya te digo que estdn creciendo

como setas y... no lo sé, pero supongo que si que la volveria a hacer. Porque si no hacia esto,

tendriamos que vender la casa, tendriamos que hacer alguna cosa, o caeria, o tendriamos que

hacer algo, entonces... P.- Claro, entonces se decide optar por esta opcién. R.- Exacto. P.-
Dice : ;Cémo valoraria la posibilidad de sobrevivir como empresa dentro de este sector del
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turismo rural ? R.- ;Qué quiere decir para sobrevivir ? ;Vivir sélo de esto ? P.- Si, si se puede
vivir, si. R.- A ver. Si quieres sobrevivir de esto, deberfa de ser de otra manera. Aceptar hacer
comida més para todo el mundo, no como ahora que te limitan sélo puedes hacer comida para
la gente que tienes en la casa, esto como casa de payés te limitan, s6lo puedes hacer comida a
los que tienes, 15 plazas, no te dejan crear mas plazas, y entonces también, te limitan, y si sélo
tienes 15 plazas, y esto s6lo funciona de fin de semana. P.- jAh ! ;s6lo funciona de fin de
semana ? R.- Si, porque a ver, durante la semana quién tienes ? ;Quién te viene ? La gente
sale el fin de semana ; suerte que tenemos estos holandeses que normalmente nos vienen
durante la semana, lo que pasa es que este afio ha habido un bajon en picado, jen picado! P.-
Vaya.Y dice el suyo, bien como, jcudles son los aspectos clave para poder ser competitivos
dentro de este sector del turismo rural ? Es decir, cémo...” [E14].

6.2. Percepcion sobre la calidad del sector

Hemos detectado que los criterios de calidad los establece el propietario de
acuerdo con la imagen que tiene de los clientes, aunque esta imagen resulta ser
negativa ya que los clientes en muchas ocasiones estdn dispuestos a sobreocupar las
habitaciones o la casa y reducir los costes medios por individuo durante los dias de
estancia, lo que no se adequa al perfil social donde son ubicados por parte de nuestros
informantes. Y es que como desarrollaremos, los propietarios, mds que atenerse a
criterios de calidad, tienen por propdsito aumentar el valor de sus propiedades. La
expresion ‘“calidad” es, para los propietarios, indisociable del componente econémico

y tangible de la inversion realizada.

“P.- Pues otro bloque, ;como valora la calidad en el sector? R.- Bien. Pero no hemos hecho
mucho turismo rural. Jordi ha hecho mas turismo: la calidad de las casas como piensas? R1.-
Bien, bueno... Depende, a veces lo que pasa es que la casa estd bién pero puede haber una
parte de la casa que también la alquilan para grupos... Lo digo por Mas Caret. R.- Porque
nosotros damos todo. En otras casas, te meten en una habitacién de dos personas te ponen a 5.
R1.- Pero en general muy bien. P.- Y ;c6mo valoran la calidad de esta casa? R.- Bien, la gente
relaciona el precio con la calidad. R1.- Muy bien con el precio. Nosotros somos muy
exigentes con nosotros mismos. Y como vamos a otros sitios con casas muy bonitas pensamos
que tampoco tenemos las vacas, el bosque o el rio al lado, y pensamos que no es idilico. R.- Y
pensamos: qué podemos hacer para compensar, y ofrecemos otras cosas” [E09].

“CS: La gente lo que busca es si tiene piscina, si tiene habitaciones grandes, si caben todos los
que quieren venir... sus pautas son éstas y bueno es que normalmente la gente dice que por
mal que lo hagas, es muy dificil hacerlo tan mal como para que la gente salga descontenta de
aqui. M: Claro. CS: Nosotros tenemos unos (imponderables) que son la carretera, la carretera
ésta, la carretera ésta es lo maximo. CS1: Y el entorno. CS: El entorno que tenemos es
horroroso pero claro, esto estd ubicado aqui, y lleva des del siglo XIII. CS1: Antes estdbamos
solos pero ahora estd la urbanizacién y ha crecido a nuestro alrededor. CS: Pero bueno, ahora
veremos qué pasa porque la carretera va por otro sitio, la variante cambia y ya veremos qué
pasa con todo esto, pero bueno. Todo esto no tiene nada que ver ni con la “Q” ni con los
servicios que damos, ni nada de esto” [CERT4].

En este sector es precisamente la singularidad el principal activo que permite
la competencia ante la industria hotelera y sus estdndares de servicio y calidad. Por

ello, encontramos que los propietarios de estos establecimientos deben hacer frente a
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un doble reto. Por una parte, necesidad de diferenciacion respecto al sector hotelero
tradicional y ubicarse en un segmento especifico del catdlogo de tipologias de casa
rural. Por otra, universalizacion de los estidndares de calidad en el alojamiento. Las
contradicciones entre singularidad del sector turistico rural y estandarizacién a través
de las certificaciones de calidad son patentes a lo largo del trabajo de campo

realizado.

“CS: Mira, queja de la administracién, perdona, no tienen en cuenta la singularidad, ésta es la
primera queja y mas en establecimientos de estos que, que, que se quiere un encanto y se
quiere mantener ese encanto. La administracién no tiene en cuenta la singularidad en la vida,
nunca. CS1: El turista es lo que quiere. CS: Ademads lo majo del turismo rural es eso, no hay
dos casas iguales, ni dos propietarios iguales, ni dos acogidas iguales, pues eso es lo majo del
sentido del turismo rural. CS1: No, y ademds estamos viendo y es cierto porque ahora lo estd
diciendo la administraciéon que lo estdn diciendo ahora pero que ya hace tiempo que nos
hemos dado cuenta de que el turismo, digamos, va a mds calidad y menos cantidad, el turismo
éste de playa, de masificacion y todo eso va a la baja. CS: Pero continuard existiendo. CS1: Y
viene un turista, o viene un turismo absolutamente exigente, el que viene de la peninsula, el
que viene de Espaiia, es absolutamente exigente, cosa que encuentro que es fantastico, ;jeh?
Quiero decir, es decir, es que es como tiene que ser, que venga gente de Madrid y te diga es
que mira, nosotros queremos cocina catalana, queremos ver la gastronomia de aqui o los
deportes que hacen en el lago de Baifioles y es una cosa que tienes que estar preparado, o sea
pagan por eso, no se quejaran del precio pero por otro lado si que exijirdn, y el turismo este de
pasada, de éste masificado, es una cosa que cada vez hay menos. CS: S{ bueno, pero estd todo
montado asi. CS1: Entonces yo pienso que el turismo rural, el futuro que tiene es éste,
precisamente muchas casas con poca capacidad, y mucho ambiente familiar que es lo que la
gente quiere...” [CERT4].

La percepcion general es que consolidarse en el sector y hacer frente a la
competencia requiere la mejora continua de los establecimientos a través de la
inversion en elementos tangibles. De ahi la paradoja de que este sector se caracterice
por precios relativamente bajos. Asimismo, los clientes buscan precios inferiores a los

de un hotel convencional o incluso de un hotel rural.

“R.- Es la incégnita, porque, esa incégnita estd en todos sitios porque van a hoteles de 2
estrellas de Salou que parecen fondas y va a hoteles de 4 estrellas que ya no son lo que eran, o
sea, no sé quien reparte las estrellas, ni quién decide cémo son. (...) Si, si que hubiera un
pardmetro, un pardmetro que decidiera esto es asi, esto es “asd”, porque yo me he encontrado
gente que me dice: Oh y me cobra éste dinero, y digo: si, y me dice: Oh que es caro!, digo :
No, me estd ofendiendo, usted no me puede decir a mi que es caro, usted no ha consumido ni
una sola noche en una habitacién de las mias, ni ha dormido en un colchén de los mios, ni se
ha duchado en una banyera de las mias, “Oh, es que he estado en una casa rural que me han
cobrado 30€!”, si, si, sf, y hasta igual era caro, por lo que le dieron igual era caro, o sea, como
lo puedes, o sea, como se puede medir eso? Como se puede medir eso? Si yo tengo colchones
de latex, y otro tiene Picolin, y yo me he gastado 80.000 mil pesetas en un colchén, y al otro
le han dado con 20.000 mil pelas un colchén, pues durmiendo” [E15].

La inversién permantente en la mejora patrimonial de la inversion se debe a

que la inversion fisica y retornable, no a través del proceso productivo, sino a través
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de una futura transmisioén del negocio. Al respecto, pese a la relativa novedad del
sector y a que en muchos casos los negocios tienen menos de cinco afios, son muchos
los que ya han sido vendidos a nuevos propietarios Por ello calidad es, para los
informantes, sobre todo, la tangibilidad de los inmuebles. No sélo respecto a los
turistas, sino respecto a futuros compradores de los establecimientos. Por tanto,
cuando los informantes aluden a la calidad hacen referencia principalmente a las
caracteristicas tangibles de sus establecimientos y que se aprecia en las caracteristicas

del bien inmueble que constituye el establecimiento rural.

“M: De acuerdo. Hay un apartado de datos generales de la empresa, ;en qué afio se cred la
empresa? CB: ;La empresa? M: Si, la casa rural ;cudndo empezamos a funcionar como tal?
CB: No lo sé, habfa unos propietarios antes y no sé cuando empezé. M: Claro, y vosotros des
del mes de septiembre. Vosotros habéis hecho alguna reforma o alguna cosa en esta casa o
s6lo habéis llegado aqui...CB: Estaba todo montado cuando nosotros llegamos, lo tnico
cambiar algunas cosillas y ya estd, poner esta (tela), claro, ella se trajo unos cuadros pensando
poner unos paquetes que nos dejé un amigo que tiene, que es serigrafista... y se deja aqui
porque si a los clientes también les gusta también pueden comprar... detallitos de cosas que
ellos han traido, que eran personales y nosotros las hemos llenado como hemos podido y ya
estd, pero teniamos de todo, todo estaba montado” [CERTO03].

Los aspectos tangibles de la calidad tienden, por una parte, hacia la
asimilacién con los estandares procedentes de los hoteles convencionales: bafio en
todas las habitaciones, secador de pelo, television, etcétera. Dichos estdndares
constituyen actualmente parte del servicio esperado por parte de los clientes. Se ha
observado, seglin la percepcién de la oferta, una evolucion de los gustos de los
consumidores: primero, busqueda de la autenticidad, lo rdstico, y en la actualidad,
una mayor propensién a buscar servicios asimilados a establecimientos hoteleros.
Incluso la préctica de la agricultura biolégica no seria siempre valorada por los
clientes como un medio de vida o respeto al medioambiente sino como una forma
tematizada de experiencia turistica. De este modo, los clientes, quieren encontrar en

una casa rural un hotel de gama alta, o un hotel rural “con encanto”.

“P.- Vale, ;y qué aspectos considera que son clave para ser competitivos en este sector del
turismo rural? R.- Hombre, a mi me parece que dar mucha calidad, cuidar mucho los detalles,
porque es rural no se puede descuidar, o sea ha de ser al revés, la gente vienen, la gente antes
quizds venia a buscar una casa muy rustica, quizds el turismo rural en un principio fue el de la
vaca, el cerdo, ahora la gente que hoy en dia viene, ni quieren vacas, ni quieren cerdos,
quieren enocntrar un hotelito de 5 estrellas dentro de una casa rural, lo entiendes, que haya
todas las comodidades que se encuentren estupendamente y si es necesario incluso, que haya
la velita para encender por la noche para que sea roméntico, ;me entiendes?. A ver, que cada
vez exigen mds y cada vez valoran mds la calidad de dentro de la casa que sea acogedora, que
sea encantadora, y que lo encuentren todo, asi pues ya se ha acabado el turismo rural de
verdad. P.- Ristico. R.- Ristico ;eh?, no. Ahora la gente quiere ir al turismo rural, pero con
un hotelito con encanto, ;eh? Para mi es mi forma de verlo, ;eh? [E02].

Por otra parte, continuando con los aspectos tangibles de la calidad, tal y como
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la conciben los informantes, la caracteristica bdsica son los metros cuadrados y el
ratio de inversidon por metro cuadrado en el alojamiento. No es comparable la
inversion y la calidad de servicio, segin un entrevistado, que puede ofrecer un
pequefio apartamento que una casa rural com mds de 200 metros cuadrados que
puede ser alquilada por una séla familia, hecho que aleja a estos alojamientos del
sector hotelero. De este modo, calidad equivale a menos habitaciones, pero con
mayor inversiéon por metro cuadrado, lo que conduce a menos clientes y més ingreso
e incluso, a menos costes de gestion.
B.- Bien, la pregunta de si habéis establecido alguna alianza con las casas rurales del sector,
sé que si, porque ya he estado en otras casas, habéis formado la Asociacién de Turismo Rural
del Alt Camp. Y bien, continuamos con otras cuestiones como por ejemplo, si ahora hubieses
de volver a plantearte empezar a tirar adelante esta empresa, (lo volverias a hacer? R.- Si, si,
harfa unos pequefios cambios, unas pequefias remodelaciones respecto a la distribucion de las
habitaciones, menos habitaciones y mads lujosas, es que yo cada vez lo tengo mads claro,

dedicarse a un publico de calidad, cuanta mds calidad mejor, méds vale menos y més buena. Es
lo tnico que cambiarfa un poco, pero bien, lo estamos haciendo” [E04].

La méxima menos clientes, mds ingreso, menos costes se ha de situar en la
légica patrimonialista que orienta este tipo de negocios. Han sido muchos los
informantes que indicaban preferir alquilar toda la casa a un solo grupo, pese a que
ello comportase que fuese mas dificil de alquilar, que dividéndola en habitaciones a
fin de garantizar minimos de ocupacién. Alquilar la casa a un solo grupo garantiza un
mayor control sobre el cliente, a fin de que, segin los informantes, no “destruyan la
casa”. Como se observa, los propietarios depositan poca confianza sobre sus clientes,
en especial aquellos que pertencen a grupos de bajo poder adquisitivo. Ademads, bajo
la premisa de reduccion de costes, resulta mds rentable tener la casa cerrada que
alquilar un 20% de su capacidad. El hecho de alquilar toda la casa y no las
habitaciones comporta que los costes se puedan distribuir mejor, evitando que los
servicios comunes, como la calefaccién central, no sean abonados cuando hay

habitaciones vacias.

“P.- Bien, bien, pues el bloque 3 es de la Calidad y de la Empresa. {Cémo valora la calidad
del sector del turismo rural y de su empresa ? R.- Hay de muchas maneras, porque hay casas
que son viejas, y por ejemplo, tienen el bafio compartido, por eso procuramos que aqui, en
nuestra casa cada uno tuviera su bafo, las habitaciones quizds si, que son un poco mis
pequeiias, que no hubieran sido, porque claro, la casa hace cien metros cuadrados, hay cuatro
habitaciones por planta, pero todas tienen su cuarto de bafio, y entonces preferimos...P.-
Porque ;no lo alquilan todo ? R.- Bien, si, es que, a ver, si nostros tuviésemos que vivir de
decir sélo puedes alquilar la casa a las 15 personas, quizds sélo la alquilariamos tres veces al
afio : ahora en agosto con alguna familia, o quizas por fin de afio, pero si no lo hiciésemos por
habitaciones, como hacemos, ya la tendria cerrada, la casa, porque no pagariamos ni los
gastos entonces, porque ahora al menos, que te viene una habitacién, pues la alquilas, sino no
podria ser. Entonces si que no subsistiria, porque a ver los gastos tenemos que pagar el
préstamo cada mes, tenemos que pagar la calefaccidn, en invierno la tenemos en marcha todo
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el invierno la calefaccién, pues calentar la casa si no alquilas una habitacién si te sale, no te
sale a cuenta” [E14].

Sélo con alguna excepcién, se indica que “la calidad tiene un precio”. La
excepcion son aquellos con mayor nivel cultural al de pseudoevento de modo que
otorgar a un alojamiento rural las comodidades y servicios de un apartamento urbano
es alterar la esencia de la experiencia rural. También constituyen la excepcion los
propietarios de las masias y casas de payés en regimen de alojamiento compartido

con los propietarios.

R.-Si, es que la calidad estd, estd en, en , todo tiene una calidad, el fumar, el beber, el comer,
el dormir, todo tiene una calidad, el hablar; depende de con que persona, te aporta o no te
aporta, entonces, des del momento en que tienes una exclusividad para ti, pues ya estds
ganando una calidad. No es lo mismo ir a Barcelona, a Barcelona podemos ir de diferentes
formas y de diferentes precios des del tren, al bus, al taxi, y a un chofer particular, cada una,
todos son trayectos iguales, pero cada una en su distinta medida tiene una calidad diferente, y
un precio diferente. [E15].

“P.- Y entonces, los sitemas de certificacion de calidad, ;los conoce ? R.- Si, me lo mandaron
pero no me lo he mirado. P.- ;Y qué valoraciéon hace ? R.- Ya volvemos a estar en el
planteamiento. ;Quién marca la calidad ? ;Si tienes jacuzzi eres mejor ? Pregunto ;quién
marca la calidad ? Si para desayunar quiero hacer lefia, ;quién marca la calidad ? Para ser de
calidad ;tendria que tener habitacién doble, bafio y jacuzzi ? Pues yo no tengo calidad. P.- ;Y
cémo valora la implantacién ? R.- No lo sé ni me preocupa. ;Cudl es el baremo ? Si me
preguntas si conozco la gente que tiene la « Q » de calidad, yo no entro. Calidad es cuando las
personas que vienen... Tengo unos papeles para que escriban. Y si que me dicen que se lo han
pasado bien. Si esto, para el estamento que sea, es simbolo de calidad, pues perfecto. Lo que
si me preocupa es si alguien ha venido a la casa y no se ha encontrado a gusto. O si ha faltado
un vaso de agua, o una sopa... Lo que me preocupa es que la Generalitat estas cosas no las
tenga estudiadas” [EOQ7].

Los elementos intangibles queda relegados a factores externos al
establecimiento y que constituyen parte de la calidad del servicio. Destaca, tambien,
como los factores intangibles se perciben como factores exdgenos y no controlables,
hecho que viene a confirmar su postura sobre la calidad centrada en la dimensién
tangible del alojamiento rural. Es la “paz y sosiego” del mundo rural lo que atrae a los
clientes y las caracteristicas tangibles del inmueble lo que les retiene. En definitiva, el
crecimiento de la competencia ha conducido a que esta ecuacion de la calidad como
atributos tangibles y la estandarizaciéon de acuerdo a cdnones hoteleros de los

alojamientos rurales se conciba como la clave de la supervivencia en el sector.

“P.- (Cémo valora la calidad del sector y de la empresa? Quiero decir, el sector del turismo
rural, ;como piensa que estd? R.- jAh! Hombre, yo no lo sé, me parece que la gente que
quiere paz y tranquilidad, pues, la gente que quiere ruido, se ird a Salou o a Cambrils, a sitios
asi, pero la gente que quiere tranquilidad y le gusta la naturaleza, y quiere estar, no lo sé, aqui
hay muchas cosas pues que pues en Salou no estdn, y en Salou hay que no estidn aqui, ;no?
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Pues cada uno ha de elegir lo que le gusta. P.- Muy bien, dice ;qué papel estin jugando las
administraciones con relacién a la calidad del sector? Es decir, ;dan muchas ayudas o asi? Es
decir, ¢lo potencian mucho, o tampoco? R.- Hombre si, lo potencian... pero yo encuentro que
lo habrian de potenciar un poco mds. P.- Dice ;qué problemas plantean los empresarios,
administraciones y trabajadores para aumentar la calidad en el sector del turismo rural
cataldn? R.- Bien, ya estamos en lo mismo, ;no? P.- Bien, lo de las infraestructuras, ;no? R.-
Si, creo que es el problema mds grave, el alcalde ya lo ha pedido, pero claro, todo cuesta (...)
P.- {Cémo valora la informacién para la calidad del sector? ;Qué formacién cree que ha de
tener la gente que ha de estar implicada con este sector del turismo rural? R.- Hombre. Pues
ha de saber de qué va la cosa. Nosotros hemos ido a muchas casas de payés con un grupo de
matrimonios que salimos bastante, y la verdad tal y como lo tenemos arriba, que te lo
ensefiaré, lo puedes ver. No nos hemos encontrado en ninguna casa que tenga las condiciones
que tenemos nosotros” [E13].

“R.- Con esto te puedo decir, que con la asociacién dijimos visitaremos todas las casas que
tenemos en la asociacién, quizds hay 12 y he visto 8, pero es que todas, es que es la Unica
menra de sobrevivir con esto, ;no? Dando calidad, de que des un servicio de calidad” [EO1].

6.3. Calidad y certificacion

La certificacion de la calidad en el sector hotelero corresponde a criterios de
racionalizacién y organizacion del servicio que permiten una gestion ajustada de una
fuerza de trabajo inestable y poco formada en el momento de la contratacién. Los
procesos de certificacion de la calidad implican una racionalizacién y burocratizacion
del trabajo que permite un mayor control y aseguramiento de los estdndares en los
procesos de produccion de bienes y servicios. Observar la gestion de la calidad en el
sector de establecimientos rurales supone poner en cuestion la bondad de la
certificacién en su vertiente de gestion de los recursos humanos y observar su
orientacion hacia la gestion de la actividad directiva, y, en este caso, del autoempleo
femenino. Al respecto, en este apartado distinguimos dos tipos de representaciones.
En primer lugar, las de aquellos que no se cuentan con ningun tipo de certificacion de
calidad. En segundo lugar, aquellos propietarios que han optado por la certificacién

como medio de aseguramiento de la calidad.

Iniciamos nuestro andlisis indicando que dada la inversion y la necesidad de
retorno, los propietarios son, en general, favorables al establecimiento de algin
sistema de reconocimiento o distincién de sus establecimientos. Los entrevistados
citan modelos de otros paises y comunidades auténomas y que permiten la
clasificacion, a modo del sistema hotelero, entre distintos establecimientos rurales.
Un modelo de este estilo en el que los establecimientos contaran con una, dos o tres

“espigas” podria operar como medio de distincion permitiendo una mejor
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comprension de la politica de precios por parte de los clientes. Y es que las

diferencias de inversion entre unos y otros establecimientos pueden ser muy grandes.

“P.- Vale, pues pasemos a otro bloque que es de calidad y empresa, y empieza diciendo
(coémo valora la calidad del sector y de su empresa? R.- ;La calidad del sector?. P.- Si, la del
turismo rural. R.- Hombre, yo por lo que he visto, aqui en el Alt Camp, a mi me parece que la
gente se lo toma con mucho interés, y lo quieren hacer bien. Yo veo un gran interés por parte
de los propietarios que ponen algo de turismo rural, que se lo estdn tomando con mucho
interés, ;eh? P.- ;Y entonces, qué papel crees que juegan las administraciones en relacién con
la calidad del sector? R.- Yo pienso que deberia haber una clasificacién del turismo rural, esto
yo lo he echado en falta mucho, porque claro, a td te llama alguien y le dices el precio, y a la
gente le puede parecer caro, y entonces llama a otra casa, y entonces dice, jah!, ésta estd muy
bien, pero claro, la calidad no es la misma. P.- Es decir, una distincién entre las casas. R.-
Exacto, si no hay una distincién la gente todo lo engloba en lo mismo es mds caro o es mds
barato, y claro, no son los mismos servicios, no son los mismos metros cuadrados, no es lo
mismo, no es un apartamento que se haya construido en un desvdn de 40 o 50 metros
cuadrados que se llama un ARI, con una casa que tiene doscientos o trescientos metros
cuadrados, y un jardin, porque no cuesta las mismas horas de arreglar, ni de conservacién, o
sea que a ver, yo casa rural tan grande como la mia, no he visto ninguna, ;me entiendes?
Entonces claro pero qué. Todos estamos englobados en que son casas rurales, pero ;no
deberia haber una distincién de categorias? ;no? Igual que hay en los hoteles, en las
pensiones, o lo que sea, deberia haber una distincién de casa rural segin la categoria que
tiene, para mi eso es una gran carencia, porque claro, hay gente que viene aqui y dice,
hombre, escuche esto es otra cosa, ;no? Porque hemos estado en una casa rural que era una
porqueria, porque esto, porque no tiene punto de comparacion, claro, pero la gente ha ido alla
como otra casa rural, no saben que cuando vienen aqui hay otra calidad, ;lo entiendes?
Entonces, claro, esta distincién, yo cuando voy fuera también, yo por ejemplo, cuando he
estado en la provincia de Navarra y asi, y en Castilla y Ledn, a veces hay unas distinciones,
hay una espiga, o dos espigas, o tres espigas. P.- Por ejemplo. R.- Si, claro, entonces, con la
calidad ves las espigas y ves los precios, y dices, si yo quiero voy a esta que tiene mads
espigas, ;no? Es como ir con mds estrellas a un hotel. Pero en cambio en Catalufia, no, casas
rurales, todo son casas rurales, pero ;cada una es igual que la otra?, no ;eh? P.- Entonces,
esto, ;qué opinién le merecen los sistemas de certificacién de la calidad como ahora lo de las
normas ISO? R.- jUf!, nos estuvieron hablando el otro dia, y que no puede ser esto, porque es
una utopia, llegamos todos los de la asociacién a la misma conclusién...” [E02].

Los informantes son favorables a la promocion institucional de algun tipo de
mencién de calidad como medio de representacion de la calidad ante los clientes . Al
respecto, son partidarios de formulas no exclusivas de promocioén a través de
campafias institucionales como medio de promocionar la marca turistica de la Costa

Dorada como destino rural.

“P.- Y el papel de las administraciones respecto a la calidad ? Eso de las sanciones... Y ;los
servicios ? R.- Nosotros hemos de cumplir unos requisitos minimos de espacio por nimero de
personas, y a partir de aqui puedes hacer lo que quieras. Yo engo una piscina, y una barbacoa
y un billar, y 250 metros de césped alrededor de la piscina, a esto no me obliga nadie. Lo
pongo porque quiero. Y si doy toallas, y tengo un lavavajillas, y dejo un paquete de avellanas
de aqui de Reus como un detallito cuando llegan, son cosas completamente libres. No sé que
hacen en las otras casas, si dan mds o menos. P.- ;Y los iconos éstos, los ponen ustedes ? R.
En la hoja que nos pasa Turismo cada afio salen todos, y nosotros entonces llenamos. P.- Me
dijeron en otra casa que ahora esto cambiard y serd la propia administracion la que ird casa por
casa. R.- Pues ya estaria bien. Asi es la manera que las casas digan aquello que
verdaderamente tienen. Yo encantado de que vengan. Y encantado de que pusiesen niveles.
Estrellas o alguna cosa” [E11].
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En cambio, pese a que como hemos indicado son favorables a algun tipo de
distincién, al estilo de los estrellas del sector hotelero, son reacios a cualquier
campaiia institucional de aseguramiento de la calidad que comporte costes directos
por su gestidn institucional en el proceso de implantacién tal y como ocurre con las
certificaciones de calidad ISO:9000 o la marca “Q” de calidad del Instituto de
Calidad Turistica Espanola (ICTE)..

“P.- Vale, ;y para ser competitivos en el sector del turismo rural, qué crees que, qué aspectos
crees que son clave? R.- Calidad. P.- Vale. R.- Calidad y después la comercializacién, ;no?
Hay que reforzarlo, incrementar un poco mds la comercializacion, pienso que el futuro, donde
podemos incrementar mds competitividad es con la calidad, dentro de nuestra estructura y
nuestra geografia, y desptes un poco de refuerzo de la marca, ;no? No tanto del turismo rural,
como la de la zona, ;no?, por ejemplo, Ruta del Cister y que realmente fuese un destino y una
marca potente y que pudiésemos estar bajo este paraguas y que nos pudiese ayudar” [E03].

Respecto al papel de las Administraciones en el aseguramiento de la calidad
en el sector, se nos informa que las Administraciones se limita a la supervision del
cumplimiento de requisitos minimos de habitabilidad e higiene necesarios para la
concesion de licencias administrativas. A partir de ahi, la mejora del servicio es una
responsabilidad exclusiva del propietario. Los informantes consideran que las
administraciones supervisan la calidad de los establecimientos en torno a minimos
legales, los necesarios para la concesion de licencias administrativas. Esto genera la
contradiccion de que, por una parte, los minimos legales permiten una facil
instalacion en el sector, que para la mayoria ha sido una experiencia reciente. Pero a
medida que se asientan en el sector demandan barreras de entrada y sistemas formales
de reconocimiento de la inversion realizada en sus establecimientos, que sean
facilmente renocidas por los clientes y que legitimen una gradacién de precios de
acuerdo a la inversion efectuada.

“P.- Vale, ahora hablamos de temas de calidad y empresa. ;Como valora la calidad en el

sector de turismo rural? R.- Hombre, hay de todo tipo. Yo creo que se ha de potenciar la

calidad, si. Por el coste, la gente que hace turismo rural, no lo mira tanto. Mira mds aspectos

de calidad. P.- Y las administraciones otra vez, /estdn incidiendo en el tema de la calidad? R.-

La Generalitat de Catalunya estd preparando unas normativas nuevas, porque hasta ahora era

muy suave y por encima. Debido a que hay un vacio legal en todo esto, se estdn preparando

otras normativas mds estrictas. Porque ahora eran dos folios, y lo decfan por encima: el
minimo que habian de tener las habitaciones, los metros cuadrados, que como minimo cada
dos habitaciones se ha de tener un bafio, que se ha de tener calefaccién, y cosas muy
elementales. Los metros del comedor... Ahora mismo, en los iconos, cuando vas a turismo,

dices los servicios. Y ahora, cuando salga esta normativa, ti no podrds decir nada, serdn ellos
y lo pondrén ellos, tanto si te gusta como si no te gusta” [E10].

Sin embargo, y pese a este tipo de respuestas, los informantes son
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perfectamente conscientes de la existencia de otros mecanismos institucionales para
el aseguramiento de la calidad, como la “Q” de ICTE. Las instituciones ptblicas en
Catalufia, como en el resto de Espafia han optado por difundir y buscar adhesion al
modelo de certificacion “Q” de del Instituto de Calidad Turistica de Espana. Por ello,
han realizado insistentemente campafias de informacién y difusion de esta
certificacion. Se produce, por tanto, un cierto tipo de negacién, de olvido voluntario
de una medida que puede contribuir a distinguir entre las casas rurales en funcién de
su calidad y que es una demanda del sector tal y como indicdbamos al principio de

este apartado.

El sistema de certificacion “Q” del ICTE se encuentra poco extenido. Las
instituciones publicas, en particular el Departamento de Industria, Comericio y
Turismo de la Generalitat de Catalunya han desarrollado estratégias de captacion de
nuevos establecimientos sobre los que impulsar este sistema de certificacidn, pero
con poco éxito. Concretamente en la demarcacién de Tarragona s6lo un propietario
de establecimientos rurales ha optado por este modelo. A nivel de Cataluia 8
propietarios, propietarios de un total de 14 casas rurales optaron por esta estrategia de
gestion y reconocimiento. Se ha de explicar al respecto por qué de las 1000 casas
rurales de Catalufia s6lo 14 estdn certificadas. Se produce la paradoja de que entre los
8 propietarios de casas rurales, uno la ha adquirido ya certificada. En estos casos
encuentran relativamente cémodo amoldarse a los cdnones de calidad impuestos en el
proceso de certificacion. Es decir, encontraron su trabajo de gestion y organizacion
cotidiana del alojamiento perfectamente estipulado. El resto de propietarios de casas
certificadas comparten plenamente esta vision: la certificaciéon supone una
racionalizacion de la funcién directiva y del conjunto de tareas del establecimiento.

“P.- Vale, pues bien, el bloque 3 que es de calidad y empresa empieza con ;cémo valora la

calidad del sector y de la empresa? R.- La calidad del sector, es un sector muy, muy diverso,

(no? No tiene una reglamentacién bdsica, y entonces a partir de aqui, pues todo el mundo, en

funcién de las instalaciones que tiene pues desarrolla, de una forma u otra, ;no?, hay gente

que lo complementa con otras actividades del sector turismo, hay quien tiene un modelo mas
simple de alojamiento y equipamiento y equipo de restauracién, entonces es un sector poco
reglado por suerte, yo creo que por suerte, porque cuando se empieza a reglar demasiado, pues
se complica todo, ;jno? Y pues, es un sector un poco heterogéneo, pues ves cosas muy
espectaculares, y ves cosas mds simples, pero también tiene que haber como en toda actividad

diferentes niveles de clientela, ;no?, pues modelos de todo tipo, quizds la caracteristica seria
mads la heterogeneidad” [E18].
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“M: ;Qué ventajas crees que tiene el sistema de calidad para tu negocio? No lo sé,
explicamelo un poco. CB: Como yo no lo he implantado tampoco te puedo decir nada. M:
Pero ;qué impresion te da en principio? CB: En principio... jhas hablado con otras casas
rurales? M: Si CB: Ah, vale. Nosotros nos lo hemos encontrado implantado y cuando
empezamos a mirar los registros y todo lo que se tenia que rellenar, todos los formularios nos
pareci6 que no se adaptaba a la realidad de las casas rurales, a las necesidades, la faena que
hay que hacer no tiene nada que ver con los formularios y todo el papeleo que estd implantado
en los hoteles y se ha cogido y se ha puesto aqui. Esto es lo que nos parecid, lo que nosotros
hemos vivido, porque nosotros no hemos hecho nada de ponerlo en marcha. M: De acuerdo.
(Y alguna cosa positiva que os parece que tiene? CB: Positiva porque sirve para componerte y
ordenarte, tener un control de tus actividades a hacer... y de cara a conocerte, no se conoce
mucho la “Q” de calidad, de cara a promocionarte no, por ahora no porque es una cosa
privada y no tiene nada. Yo te puedo decir, claro, yo estoy desde septiembre, fui a una reunién
y las otras propietarias lo que comentaron es esto, que parce que no encuentran mucho soporte
de cara al tema de casas rurales que pone en el texto. [CERTO3] (...) M: De acuerdo. Hay un
apartado de datos generales de la empresa. (En qué afio se cre6 la empresa? CB: ;La
empresa ? M : Si, la casa rural ;cudndo empezé a funcionar como tal ? CB : No lo sé, habia
unos propietarios antes y no sé cuando empezé. M: Claro, y vosotros des del mes de
septiembre. Vosotros habéis hecho alguna reforma o alguna cosa en esta casa o s6lo habéis
llegado aqui...CB: Estaba todo montado cuando nosotros llegamos, lo tinico cambiar algunas
cosillas y ya estd, poner esta (tela), claro, ella se trajo unos cuadros pensando poner unos
paquetes que nos dejé un amigo que tiene, que es serigrafista... y se deja aqui porque si a los
clientes también les gusta también pueden comprar... detallitos de cosas que ellos han traido,
que eran personales y nosotros las hemos llenado como hemos podido y ya estd, pero
tenfamos de todo, todo estaba montado” [CERTO3].

“CS: La principal ventaja es la ayuda a la gestion porque clientes no da mds, no, no, no, e
inconvenientes es realmente la propia auditoria que nos hace hacer ICTE que para lo que es el
turismo rural o sea no es adecuada, estd un poco magnificada, ;sabes qué quiero decir? La
gestién en una casa de éstas que llevamos entre dos personas pues claro, tiene una gestion
(como si) fuésemos cuarenta y cinco mil, incluso los cursillos que dan para hacer ampliaciéon
en gestion y tal, siempre estd determinado para cuando tienes empleados, si td eres
empleado... con lo cual no es el caso. Por ejemplo, cuando empiezas la gestion,
evidentemente has de hacer un organigrama y claro si somos dos, jefe de compras, jefe de
ventas, ;sabes? Departamento de esto, departamento de aquello... pues... M: Si, si, no tiene
demasiado sentido. CS: No tiene sentido. Despies muchas, el tema de registros, si, te da faena
pero muchas veces el registro eres ti mismo como aquél que dice, pero bueno, de todas
maneras la verdad es que el tema de calidad te ordena la gestién y mucho, es un tema de
organizacion” [CERT4].

A partir de las reuniones con las administraciones los propietarios de empresas
certificadas asumieron que los principios de gestion de la calidad son necesarios para
la competitividad. Sin embargo, son especialmente criticos con el sistema, en tanto

que conocen otros modelos, por medio de los cuales también son evaluados, como los

.20

responsables de la “Guia Michelin”, con un elevado reconocimiento social y con unos

procedimientos de evaluacion menos costosos.

“CS: A ver, el tema de ponernos en el tema de calidad fue por, sali6 de una reunién en la
asociacion de turismo rural que nos dijeron que nos podriamos afadir a un tema de calidad y
tal y habia una subvencién y bueno, pensamos que a la larga todo el mundo tenfa que morir de
eso. M: Claro, claro. CS: Y entonces pensamos que muchas veces siendo los primeros te
enteras antes o tienes un tiempo mds largo para las cosas que no estdn adecuadas para tenerlas
bien y tal, cuando nos apuntamos, pues mira porque nos hizo gracia y pensamos, al final todo
el mundo tendra que morir de eso y habia un tiempo para hacerlo y tal y lo hicimos, entonces
nos dieron una subvencién que realmente alcanzé los gastos de lo que era la primera auditoria
y la primera auditorfa, si, si. Después lo que no, bueno supongo que lo has oido igualmente
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porque lo hemos hablado y tal, lo que no estamos demasiado de acuerdo con la administracién
es que nos hagan una auditorfa para certificarnos en calidad, después una de seguimiento que
sea con precio, con gasto, practicamente igual a la que realmente de lo que se trata es de que
venga una auditorfa, se siente, papeleo, papeleo, papeleo cuando lo que nossotros estamos
realmente prestando son servicios, no papeleo, nadie tiene que decir, si, vale, como puede
alguien auditar algo, pues siempre y cuando haya un soporte que le diga mira, todo esto se
hace y se hace asi, y si no estd escrito, como se puede evaluar, es evidente que si no tienen
esta herramienta no lo pueden evaluar pero claro nosotras pensamos, para una casa de turismo
rural o incluso cualquier tema de hosteleria, que se presenten aqui, no dice quién es, se queda
dos dias, tres dias, paga su factura y cuando sale dice, escucha yo soy el sefior tal de Michelin,
he venido porque necesitamos a la zona de tal y cual y os he hecho mi evaluacién y ya
tendréis noticias mias. Puede hacerlo, porque estamos hablando de unas auditorias, la de
certificacién fueron pricticamente mil euros. Vaya, vaya, ademds la faena la haces tu,
evidentemente o sea no la hace la auditora, la auditora se desplaza, come, echa gasolina, claro,
como todo el mundo. Yo pienso que bueno, que la administracion, la sensacién que tenemos
los que nos dedicamos a estos trabajos, estd sacando normativas para mantener una serie de
gente y crear puestos de trabajo nuevos y al final todos somos policias, yo te vigilo a ti porque
td me vigilas a mi, una poco esto, la sensacién global que da todo esto” [CERT4].

Son numerosas las criticas al sistema de certificacion “Q” de calidad y esta
extendida la expresion “certificarnos es una tonteria”. Frente al manual de
procedimiento y la racionalizacion de la actividad los argumentos de competitividad
son, junto a la calidad de las dimensiones tangibles de los establecimientos, el
servicio y buen trato al cliente, que nos remiten a la paradoja de que se trata de un
sector que suprime la mano de obra y los servicios intensivos en mano de obra.
Ademas se inidca que la experiencia turistica rural estd poco estandarizada y debe
estar poco estandarizada para mantener su “encanto”, lo que tampoco es ébice para

que se haya producido una asimilacién a las caracteristicas de los hoteles.

“P.- Entonces, dice, ;qué papel estdn jugando las administraciones en relacién a la calidad del
sector? Si se ponen mucho, si..., yo que sé, redactan algiin tipo de normativa... R.- No, no
porque redactan lo de las ISOs y toda la historia ésta pero es muy dificil entrar, quiero decir,
yo sé que en el Alt Camp no hay nadie que tenga la ISO de aquello de calidad P.- Quizas eso,
(no? ISO: 9001? R.- Si, ni 9001 ni ninguna. P.- ;Son demasiado estrictas quizas? R.- Bien, no
es estricto es que es un precio desorbitado, quiero decir ;no? Una vez te has sacado la ISO no
quiere decir que td ya tienes la garantia, cada afio has de pasar unas auditorias, y entonces,
todo eso lo tienes que pedir a una empresa,y vale pues, igual has de pagar 300.000 pesetas
cada afio, js6lo para mantenerla! Después para tenerla, ya es..., en todo el Alt Camp y la
Conca s6lo hay una casa rural que lo ha conseguido, o lo ha intentado hacer, con muchisimos
problemas, con mucha ayuda por parte del Consell Comarcal de Montblanc, y bien, vaya, que
para ponerse en algo asi es para tener muchas ganas, ;eh? De ponerse, porque de ayuda
ninguna. P.- Vale, vale, ;cudles son los problemas que plantean tanto empresarios como
administraciones, como trabajadores para aumentar la calidad del sector? Es decir, ;para
aumentar la calidad, o para dar una certificacién de... R.- No lo sé, no lo sé, porque tampoco
lo veo muy asi, la gente tampoco se plantea mucho si tiene servicio de calidad, o la garantia
de la ISO o no la tiene, de momento no me he encontrado nadie, quizds si un dia me llamarén
y me dirdn ‘;Qué tiene la ISO?, no, pues no venimos’ tanpoco no creo que la gente que, para
otras cosas si, para otros sectores de industria y estas cosas considero que es clave, ;no? Yo
creo que la gente viene porque porque quiere ir a aquella zona, quiere ir a pasar un fin de
semana rural, y no tan rural, un entremedias, porque nuestra casa no estd tampoco en un lugar
muy rural, estd a la salida del pueblo de Montferri, tiene un jardin de unos 1500 metros, pero
tampoco es una casa digamos rural, rural, rural. Hay gente que quiere esto porque es un
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entremedias, hay gente que prefiere mas montafia, yo es que esto de los servicios de calidad
estos, no creo que en este sector..., como no saquen algo mds facil, para mantener esto es
imposible, ha de haber una empresa con trabajadores, porque claro, porque deberia ser una
empresa con trabajadores, una empresa. Nosotros tenemos empresa, pero lo llevas
particularmente y muy caseramente (...) R.- Hombre, a mi me merecen, que todas las normas
y todo lo que es para la mejora del serivico estd muy bien, pero en este caso nuestra ISO es
inalcanzable, es que yo dirfa que la mayoria de los que estamos en la Asociacidn es
inalcanzable para nosotros, como minimo soportar el gasto. Porque después hay
subvenciones, pero si, a ver, subvenciones de cudnto y a pagar cudndo. Quiero decir que..., y
mds que nada mantenerla, porque si ti dices yo me quiero sacar la ISO y dices, vale 800.000
pesetas, por decir algo, ;jno? Bien, pues yo sé que pago eso y tengo la ISO, no, esto lo has de
renocar cada afio. P.- ;Y cada afio has de pagar 800.000 pesetas? R.- No, pero has de hacer la
auditoria hay empresas autorizadas para hacer la auditoria, pero estas empresas vienen una
semana contigo allf, trabajan contigo, quiero decir que esto nuestro, no son empresas que
tengan ningin movimiento como para haber de tener una..., ademds yo pienso que la gente
que va lo valora mucho, no sé como dice, los detalles de la casa, esto que te digo la calidad,
que yo por mi manera de ser y mi cardcter puedo tener una, y la otra casa, por la persona que
la lleva tiene otra, sabes, y es diferente. P.- Entonces ;qué solucién le darfas para que hubiera
alguien que no fuera tan estricto, o tan severo como esto de las normas ISO, pero pondrias
otro sistema de... R.- Tendria que ser otro sistema. A ver, por decirlo de una manera que el
que lo hiciese supiese de que va, supiese que para una casa rural de 5 o 6 plazas es
inalcanzable una ISO, quiero decir que deberia ser pues muy puestos en el sector, y que
dijesen, bien, mira, o que incluso se puede hacer desde la propia asociacién, la asociacién
también puede decir, a aprtir de ahora haremos nuestra calidad. P.- Por ejemplo, que en la
guia de las casas rurales hubiese un distintivo como ahora las estrellas de los hoteles” [EO1].

La anterior cita nos reporta una panordmica de los aspectos criticos de los
sistemas de certificacion ante la realidad del mundo rural. Revisaremos ahora los
argumentos favorables y contrarios a la certificaciéon “Q” de calidad que nos han

indicado los informantes:

1) Hemos observado en las casas certificadas modelos de gestion mas planificados y
una orietacién a convertir los establecimientos en el principal medio econdémico,

vinculando profesionalidad a calidad y segmentos muy especificos de mercado.

“Comenta que el modelo de negocio se inspira en los bed&breakfast ingleses. Su rasgo
distintivo respecto las otras casas rurales es el hecho de que ofrecen comida y de que la casa
se alquila por habitaciones, pudiendo utilizar unas zonas comunes. La residencia de la familia
se encuentra en la misma casa pero estd separada del espacio de huéspedes. Cree que faltaba
en el sector de las casas rurales un tipo de oferta como éste. Dice que sélo conoce otra casa
(en Gerona) que ofrece este tipo de servicio. La diferencia de la suya en relacién a otras con
un perfil similar es la apuesta por la calidad: el servicio se da de una forma muy seria y muy
profesional, destinado a un cliente que busca lo mismo que busca en un hotel. Considera que
las casas rurales tienden a ofrecer unos servicios mds de cualquier manera. Dice que no es un
cliente diferente al de otros tipos de establecimientos: es un cliente de hotel, es decir, que
quiere las mismas comodidades y servicios que tendria en un hotel. Y esta es la imagen que
quiere dar a su negocio: imagen de hotel (seria, profesionalizada) si bien hay un contacto mds
cercano con los huéspedes. Su objetivo es que el cliente se encuentre comodo y tranquilo,
ofreciendo unos servicios de calidad. Insiste mucho en la idea de la familia, y en el hecho de
que mientras los hijos juegan en el prado o ven las vacas, los padres pueden sentarse y leer en
la terraza tranquilos (palabra muy repetida). Es una imagen muy ligada al tipo de clientes que
busca: familias con hijos, del drea metropolitana, relativamente jévenes, con un buen poder
adquisitivo y poco aventureros. Mucha importancia al tema de los nifios. La casa estd pensada
para alojar nifios. Lo que valoran los padres no es hacer grandes excursiones, sino tener a los
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nifios distraidos jugando con otros nifios y poder estar tranquilos. Considera que el cliente no
busca un gran contacto con la naturaleza, sino s6lo un entorno agradable donde estar
tranquilo. Explica que quiere ofrecer una imagen de calidad, tal como habia visto en otras
casas también certificadas que habia visto previamente. Quiere que el cliente quede
sorprendido por aquello que encuentra y por aquello que ve. Que vea que los detalles estdn
cuidados y que a pesar de ser un establecimiento pequefio y estd en la montafia no dé la
impresién de una actividad improvisada. Quiere dar una imagen de calidad y de
profesionalidad y dar un buen servicio y un buen trato. A la vez también considera importante
el trato con el cliente, ya que hay que buscar el equilibrio entre su intimidad y estar alli para
aquello que necesiten. Se ha de ser agradable, acogedor, detallista, educado y discreto. Quiere
configurar asi lo que se llama una gama alta (textual) dentro de las casas de turismo rural”
[CERT2].

Hemos de destacar que el colectivo com mds propension a la certificacién son
los llamados neorrurales, que pretenen convertir la actividad turistica rural en su
actividad profesional principal. Incluso entre los campesinos, la certificacion se
concibe como una estrategia de profesionalizacion en el sector y permanecer en el
mundo rural. Entre aquellos que muestran interés por la profesionalizacién también
encotramos a algunos propietaros agricolas que observan coémo la unica via de
subsistencia econdémica pasa por el turismo rural. Pero en la mayor parte de los
establecimientos a la racionalizacién de la gestion, se le da poca importancia en tanto
que esta se limieta al sentido comun. Tal y como indica un informante, “tienes una

empresa, pero la llevas de forma ‘casera’ .

“MF: Ayer, por ejemplo, que teniamos aqui toda la chiquilleria, hicimos una visita a la granja,
hicimos clase de rocédromo, tenemos un rocédromo aqui y les ensefiamos un poco a hacer
escalada y tenemos un circuito para los chiquillos y tenemos un perro que también lo hace y
entonces se los hacemos, ;no? Generalmente lo hacemos un dia, los sdbados, pero como ayer
habia més gente que se quedaba para el domingo, lo hicimos todo el domingo y con todos los
crios que habia en la casa hicimos los juegos. Las actividades que programamos en la casa son
las que hacemos, fuera de la casa les informamos de lo que quieran. M: Claro. MF: Una vez
fuimos con un trenecito que hay turistico a los volcanes de la Garrotxa. M: Claro, estdis cerca
de... MF: Estamos muy bien situados, yo creo, geograficamente. M: ;Cudl crees que es la
ventaja que tenis de esta casa, qué ofrecéis y que quizds no lo tienen otras casas rurales. MF:
Hombre, yo creo que nosotros lo que ofrecemos mds bien son estas actividades para los crios,
quiero decir... desde todo esto esa visita a los animales, de rocédromo, la actividad aqui de
tirolina y de todo esto, yo creo que es un hecho importante que quizds yo no he visto en
ninguna otra casa. Claro, lo otro, la casa estd bien, el nivel de calidad es bueno... pero eso
también lo encontrarias en otras casas que podrian decirlo tranquilamente, ;no? Hombre la
comida también dirfa que estd bien, bueno, al menos nos la puntuan bien... pero tampoco
dirfa que es un hecho diferencial, hay otras casas que se come tan bien o mejor, quiero decir...
quizds mds este aspecto y el trato personal que yo creo que cada casa lo puede dar pero cada
casa lo da de una manera determinada, ;jno? (...) MS: Hombre, para mi al menos, como que
no somos hoteleros, sino que somos gente del mundo rural y no tenemos una formacién, un
conocimiento de este aspecto, el tema de la “Q” al menos a mi, me permitié ver cosas, de
gestion de hotel que no tenia ni idea y que no sabia. En este lado es donde veo la maxima
ventaja porque queriéndole buscar ventajas a nivel de clientela que seguro que quizds me lo
preguntards mas adelante, no, claro que no, estd claro que no tienes clientela. Para mi lo mas
importante es eso, (entender) cudles son los requisitos de calidad y de servicio de la gestion,
ver un poco como puedes tener la casa con las mismas condiciones. Y eso la “Q” te da los
mecanismos de gestidon para que td entonces te lo puedas gestionar y quizds unos parametros
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de calidad que td no tenias demasiado claros, y que te dan unos datos... tantas sdbanas para
tal, tal, tal, tal, cosas que ti no das importancia y quizas la “Q” se las da y es importante, ;no?
[CERTS].

“CS: Ya, no es nuestro caso. A ver, nosotros somos de Barcelona, y bueno...CS1: Yo soy
(disefiador) industrial. CS: Yo estudié disefio grafico y tal pero bueno, en la vida he hecho de
todo, he estado trabajando en el ramo de la hosteleria, bueno él también y bueno... nos
lanzamos (rien). CS1: O sea cambiamos un poco la calidad de vida de lo que es vivir en una
ciudad y esta casa ya la tenfamos... CS: Neorurales, somos neorurales que dicen ahora. CS1:
Al principio veniamos los fines de semana, por las vacaciones y tal hasta que dijimos, ostia,
Barcelona se estd convirtiendo aquello, basicamente es un foco turistico y entonces es mucho
mas tranquilo vivir aqui, lo que claro, con una casa de estas caracteristicas es evidente que el
coste del mantenimiento de la casa es elevado y requiere evidentemente un negocio y este
negocio estd bien, es un negocio adecuado para poder mantener la casa. M: ;Se puede vivir
s6lo del turismo rural? CS: Se puede vivir. CS1: Pero vivir, sencillamente como quien dice
cubrir gastos, sin pretensiones de ningun tipo, ahora aquello de decir como si es un restaurante
o una cosa asi no. CS: No, porque ademds nosotros lo hemos montado de esta manera,
diciendo todas las reformas que se hacen y tal, pero bueno, si el negocio lo da lo hacemos, si
no lo da no lo hacemos. O sea va en virtud de los gastos y los ingresos. M: ; Tenéis algin otro
trabajo complementario? CS1: No. CS: No, yo me dedico al 100%” [CERT4].

El mayor grado de profesionalidad que implica la “Q” de calidad implica
mayores expectativas por parte de los clientes y una menor capacidad para justificar

los errores.

“CS: Lo que pasa como cosa adversa igual es que si fallas en algo te lo tienen mas en cuenta
si tienes la “Q” de calidad que si no la tienes. Esta es la vertiente mds...sabes lo que quiero
decir? Yo ya sé que no puedes gustar a todo el mundo, es imposible, hay gente que saldrd mas
contenta y... ahora pero normlamente malas experiencias o quejas no ha habido. Ahora el
cliente tampoco se merece ser demasiado exigente, va al campo, va a una casa rural, va...
(sabes lo que quiero decir? El que ya pide aire acondicionado y nevera en la habitacién ya le
decimos que se estd equivocando, que los EEUU los (espera) esta gente ya lo tienen todo esto,
aqui en el campo no... [Erien] ni hay no pienso que nunca habrd, nunca se sabe lo que puede
pedir el puiblico pero...” [CERT4].

Dado que en algunas de las casas certificadas se persigue convertir esta
actividad en la principal actividad profesional, aumentan los servicos, no limitindose
al desayuno e incorporando almuerzos y cenas. El buen servicio en estos casos, se
relaciona con la dedicacion en exclusiva. La racionalizacion que comporta la
certificacion es bien valorada sélo cuando la dediciacion es exclusiva o profesional,
como dicen nuestros informantes.

“Ventajas de estar certificado. A ver, yo actualmente aun... atn hay dias que te lo replanteas

por la trabajada que hemos tenido. Yo aposté mucho por la calidad, claro.... En casa somos

payeses, somos masia turistica, yo tengo una carrera pero no tiene nada que ver con el mundo
del turismo y si queremos llevar en serio casas de turismo pues... seguro que hay muchas
cosas que nos parece que no, pero que no sabemos porque no nos hemos especializado nunca

en turismo y entonces crei que una de las maneras era apostar por la formacién que te daban
los de la calidad” [CERT1].

“Considera que les cases rurales son poco rentables, no son negocios que permitan vivir de
manera exclusiva de ellos y menos atn hacerse ricos. Uno de los problemas es que requieren
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una importante inversién previa si hay que remodelar la casa. Aun asi, en su caso, viven
exclusivamente de esto, pero tiene el hdndicap de la familia: el negocio permite vivir a la
familia unida. La mayor parte de los negocios (para el entrevistado) se conciben como una
actividad complementaria a otras cosas como explotaciones rurales, etc. Una casa que ofrece
comida, como la suya, es un poco mds rentable. Ahora bien, como contrapartida, requiere una
dedicacién mds importante que otros modelos de casas rurales... comenta que al principio
compaginaba la casa con otras actividades relacionadas con su antiguo trabajo, pero tuvo que
dejarlo porque no podia ofrecer un buen servicio. Su modelo de casa rural requiere una
dedicacion esclusiva y estar en la casa en todo momento para todo aquello que pueda
necesitar el huésped. La casa estd abierta cada dia y han de estar preparados para recibir un
cliente en cualquier momento y poder ofrecerle una cena. En su caso personal, aunque el
negocio es poco rentable, supone una satisfaccion personal muy importante. Crear y gestionar
su propio hotel (lo llama asi) tal como le ha gustado hacerlo. Y eso compensa la falta de
rentabilidad (...) Modelo del ‘bed&breakfast’ e inspiracion de aquello que él consideraba
interesante de los hoteles que conocia. También se declara influenciado por las casas rurales
certificadas que tiene la posibilidad de conocer: ‘esto es lo que quiero’” [CERT2].

En los establecimientos certificados se observa una decidida apuesta e
interiorizacién del supuesto de que la satisfaccion de los clientes deriva de una
estandarizacion de las instalaciones y servicios andlagas a los de los establecimientos
hoteleros. Los estandares elevados de calidad que implica la certificacion impide la
relajacion de la funcién directiva. Por otra parte, frente a la version critica sobre el
reconocimiento de la calidad por parte de los clientes que indicdban los propietarios
de establecimientos no certificados, en el caso de los certificados se indica que los
clientes, de clase media y media-alta, mayoritariamente, son perfectamente capaces
de distinguir entre alojamientos certificados y no certificados. La percepcion es que
tanto los trabajadores como la direccidén en los establecimientos certificados sabe a
que atenerse respecto a sus responsabilidades y respecto al grado de exigencia que

deben administrarse.

“Enfatiza la necesidad de ofrecer un servicio de calidad y unas comodidades andlogas a los
hoteles. Apunta a dos puntos clave: la calidad, y la diferenciacién (no copiar ningtin modelo
sino crear tu propio modelo) (...) Valora muy positivamente el sistema de calidad en su
empresa. Se considera un entusiasta. Cree que es una cosa muy necesaria. Dice que le ha
ayudado a él a saber cémo orientar el negocio y cémo conseguir los objetivos que perseguia.
En especial, valora la comunicacién con el cliente (evaluacién) como mecanismo para buscar
la mixima exigencia y la superacidon. Cree que permite tener un mejor control y un mejor
conocimiento de su negocio, y de cémo funciona la emrpesa. La calidad permite consolidar un
ssitema de funcionamiento como éste que se muestra adecuado. La calidad permite mantener
unos estdndares de calidad en el servicio y evita el relajamiento. Lo importante es que evita
que la calidad baje. Si es verdad que al principio supuso mucho papeleo pero para él no fue
ningin problema debido a su experiencia anterior. Incluso, antes de implementar el sistema,
ya llevaba a cabo aspectos del mismo como la elaboracién de registros (copiando lo que habia
visto en otras empresas), a veces de forma, incluso, mds estricta que con lo calidad. No
considera que sea un sistema exagerado para la realidad de las casas rurales. Considera que se
adapta bastante bien a la realidad de estos negocios. Cree que estd bien pasar un examen como
forma de mantener la guardia (...) Considera que los trabajadores se siente motivados de
trabajar con un sistema de calidad. Ven asi que su trabajo se hace de manera correcta y “es
menos estresante para ellos”. “La calidad les ayuda y les hace sentir mas tanquilos”. Se refiere
a saber exactamente qué han de hacer y cémo lo han de hacer, y de valorar que surge un buen
resultado. Cree que la calidad motiva a los trabajadores. Cree que el cliente no conoce en
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absoluto la certificacion, y s6lo después de visitar el establecimiento lo empiesan a valorar.
Cree que hay un tipo de clientes (refinados) que no acuden a las casas rurales porque lo
asocian a establecimientos que no ofrecen servicios de calidad. Entre éstos cita el caso de los
extranjeros. Considera que un extranjero “no se atreverd nunca a entrar en un establecimiento
en medio de la montafia que pone ‘turismo rural, jaume coll’, porque piensa que lo tratardn de
cualquier manera. No saben cdmo los trataran... les hace miedo entrar. No se imaginan que se
encontrardn una cosa de calidad, sino (textualmente) una cosa mds cutre. A parte: Observa
que tiene una vision del cliente como muy refinado, muy preocupado por los servicios y la
calidad. Hay una obsesion por la calidad en el discurso del entrevistado... Creo que el tema de
la clase social es importante: estd pensando en unos clientes urbanos de clase social media o
alta (como ellos). En algiin momento insinua que por este motivo sabe lo que quieren, lo que
buscan y sabe como entenderse con a los clientes” [CERT2].

“(...) ]El problema es que la “Q” de calidad que nosotros hemos sacado lleva un afio y pico
con muchos problemas, por tanto ha quedado el tema muy parado, o sea, nos certificamos,
justo a partir de aqui ha habido problemas internos del organigrama del ICTE y bien... lo han
parado todo muhco. A ver, nosotros lo que hemos hecho hasta ahora y continuamos haciendo,
muy asi independientemente... €s nos enviaron unos nuevos presupuestos para renovar la
certificacién, no estuvimos de acuerdo porque vimos que en cierta manera nos habian tomado
un poco el pelo en cuanto a mas de lo que nos costaba y eso... recurrimos el presupuesto...
ahora parecer ser que se revisard pero como que entre medio ha habido estos problemas
pues... ha quedado el tema como muy parado. Para renovar ;es mds importante el
presupuesto que los criterios subjetivos? (...) La “Q” ;comporta alguna distincién comercial
por parte de los clientes? Comercialmente hasta ahora no habfamos trabajado mucho. Ahora
empezamos a... a ver, la idea es... siempre he creido que harfamos... lo que pasa es que a
veces, enseguida lo queremos y no puede ser... claro, al principio el ICTE te decfa: si no
tenésis bastantes casas tampoco tiene sentido que salgamos al extranjero, claro... también
tiene mucha légica... si habia en toda Espafia 50 casas y hacian una super-oferta en el
extranjero con 50 casas ni ibamos a ninguna parte... entonces se dijo que se certificase sin
mas casas y tendriamos una promocién mds fuerte y tenia légica... Ahora, por ejemplo,
anteayer me parece, llegd un e-mail diciendo que ya estaban en la Feria de Berlin y que
promocionaban también las casas, quiero decir que ahora se empezardn a mover. Se ha de ver,
aun. (El cliente lo valora? Yo creo que lo valorard porque realmente si las normas son
estrictas y las casas lo hacen bien, lo valorard porque realmente como que hay muchas casas
que ahora van por libre, llegard un momento que se tendrd que poner un poco de orden y yo
creo que se llegard a valorar. Ahora ain no, ahora el cliente no sabe qué es, ahora somos
nosotros que, el distintivo que tenemos colgado les expliquemos al cliente qué es. Y claro,
hasta que no tenga conocimiento y finalmente vea las que lo hacen y las que no lo hacen...
ahora, actualmente no lo distingue ain. ;Qué papel estdn jugando las administraciones? Si se
ha hecho, a ver...... nosotros lo que es la auditoria la pagamos, pero el que nos ayuda a
preparar la auditoria, el consultor, por decirlo de alguna manera... nos venia proporcionado
por el Departamento de Turismo de la Generalitat. Hasta ahora hemos tenido mucho
soporte... la verdad. Si no hubiésemos tenido este soporte tampoco lo hubiéramos hecho. Era
un mundo tan desconocido que solos, por libre, no lo habriamos hecho. Problemas y
deficiencias por parte de la administraciéon. No. Yo en este sentido creo que hemos sido unos
privilegiados, ya que fuimos de los primeros. Dudo que, cuando haya mds casas, se pueda
hacer de la misma manera. Yo lo hice porque sabia que era el momento de subir al caballo,
sabia que habia pocas casas y pensé: La Administracién nos ayudard y fue todo asi hasta el
dia de hoy. El proceso para conseguir la certificacién. Es cadtico, mucha documentacién. El
hecho de tener una carrera... pues, no te pierdes, pero claro, lo normal es que los propietarios
de las casas de agroturismo sean payeses y para toda esta gente es una montafia... tenerse que
poner en todo este papeleo... lo era para mi que los papeles no me dan miedo y realmente...
es perderte en papeles y papeles. ;Algin desacuerdo en este proceso? Yo creo que la que mds,
es decir, la norma de direccién era muy exagerada en cuanto a esto... a documentacién y
documentacién que en una casa pequefia se puede llegar a simplificar. A ver que... yo creo
que la misma norma podemos nosotros mismos sacar el entresijo para hacer una
documentacion mds simple, pero tendrd que suponer: primero absorver la
superdocumentacion que te pide la norma y después irla eliminando viendo la que es mads
obsoleta y no tiene sentido para tan pocas plazas y tan poco personal.. aqui ya lo ves, la chica
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de la limpieza y yo y a veces un jardinero que me ayuda con los exteriores... ante esto las
cosas se han de simplificar mucho mds que no un hotel de 500 plazas que tienen mucha
gente... es que la norma de direccidon lo abarca todo: recursos humanos, la gestién de
proveedores... yo de proveedores tengo cuatro: tengo el del gasoil, el de los extintores y tengo
el de ... claro, entonces todo es como muy documentado y tendremos que aprender a
simplificar y a ensefiar a los del ICTE que la misma norma de direccién se puede simplificar.
(Esté bien tratado el tema financiero? Al tema financiero, hasta ahora se han puesto poco, o
sea que lo Unico que te exigen evidentemente es que hagas facturacién, que facturases a los
clientes y... el tema financiero poca cosa explicaba, yo creo que serd un paso mas adelante
cuando ya se establezca una obligacion el hecho de tener la calidad. [CERT1]. ;Cémo valora
la formacidn recibida por parte del personal? Era la misma. A la mujer de la limpieza yo ya le
he dado las instrucciones como... quiero que repsases esto siempre, que no se te descuide
nunca... es la misma formacién que nos daba a nosotros el consultor... Yo siempre, tanto con
esta sefiora que tengo como con el que tengo fuera, se les ha informado de lo que quiere decir
estar certificado, o sea, cuando nos estdbamos preparando se les informaba, cuando nos dieron
la certificacion también se les informaba, hubo ciertas cosas que tuvieron que cambiar, se les
explicé... son conscientes que es una casa que estd certificada y que, por tanto ha de ser mejor
en este sentido. ;Como caracteristica distintiva funciona la “Q” Atn no, en el mundo del hotel
tampoco no... es decir, cuando creas una marca primero la gente la ha de conocer... en cuanto
a estilo yo ya estoy muy cansada de aquel estilo rustico tan... porque toda la vida ya lo hemos
hecho, entonces he optado por un estilo mds moderno... y de hecho el cliente que viene es
mas joven... De hecho, si han de conocer la zona por el poligono y por el circuito de motos no
sabrdn si esto es un sitio idilico o no... Diran Olvan, ;jno? Que alli sélo hay poligonos y
circuitos de motos... yo no me irfa a una casa rural a Montmel6” [CERT1].

2) Se concible que la certificaciéon “Q” de ICTE procede del sector hotelero y estd
poco adaptada a las caracteristicas de las casas rurales. El hecho de que exista una
baja certificacion bien puede ser atribuido a su origen en los estdndares del sector
hotelero. Pero en el caso de los alojamientos rurales observamos que el principal
escollo, de acuerdo a la linea argumental que hemos hilvanado es la escasa valoracion
en el proceso de certificaciéon de las aspectos tangibles, de la infraestructura, en
detrimento del servicio, tal y como sucede en el sector hotelero, donde encontramos

una elevada intensidad de mano de obra por cada plaza de alojamiento.

“Los criterios... habrd cosas que se revisardn, parece ser, pero... se mantendrd bastante. Habia
la norma de direccidén que era la més discutida que quizds era la mas discutida no por lo que
era sino por la valoracién que se tiene... en turismo rural decia que se valoraria mucho la
direccién, muy poco la infraestructura y claro entonces... quedaba un poco descompensado.
Quizds que bajen un poco el tema direccién en cuanto a elaboracién de nlimeros, pero yo creo
que se mantendrd mucho. ;El procedimiento es el mismo en cuanto a “Q” en materia de
hoteles y a “Q” en materia de casas rurales? Es muy igual. Por ejemplo la infraestructura, yo
la de los hoteles no me la he mirado, la verdad, pero ha de ser diferente por narices... lo que
pasa es que por ejemplo, como norma de direccién se quejaban porque te equiparaban una
casa rural de aqui Catalufia que como méaximo puede tener 15 plazas con un hotel que puede
tener 200 o 500... ya se ve que no tiene demasiado sentido y entonces en esto se quejaban
mucho” [CERT1].

“MF: Muy poco, la verdad es que el ICTE tiene publicados unos requisitos, es un organismo
privado que depende de la administracion, es un tema privado, que se han (blindado) muy
bien una marca de calidad y que la tienen ;no? Y que e hacen pasar por el tubo con todas sus
cosas, auditorias, sistemas, ... te hacen pagar una tasas y realmente la proporcién o lo que ti
puedas pedirles es bien poco y teniendo en cuenta que nosotros somos un turismo rural que
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ademds hay cuatro establecimientos en toda Espafia que tengan la “Q” de calidad,
evidentemente ain mucho mds, si hacen alguna cosa la hacen pensada en los hoteles de costa
porque es donde tienen mds peso, donde hay mds cosa, en la costa y en las ciudades
importantes quizds serian los dos mercados donde ellos se mueven un poco... nosotros no
somos nada. No nos tienen en cuenta” [CERTS5].

3) Algunos de los informantes justifican la escasa implantacién de la certificacion
“Q” de calidad en base a su novedad. El grado de conocimiento de los sistemas de
certificacion es relativamente bajo pese a los esfuerzos de las instituciones publicas.
De hecho, la mayoria de los propietarios de casas certificadas indican que su opcién
por la “Q” de calidad se debe més a la insistencia de las administraciones que a un

conocimiento previo de las ventajas de la certificacién

“Si, hay gente que vendrd. Hay gente que busca la “Q” de cualificacién medio-ambiental, hay
la “Q” que otroga la Generalitat y supongo que... Diferencias entre la gestién de hoteles y
casas rurales en materia de calidad. En tema de calidad la gestién es muy igual. De hecho,
cuando hicimos el expediente de calidad, se hicieron como dos expedientes divididos en tres,
pero al documentacién era bdsicamente la misma... lo hice con la misma documentacion,
excepto pequefias excepciones, pero entonces se trasladé en cinco veces, al tener las casas con
cinco nimeros diferentes, pues claro... Se hicieron dos expedientes de calidad con la misma
documentacién. ;Cémo sale la idea de certificarse? Bdsicamente fue mucho a propuesta del
Departamento de Turismo... de (...) la encargada de las casas de turismo rural de Barcelona y
entonces pues, fue ella la que nos insisti6 mucho en que mirdsemos, ella nos decia que
fuéramos primero a las conferencias preparatorias para la certificacié de la Q, que
escuchdsemos porque aprenderiamos muchas cosas y entonces decidirfamos nosotros si
queriamos o no queriamos hacerlo... o sea, lo conocimos a través de esta chica que es la que
lleva el tema de turismo rural en Barcelona y muy a insistencia de ella que empezasemos a ir a
las conferencias y esto fue una apuesta que hicimos. Ya veremos si vale la pena o no, pero fue
mucha la insistencia de esta persona que es la responsable de la Generalitat. La conocimos a
través de ella” [CERT1].

“Es insuficiente en cuanto al esfuerzo de promocién y de extension del sistema. Ademas hay
el cambio de gobierno que ha parado todo. Esto ha provocado la parada del proceso de
renovacion a la espera de saber qué politica seguird el ICTE con el nuevo gobierno. Pedimos
al gobierno que nos aclarase hacia donde irfa la cosa, pero no hemos recibido respuesta adn.
Estd parado el tema. Su intencién es seguir trabajando en esta linea de todas maneras.
Considera que es muy caro: 600 euros por certificarse... por una cosa que después no ves un
resultado tangible porque los clientes no lo valoran bastante. Algunos preguntan de qué se
trata y sé6lo lo entienden cuando se les dice que es un sistema parecido al de la ISO, que si
conocen mds. Considera que ninguno de los clientes viene hoy atraido por la Q, aunque €l si
irfa o elegiria un establecimiento por la Q, una vez que sabe lo que es. Dice que nadie elige
una empresa de transportes porque tenga o no certificacién, y lo mismo pasa con los hoteles.
Tampoco se hace bastante desde las administraciones para que el cliente conozca de qué se
trata” [CERT1].

“P.- (Y la administracién estd jugando algiin papel en la calidad? R.- A ver, tuvimos alguna
reuniéon en Montblanc con representantes de Turismo, y también apostaban porque nos
sacdsemos la “Q” de calidad, dando informacién, y animdndonos a que lo provemos, y que el
afio que viene o mds adelante saldrdn ayudas, pero que de momento no habia. P.- O sea, que
desde la administracion se apuesta por la Q. R.- Si, pero vale mucho dinero, y la subvencién
podria ser que te pagasen el primer afio la certificacioén. P.- (Y se ha de ir renovando? R.- Si,
cada afio. P.- Y ;podemos hablar de distincién via calidad del turismo rural respecto a otro
tipo de turismos? R.- A ver, si. Pero hay de todo. Estarfa bien que todos, que quieran, que la
mayoria accediesen a la “Q” de calidad y que fuese un sector de calidad. P.- Y ;qué opinién
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tiene? R.- A ver, no he leido el dosier, pero hay muchas cosas que se hacen muy pesadas,
como si fuésemos un hotel. Y claro, somos un negocio muy pequefio. Pero a la larga, supongo
que adaptandolo a tu negocio, supongo que vale la pena. P.- ;Y esto puede repercutir en los
clientes? ;Los clientes saben si una casa tiene la Q? R.- Hombre si, porque en turismo
editardn unas guias especiales para la gente que tenga la Q de calidad. Vaya, eso es lo que han
dicho. P.- ;Ahora no se estdn haciendo, verdad? R.- De momento no. Y sélo hay una casa
aqui en Tarragona que la tiene, que es El Clos, en Conesa. Me parece que no hay ninguna
m4s. Cuando haya unas cuantas mds, de cara aproporcionarlo al extranjero si que servird”
[E33].

“R.- Yo las normas ISO las conozco des del mundo empresarial, lo que es la “Q” de calidad,
creo que en estos momentos se estd haciendo un esfuerzo, hoy he ido a una reunién de la “Q”
de calidad, que nos estdn vendiendo que es una panacea, y por otro lado te estdn diciendo que
s6lo 500 establecimientos en toda Espafia la tienen, Claro, si éste tiene que ser el boom
turistico de calidad que nos tiene que venir, y sélo 500 establecimientos espafioles contando
que en estos establecimientos entren agencias, apartamentos, hoteles, casas rurales, qué mas
habia..., empresas de transportes, playas,... a ver, estamos en el embridn inicial de esto,
(donde llevara?, pues me imagino que poco a poco se ird apuntado gente, la gente ird
mejorando sus criterios de calidad, no nos olvidemos, que la “Q” de calidad es un tema que ha
salido, que es una cosa nueva, porque los hoteles estdn dentro de la norma ISO, por lo tanto ya
estan dentro de una calidad” [E52].

La relativa novedad del sistema “Q” de calidad permite la aparicién de
argumentos como ‘“una cosa que se han inventado” y que remite al escaso interés por
parte de muchos propietarios a una mayor intervencién de las administraciones sobre
el sector, medidas que pertenecen al campo de las instituciones publicas, con costes
de formacién, de gestion y que contribuyen a aumentar el tamafio de las

Administraciones antes que a aportar soluciones al sector.

“P.- (Qué opinién le merecen los sistemas de certificacion de la calidad que es la “Q” de la
ACTR, y las normas ISO: 9001? R.- A ver, yo este tema de la “Q” de calidad, me la han
ofrecido para hacerla, y no la he hecho porque creo que es un engafio de momento, esto de la
“Q” de calidad, hasta que realmente no haya, una cosa que esté establecida por toda Europa,
(eh? Y que sea creible no sirve de nada, porque la “Q” de calidad es una cosa que se han
inventado, ahora aqui, que no tiene casi ninguna norma, simplemente es pagar unos cursillos,
pagar una agencia, una gestoria, y aqui se ha acabado, y no sirve de nada, no estd regulada
casi, entonces yo lo que creo es que se tiene que hacer es a nivel de Espaiia, al menos que esté
regulado como son las estrellas de los hoteles, pero que haya unas plantillas de la manera que
sean, pero que haya unos baremos, pero eso de la “Q” de calidad es una cosa que se han
sacado, simplemente para sacar dinero, y no tiene ninguna garantia, o sea una “Q” de calidad
no te garantiza nada, ni indica a qué local, qué calidad tiene, ;no?, es una cosa un poco sin
definirse, creo que tiene que haber como las estrellas de los hoteles, bien pues tu tienes la “Q”
de calidad que indica que aquel local tiene la higiene tal, o tiene una piscina, o tiene una
peluqueria, o tiene television, teléfono o un nivel sanitario minimo, pero es que hoy en dia no
me garantiza nada la “Q” de calidad, y por eso no la he hecho” [E04].

“CS: Primero, es que primero tienen que alcanzar ellos, primero que la administracion recoja
las basuras, porque yo me he encontrado muchas veces que llevo mi carro con eso del plastico
y no sé qué y me encuentro al sefior de las basuras que me dice, no sefiora tirelo aqui que total
va todo al mismo sitio, digo mire, no me diga eso porque llevo més de 10 afios separando las
basuras, no, no, usted no se preocupe que va todo al mismo sitio. Yo digo, mira confio que
esto que me dice usted no sea asi porque sino es para, para... No, mira que la queja que yo
tengo del plan de calidad, la mds grande, nos piden una excelencia de gestién que ellos no
tienen, o sea, ésta es para mi la queja maxima del ICTE, absolutamente del ICTE, o sea este
afio nos hemos negado todas las casas de turismo rural de Catalufia que tenemos la Q, nos
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hemos negado a pasar la auditoria de seguimiento porque pensamos que es muy cara para las
nuestras, porque nuestra actividad, o sea, no estd compensada. Y nos dijeron que lo
estudiarian, que tal y que cual y que en febrero hablarfamos y no sé qué, yo voy recibiendo e-
mails del ICTE diciéndome que ya tengo el presupuesto, tienen una pédgina web horrorosa,
asquerosa, no sabes como manejarla porque no funciona nada, bueno, y te mandan e-mails
diciéndote que ya tienen el presupuesto aprobado y que mires a ver si aceptas o... me lo
mandan igual cada quince dias y el presupuesto ain no estd colgado, es super... si td no has
colgado un presupuesto, no mandes e-mails, no hagas entretener a la gente con absurdidades,
porque cada vez que me llaman me pongo de los nervios, si, si o sea la excelencia de gestiéon
si, cuando la administracién lo pide que primero lo cumpla ella y después que lo pida a los
demads, las normativas, también, o sea que primero la administraciéon cumpla las normativas y
después que lo pida a los demads y asi todo” [CERT4].

4) Otro de los puntos criticos con la certificaciéon “Q” de calidad no opera como un
capital simbdlico reconocible por parte de los clientes y por tanto resulta dificil de
capitalizar. La composicion internacional de los clientes hace que para éstos sea
dificil de reconocer la “Q” de calidad, debido a su estricta circunscripcion a Espaia.
Ademads, segin los informantes existen multiples certificaciones segun el pais de
origen de los clientes. Por tanto critican la poca estandarizacién del reconocimiento
institucional en el sector, a diferencia de lo que sucede en el terreno industrial con las
normas 1SO:9000. Como contrapartida, se ha de puntualizar que tal y como indican
los informantes, la poblacion de clase media trabaja con frecuencias en empresas
certificadas lo que conduce a que el conocimiento de las ISO estd estendido

socialemente.

“CS1: Realmente no se fijan porque lo que pienso que es importante es que tengas un nivel de
calidad en la casa y entonces los clientes que vienen, digamos, unos se dicen a los otros,
entonces hay una especie de cuestionario donde la gente opina, si ha estado bien o no, si han
comido bien, todo eso. Entonces, si tienes un nivel, un nivel de calidad... CS: Si, ;pero sabes
qué pasa? CS1: La “Q” de calidad te da un prestigio. CS: Si, te da un prestigio pero dentro del
sector, no de cara a los clientes, ;sabes qué te quiero decir? De cara al sector tienes la Q de
calidad, bueno, bueno, por un lado das mucha rabia [Erien] CS1: De cara a la competencia.
CS: Esto se nota. M: Has aprobado. CS: Y otros dicen, mira qué pérdida de tiempo. CS1: jAh!
Pero todo el mundo pregunta lo mismo, ;para té es algo? CS: Pero, ;qué es algo? Si para ti
son dineros, pues no, pero gestién si. M: No, pero mds que nada el hecho de que te obligan a
pautarlo todo y toda esta (racionalizacién) que implica la “Q” se nota a la hora de ofrecer
mejores servicios, mejor calidad, o... CS: Hombre, yo tengo que decir que de todas formas
también veo que el cliente no es mucho...CS1: No se fija mucho, ;no? CS: Si se fija en el
servicio que recibe, en la atencion, si. CS1: Pero que tenga la Q... CS: ;Ah! Pero que tenga la
“Q” no, para nada, para nada. CS1: La gente no busca por internet la casa que tenga “Q” de
calidad. CS: No, no. CS1: Si la tiene vale” [CERT4].

“P.- Vale, y de los sistemas de certificacién ;qué opinién tiene? R.- Nosotros creemos que la
calidad en el servicio es muy personal. Certificarnos con la calidad ISO es una tonteria. El
manual de procedimiento que nosotros tenemos aqui... A ver, si que es importante y alguna
cosa te puede aportar, pero a ver, no hay manual de procedimiento. Hay uno que bdsicamente
es el respeto, del cliente al propietario y del propietario al cliente. Consideramos que no nos
aportaria nada calificarnos con la ISO, quizds alguna cosa en el manual de procedimiento,
pero como que el trato es tan personal no puedes coger el manual de procedimiento y aplicarlo
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en todos los pardmetros: hay pardmetros que tendrias que obviar... Hay gente que quiere un
trato, gente de otro... P.- Porque ;la gente los conoce? R.- Si, aqui hay mucha gente de clase
media que trabaja para empresas que estdn certificadas. Pero no ha habido nunca nadie que lo
haya preguntado, la gente que viene aqui pregunta otras cosas que le son de mucho mas
interés que la certificacién. P.- ;Y el grado de certificacion estd muy extendido? R.- Yo, que
conozca, ninguno. Es que el certificado es muy importante en una empresa, y en un tema y se
ha de tener un procedimiento, y la persona que llega, leyendo el procedimiento se pone
automdticamente al dia en la empresa. Hemos probado de tener personas no propietarias al
frente y no funciona. Aqui, es muy cara a cara. La gente, si tiene algiin problema, quiere
hablar con el amo” [E19-20-21].

“Abajo yo tengo una placa delRCP (routard). Por ejemplo, esto es una certificaciéon que
supongo que en esta gente que tienen la gufa ésta, pues ellos saben que en esta casa
encontrardn lo que mds o menos, ellos tienen; si ellos creen en la guia ésta, en el routard,
saben lo que les da nuestra casa. P.- Vale, ahora la siguiente dice esto, ;cémo valora el grado
de implantacién de de certificacién de calidad en el sector? R.- Bien, yo supongo que es
teniendo cosas de éstas, jno? P.- Si, si, pero quiero decir, jcree que tendria que haber mas, o
... R.- Si, si, por qué no” [E14].

5) Una constante en la valoracion de los entrevistados sobre la “Q” de calidad es la
excesiva burocracia que a su juicio comporta. Esta burocracia, en los establecimientos
no certificados, se interpreta como alejada de la relacién que debe primar con el
cliente: “sentirse a gusto por un precio razonable”. Segun los informantes, el servicio
es el bien tangible que constituye la casa y el entorno. Por ello la burocracia orientada
a la gestion del personal se adecia poco o nada a este sistema de certificacion.
Encuentran muy dificil comparar una casa con otras para establecer estrellas, por

ubicacién, dimensiones, mas que por el servicio que se presta.

“P.- Vale, ;y el papel de la Administracién en torno a la calidad? R.- No, nosotros. Hay un
papel de calidad, la Q. Podriamos tenerlo, yo lo cogi cuando estaba en la reunidn, y vi que era
demasiado... Es que son cosas bdsicas: minimo dos toallas... R1.- Pero en la reunién también
digeron que habia gente de la Conca de Barbera que se la quisieron sacar y que muy mal, que
mucho papel y muy mal. Al final les pusieron problemas... R.- Es que los clientes no lo saben.
R1.- Es sentirse a gusto y por un precio razonable. R.- Es como, por ejemplo, unos signos: una
casa de payés de 1 estrella, o 2 o 3. Pero como vas a comparar una casa de payés con otra? A
mi me gusta esta que tiene 2, y a ti te gustard aquella que tiene 1. Son muy diferentes. R1.- Es
muy dificil. R.- Valorar la calidad es muy dificil. R1.- No es solo los servicios que puedas dar.
R.- Son muchas cosas. R1.- La vista, la ubicacién, que esté el camino bién... Nosotros fuimos
a una casa rural que destrozamos el coche para llegar. Como minimo se tendria que avisar.P.-
Y en cuanto a la “Q” y la ISO? R.- Aqui hay ISO? R1.- La ISO se puede aplicar a todo. Yo
pienso que la gente de turismo rural tampoco lo exige. Es cumplir una serie de requisitos
basicos, cumplir mucho papeleo, y te lo dan. Ellos cuando vienen aqui no lo tienen en cuenta.
P.- Pero se puede hablar de distincién por via calidad el turismo rural? R.- Los hoteles
turisticos [Ede costa] si que te ofrece mds cosas materiales, pero nosotros ofrecemos otras
cosas, no es comparable. R1.- Porque un hotel es un hotel, no te puedes sentir como en una
casa rural, que la has alquilado entera. R.- No puedes salir y ver los caballos, ni las gallinas.
R1.- No puedes ir a la cocina y hacer lo que quieras. R.- Tu si vas a un hotel quieres comida y
una habitacion limpia. Y si quieres ir a una casa rural quieres tranquilidad y que te atiendan
bien. R1.- Y hoteles en el campo normalmente no hay. Tienes que ir a las ciudades, a las
capitales de comarca. Y si miras en el campo las otras cosas que hay, son refugios y
albergues. Y si comparas la calidad de un albergue o una casa rural no tiene nada que ver”
[EO9].

272



6) En general, el conjunto de entrevistados no certificados indica que los costes
econdémicos formales relativos a su implementacion la hacen inasumible,
especialmente en lo relativo a los costes de implementacion que aplican las entidades
certificadores, pero especialmente, por la necesidad de renovar la certificaciéon. En
opinién de los informantes, el pequefio tamafio de los establecimientos y la baja
facturacién suponen una importante traba para incurrir en este tipo de costes fijos.
Los propietarios que han certificado su establecimiento son conscientes de que los
ingresos no aumentan con la certificacion y los costes de gestion de la institucién

certificadora no justifican sus costes.

“Si td estas pidiendo que para tener la “Q” esto me ha aumentado los clientes y por eso yo
tengo mds ingresos, no, eso no. Lo que nosotros estamos detectando des del ICTE y esto
también lo hemos comentado con los compaiieros que tienen la “Q” es que nos da mucha
rabia que de vez en cuando el ICTE nos hace unos envios de material que no hace falta,
porque son unos libros donde ponen todos los establecimientos de todas las diferentes
parcelas que hay en turismo de quien se ha adherido o no se ha adherido con un aquello, muy
bien editado, mds unos boligafos, mds unos posters, un poster doblado en cuatro que si el
poster te gustase por lo que fuese tampoco ya no puede porque estd estropeado. ;Sabes que te
quiero decir?, y dices, hace falta que el ICTE se gaste este dinero pudiendo hacer campaias de
promocién auténtica y real de las casas que realmente han hecho el esfuerzo, las casas,
hoteles, cdmpings, lo que sea que han hecho el esfuerzo de, estas casas estin demostrando que
tienen una voluntad de servicio porque sino ya dices yo continuo con mi manera de hacer las
cosas y si voy bien, voy bien y que, para mi perdone pero hay gente que lo puede pensar.
Entonces esto pasa, me he ido de la pregunta totalmente” [CERT4].

“Te has enterado ahora... y claro, a parte de lo que es la auditorfa has de pagar unos derechos
de marca y unas cosas que, claro, td estas haciendo un gasto que no te aporta beneficios a tu
negocio, a tu si porque te supone mucho trabajo conseguirlo y, pero es muy desproporcionado
y no hay un estudio real de lo que es turismo rural, ademds nosotros que somos turismo rural
auténtico, quiero decir y a parte de este trabajo tenemos mucho de otro, no sélo hoteleros y no
nos lo habiamos pensado nunca, es una cosa que nos ha veido de mds y con muchas ganas de
hacerlo pero no (hemos ido) ni a hosteleria, ni a turismo... ¢sabes? Es un poco
desproporcionado totalmente, quiero decir... yo por mi ;eh?, aqui en mi casa, no sé las otras y
ademds, no te dejan crecer,yo no puede tener mds de quince plazas (...) MA: El ICTE nos lo
gestiona porque nos estd gestionando pero es que no tienen ni idea los del ICTE, nos hemos
encontrado que somos los primeros que nos auditan ellos, y hemos ido perdidos todos, los
asesores y hasta la auditora y todo el mundo pero no hay... o sea te encuentras pagando y
nadie que te venga detrds para ayudarte un poco, fatal porque nos auditamos y aqui no ha
venido nadie mads, estamos pagando a Costa Brava Centro que es el que nos lo gestiona
porque ademds estamos obligados, por estar en la “Q” has de estar en alguna asociacién
porque no puedes ir por libre y estds muy atado y vas pagando a mucha gente que no te
garantiza...” “ [CERT6].

“MF: Hay una que es muy clara y que nos hemos plantado las cuatro casas que lo somos es
con el tema de las auditorfas, ;no? A nosotros nos obligan a pasar una auditoria cada afio y no
estamos de acuerdo porque es un coste elevado, ademds una auditoria no puedes negociar el
precio, te mandan ellos la empresa que quieren, has de pagar lo que te piden... no estamos de
acuerdo ni con precios de estas auditorias porque son muy elevados, estamos hablando de
800-900 euros por venir aqui... nosotros no somos un hotel de o un... no, trabajadores, yo, no
hay nadie mds... una cosa es ayuda... lo que representa el coste sobre nosotros es mucho mas
grande, claro, 900 euros atn les cobren 1200 en un hotel de lo que sea o un grupo hotelero no
es nada, para nosotros es mucho mads, por eso este afio nos hemos plantado, dijimos que no,
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que basta y que no aceptdbamos la auditoria y se estd negociando a través de (Restaurante
Centro) y el ICTE a ver para dar una solucién a las casas de turismo rural. Primero que ya no
tenemos un cuestionario especifico de turismo rural, es de hotel, claro, esta claro, la compaiifa
es muy dificil, como quieres que nosotros la tengamos organizada, es Juan, Juan y Juan,
Claro, es un poco absurdo y responsabilidad, claro, son todas estas cosas que te quedan un
poco difuminadas en una casa de turismo rural. Vale, podemos aceptar no tener un temario
especifico para nosotros, porque hay hoteles y no se quieren tomar la molestia de hacer una
para nosotros, vale, pero el tema de las auditorias y el coste que tiene para nosotros, no nos
parece bien. Cada dos afios y rebajar el coste de las auditorfas para nosotros, estamos
esperando a ver que dice el ICTE porque nos tiene abandonados, no somos importantes, no sé
si hay una docena en toda Espafia” [CERTS5].

7) Uno de los principales problemas en relacion a la “Q” de calidad segun los
informantes es que, tras ser concedida, debe ser renovada anualmente. A este respecto
se encontramos un elevado rechazo a convertir la certificaciéon en un coste fijo anual.
Por tanto, la “Q” de calidad resulta poco compatible tanto con el modelo de
complemento de rentas como con las estrategias patrimonialistas por parte de
profesionales que tratan de evitar todos los que sean costes de gestion y gestion

profesional de los establecimientos.

“R.- Una cosa es la “Q” de calidad y otra el distintivo medioambiental. El distintivo
medioambiental pienso lo mismo, pero como minimo no es tan caro. Pero pienso lo mismo,
que no se ayuda bastante. Y es vergonzoso, que yo tomo una opcién personal muy costosa a
nivel de dinero y de trabajo, para restaurar la naturaleza, y he de pagar para tener este
distintivo y para conservarlo, cuando creo que deberia ser al revés. Si realmente se quiere
potenciar, a mi me tendrian que descontar alguna cosa, no? Pues al revés, soy yo quien pago”
[E34].

“P.- Y en referencia a la Q, ;como es que hay tan pocas casas que hayan optado por la “Q”?
R.- Es que es caro, ;eh? El afio pasado habia una ayuda. Lo miré y... Lo tengo claro porque es
una manera... Pero estuve mirando todo el programario y valia... Encuentro que estd muy
orientado a empresas grandes. Aqui lo que no puedes es gastarte 70.000 pesetas para obtener
60.000 a cambio. Tu beneficio seria que las 10 que pierdes, ganarlas. Me parece bien como un
argumento de mdrketing, pero mi argumento es hacer fotos de la casa que estén bien y que,
cuando vengan aqui, encuientren lo que se esperaban. Es un camino mas lento. Que cuando
entres por esta puerta lo notes...” [E 36].

“R1.- Lo que pasa es que esto tiene unos gastos. R.- La administracion estd poniendo asesores
de calidad gratuitos por si la quieres implantar, y muchas gracias. La administracién tiene
unos limites de pago, y este asesor no da abasto. Con muy buena voluntad, retine todas las
casas interesadas y les dice : habéis de hacer estos registros, habéis de hacer esto, aquello...
Nosotros si estamos para atender a los clientes, no estamos para rellenar papeles. La
administracion te ha abierto los ojos, pero td a estas personas no las puedes contratar, por
tanto contratas unas personas que se ocupen ...” [E 37-38-39].

8) La certificacion se encuentra poco adaptada a la realidad laboral del sector, ya que
en un sector sin empleados produce asombro ver indicaciones respecto a la
implementacién de la “Q” de calidad como la elevada division del trabajo que esta
propugna o la necesidad de que los establecimientos con 20 empleados deben de tener

anualmente a tres en formacion. Los propietarios de las casas certificadas son
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especialmente conscientes de las incoherencias que plantea el modelo de certificacion
en lo relativo a la gestion de personal, en tanto que la figura del empleado es
practicamente inexistente. Sin embargo, si hemos podido constatar como las
empresas certificadas reconocen recurrir en mayor medida a la contratacién de

personal y de servicios a otras empresas, aunque se conciba de forma puntual.

“CB: Pues que aqui estamos nosotros, somos una persona que lo hacemos todo, no hay... aqui
a veces te piden un libro de gobernanta, no hay gobernanta, de camarera, no hay, hay un
montén de hojas para personal que no existen pero que lo han de tener, se ha de rellenar, se ha
de hacer el registro, todo eso es perder el tiempo, no tiene sentido porque claro, es fantasma, y
son unas cosas que han cogido del sistema de un hotel y lo han traido aqui y la realidad es
otra. M: ;Qué sueldo, cudntos trabajadores sois aqui? CD: Estamos mi hermana y yo aqui. M:
Y no tenéis a nadie mds trabajando aqui. CB: No, somos nosotros” [CERT3].

“M: Sois vosotros quien lo llevdis, ;no ? CS : Si,. M : {No tenéis mas gente ? CS : No, bueno
tenemos una chica que nos ayuda un poco a hacer las habitaciones o sea dos veces a la semana
y a veces tenemos un chico que nos ayuda a hacer el jardin, o sea, viene cuando tiene tiempo
y cuando no tiene no viene, es un poco como pasa con las tiendas pequefias, pero
evidentemente cuando hemos de hacer mantenimiento hay cosas que las hacemos nosotros o
hay que las damos a hacer a industriales especializados. M : Mantenimiento de muebles o
de... CS : Bueno de todo, de todo un poco, de agua, de luz, de muebles, de pintar, de todo,
para mantener las instalaciones como hace falta” [CERT4].

“P.- Entonces, las administraciones con la calidad del sector, ;qué estdn haciendo ? ;Deberian
hacer alguna cosa mds ? R.- Estd haciendo, estd intentando implantar cosillas, ;no? A través
de esto se nos ha informado, lo que pasa que con este sector de modelos de calidad parece que
no estén demasiado completos, entonces hay el tema de la « Q » de calidad, pues se ha hecho
alguna jornada, que se ha informado, y no sé qué, ahora parece que saldrd un modelo mas
bajo, porque el tema de la « Q » a pate del propio sistema, la acreditacién pues vale un dinero,
y nosotros la filosofia que tenfamos es de trabajar con calidad, por ejemplo aproximarse a un
modelo de la Q, pero no necesariamente, al menos no ahora para acreditarse, quiero dcir no lo
tengo ahora claro, que el coste de sacarte la certificacién lo pudiésemos rentabilizar, jahora
por ahora! R.- Entonces, estas normas de la « Q » y las normas ISO 9001, ;qué piensas? R.- A
ver yo pienso que todo son sistemas, cualquier sistema de calidad, me pienso que nos puede
ayudar y que se ha de ir implantando, un poco tamnbién con nuestra filosofia que es una
empresa pequeilita y es una actividad complementaria y vamos haciendo, supongo que si sélo
nos dedicdsemos a ésto, irfamos a otros ritmo como que hacemos otras cosas vamos a un
ritmo mas pequeflo, y lo otro es que encuentro que falta que se defina, un modelo especifico
para las casas rurales el 9000 es para servicios y mucho mds genérico, la « Q » de calidad
entran tanto, cuando yo he visto modelajes, entran tanto casas de payés, como para hoteles
que tienen 30 habitaciones, entonces claro, entonces lees estas cosas, y dices si nosotros
somos tan pequefios alld al lado, pero bien un poco es ir cogiendo lo que a ti te puede ir bien,
(no ? Por ejemplo, hace poco nos ibamos mirando el modelo de aproximacién a la calidad
turistica, y bien decia bien el personal, pues te has de comprometer a enviar al personal y que
reciba la formacioén adecuada, si la empresa tiene hasta 20 trabajadores has de enviar tres, y
dices bien nosotros de trabajador de dedicacién completa no hay nadie, lo hacemos. P.- Claro,
es que muchas son empresas familiares que... R.- Entonces, en cuanto a estos modelajes te
espanta un poco en este sentido, ;no ? Por ejemplo cuando lo estdbamos comentanto con
Rosa, decias bien, 20 trabajadores, te lo tomas un poco riendo porque dices, claro, nosotros
somos pequefios, ;jno ? Ya sé que supongo que hacerlo estindard para cada uno supongo que
serfa muy dificil, ;no ? Entonces piensan con esto aprovechar, el conocimiento que me puede
dar de cada sistema y aplicar lo que puedas, y lo que podamos poco a poco ir aplicando, ;no ?
Porque poco a poco, e ir introduciendo cosas » [E03].
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9) Parad6jicamente, es un sistema que promueve la participacion, pero donde cuesta
cambiar las normas institucionales, en tanto que divide entre aquellos que planifican
las normas de trabajo (procedimientos) y aquellos que las aplican. Ademads, la
certificacion encuentra la problemdtica de que la infraestructura del mundo rural
dificulta la implantacién de determinados preceptos, especialmente los ligados a la

recogida selectiva, los usos energéticos.

“MA: Desproporcionadisimo y ademds, de momento ha colado pero parece como si
estuviésemos obligados a hacer una auditoria al afio y las casas planteamos, pues, que hubiese
un cliente sorpresa, que de hubiese alguien que viniese a vigilarnos si realmente hacemos bien
lo nuestro pero no que tuviese que pagar, prepardndote para un examen, aquel dia puedes
tenerlo todo muy bien y eso, y pagar, pagar y pagar. Una marca que no conoce nadie, pero
nadie y después el cliente se piensa que por tener mds titulos, por tener mas marcas li cobrards
mas, ;sabes? El Ministerio te lo vende asi, que si td tienes una “Q” puedes subir precios pero
no es lo que a nosotros nos interesa porque después la gente se espanta” [CERT6].

“P.- ;Y qué papel estdn jugando las administraciones en relacién con la calidad del sector?
(Qué hacen, no? R.- Estdn defendiendo el tema dela norma de calidad, ;no? De la aceptacién
de las normas de calidad, ;no? Lo que pasa que un poco: que si tienes un contenedor, que si
tienes un no sé qué, que si las bombillas son de esto, que si no sé cuantos, es decir, no parece
que sean unas normas muy pragmadticas, ;no?, han creado una norma de calidad de “coper”,
qué haces con el gasoil, qué haces con los aceites de las sartenes los tiras o no sé qué, quiero
decir, bien, recibi una encuesta asi un poco atipica, y bien que el sefior que hay en la casa
recoja el aciete utilizado y lo tire no sé dénde, porque aqui arriba jno sé como se podria
hacer!, claro, a veces las infraestructuras que hay en la ciudad, no estdn en una poblacién
rural, y entonces dificultan un poco, ;/no?, si utilizas energia solar, ;no?, energia solar, no sé
hasta qué punto es operativa, o no es operativa, tengo mis dudas de que sea operativa, ;no?,
quiero decir, estds en medio del campo, en una zona que no tienes la red eléctrica posible para
hacer eso. Yo creo que eso es mucha teoria y poca, poco realismo, yo también en algunas
encuestas de esas te pone que pongas una etiqueta que diga: “cierre el agua”, “cierre el grifo
del agua”, son estas cosillas que dices...; si una persona tiene un comportamiento
minimamente normal, pues no lo hace, pues si no lo tiene, pues a veces tienen todas las luces
encendidas, pues escuche, td en tu casa no lo haces, entonces pues... bien, has de estar encima
de las cosas, pues todos estos comportamientos de gasto energético principalmnete, o de
reutilizacién, pues uno ya los contempla, pero la gente, no todo el mundo tiene estos controles
de esto. Es que es muy dificil ir y decir: mire el grifo, cierre siempre el grifo, duchese en vez
de banarse, claro es que tendria que ir poniendo pegatinas por todos lo sitios, claro, has de
decir, ves explicale al sefior alemdn, o al sefior tal, que ponga el aceite no sé donde, y después
td vacia el aceite reciclado no sé dénde. Quiero decir, claro después te mandan las encuestas
de control de calidad, de medioambiental y no sé qué histdrias, con eso, ;no? Yo que he hecho
alguna licencia ambiental en alguna empresa, pues también te marean con miles de preguntas,
y te dicen, y al final dices si mire: tiene contenedor de papel, de botellas, uno de no sé qué, y
al final jno sé si les sirve para nada!, pero bien tu tienes, la administracién lo que quiere es
que tu tengas documentacion en regla, porque si un dia hay problema, la administracién sale
con los papeles dados de alta, y asi la administracidon no asume estos... entonces la
experiencia practica es un poco ésta. La administracion siempre quiere tener la proteccién de
una normativa de cumplimiento, y la otra historia. Pero después quién lo comprueba eso,
como se comprueba si has tirado el aceite de la sartén por el fregadero, qué tenemos
depuradora aqui, para comprobarlo. Hay una serie de hechos précticos, que dices muy bien,
yo pongo una etiqueta diciendo: “el aceite no me lo tire”, que los papeles los separe de los
productos organicos, el no sé qué, pero bueno, ;quién lo hace todo eso?, esto salié un poco de
la norma “Q” ésta” [E18].
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En definitiva, la respuesta colectiva es renunciar a la certificacion, evitando
una competencia no desada entre los establecimientos. De este modo, en lugar de
elevar el reconocimiento del conjunto de establecimientos por medio de la
certificacion se acuerda la no certificacion como medio de no introducir més costes
de competencia entre alojamientos. Asi, pese a que como hemos observado los
informantes reiteran la necesidad de establecer sistemas de catalogaciéon de los
alojamientos rurales, son reacios incurrir en los costes que comporta la implantacion
y renovacion de la certificacion. Pese a esta estrategia, observamos también una
demanda a las administraciones para que se establezca algin tipo de reconocimiento
formal de la inversion realizada en los establecimientos.

“R.- Es que no me gusta, creo que deberia ser diferente, por ejemplo que cada afio viniése

alguien de la Generalitat y que lo valorase, es que creo que todos deberfamos tener la “Q” de

calidad, y sino deberia de ser algo gratuito, alguna cosa que hiciese el departamento de

Turismo que hiciese un seguimiento, y s6lo te dicen si, toma abre la casa, y entonces ya

pasan; quiero decir, des del dia que abri la casa, nada, lo Gnico que te dicen cada afio es si has

ampliado la casa, si hay nuevos precios para modificarlos en la guia, o es que hemos
cambiado de nombre..., y nada, td te tienes que espabilar en promocionarte a buscar clientes,

calro que ya es eso, pero pienso que te tendrian que ayudar mds de lo que estdn haciendo,
quiero decir ayudando mas a los sectores grandes, que no en este sentido, ;no?” [E41].

“P.- Entonces, esto ;qué opinién le merecen los sistemas de certificacion de la calidad como
ahora las normas ISO: 9001? R.- ;Uf!, estuvimos hablando el otro dia, y que no puede ser
esto, porque es una utopia, llegamos todos los de la asociacién a la misma conclusién...”
[EO02].

El acuerdo técito consiste en no certificarse, esencialmente debido a que el
retorno econdmico es cuestionable. Sin embargo, existe la percepcion de que una casa
que ofrezca un mal servicio puede erosionar la reputacion del resto de casas rurales de
la provincia. Todo lo anterior se explica porque en esencia se trata de una logica
(manera de comprender el negocio) patrimonialista antes que empresarial. De ahi que
la calidad se encuentre en contradiccion entre la que el propietario quiere dotar a su
patrimonio y la que los clientes pueden esperar en la actividad turistica. Hemos de
recordar que todos los informantes, tal y como muestran los datos de INE, indican un
crecimiento continuado de la competencia que muestra como resultado un descenso
de la ocupacién media. En este contexto, la certificacion, dada cuenta del caracter
patrimonialista de estos “empresarios” es un modo de “complicar la vida”.

“P.- {Qué es la norma, bien la “Q” para la Asociacion por la Calidad del Turismo Rural? R.-

Si, ésta, me mandaron una encuesta y decfa tantos puntos, 3 puntos, 2 puntos, 5 puntos, y al
final dije: que no me maree, no me maree...” [E18].
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“P.- Dide: ;qué papel estan jugando las administraciones en relacién a la calidad del sector?
R.- Desde Espafia supongo que nada, y desde Catalufia, hombre, se intenta, desde la
Generalitat darle un poco de distincion, a los establecimientos de casas rurales y todo eso,
intentan diferenciarlo un poco de los alojamientos normales. P.- Vale, dice ;qué problemas
plantean los empresarios, las administraciones y los trabajadores para aumentar la calidad del
sector del turismo rural cataldn? R.- ;Qué problemas? P.- Si, qué problemas plantean, o si
conoces que igual, no... R.- Quiero decir, supongo que es dar un poco de uniformidad a todas
las casas ;no? Que no te encuentres una casa que haga perder el prestigio de todas las otras,
(no? Supongo, vaya” [E16].

“P.- Vale, y entonces ;como valora el impacto de la temporalidad de la calidad del servicio ?
R.- Es esto que estoy diciendo, que por ejemplo trabajaras al mes de agosto, y trabajaremos
los sabados del resto del afio, yo tengo, lo que harfa que pudiésemos aguantar un poco mejor,
todos en general, es que pudiésemos trabajar entre semana, porque sino se ajusta mucho, y
ahora ademads...A ver Prades, hace 4 afios s6lo habia las plazas de Ca Espasa, que es un
hostal, después hicimos nosotros, detrds nuestro, el afio siguiente se cred otro hostal en la
Plaza Mayor, ahora estdn haciendo una casa de payés, y hay otra que también ya estd abierta,
es rural independiente, pues claro, esto aumenta, si no nos aumenta la gente que viene, a
oferta ha subido, pero la demanda si es la misma, entonces al menos nos hemos de repartir
entre todos, y pues lo que interesa es hacer propaganda..” [E14].

Los propietarios de casas certificadas son criticos con el escaso
asociacionismo y disposicién a adoptar acciones colectivas, como la certificacion, por
parte del conjunto de los propietarios del sector. Por dltimo, el modelo de negocio
estd desvinculado mayoritariamente tanto del asociacionismo como de las alianzas
estratégicas. El concepto de alianza estd vinculado segun los informantes a las redes
de captacion de clientes, especialmente a través de Internet -Agencias como

turisverd.com o totrural.com-.

“P.- Vale, jy ha establecido alguna alianza o acuerdo con las casas rurales dentro de su sector?
R.- Nosotros, estamos influenciados a Turisverd, en la asociacion de turismo rural catalana,
por lo tanto pues si que hay una relacién pues a través de esta asociacion catalana de turismo
rural, que presta servicios principalmente pues de gestion de reservas, ;jno?” [E18].

“Estamos en la Federacién de Agroturismo de las Comarcas del Interior, lo que pasa es que
este mundo no acaba de funcionar, y esto que mi madre fue la fundadora de la Asociacién del
Berguedd, fundadora y presidenta de federacidn... es un mundo que no... los catalanes no nos
sabemos asociar, somos demasiado individualistas, no... Los temas legales de presién no... se
estdn discutiendo por tonterias... lo que siempre nosotros hemos defendido era que la
federacion habia de servir para defender temas de presion frente a la administracién y después
temas de promocién pero en plan fuerte, no de tener una central de venta directa, de tener una
centralita que me reserven cuatro dias mi casa, no eso, sino temas de promocion internacional,
temas importantes y sobre todo temas de presién y negociacion frente a la administracion...
pero la gente vive cerrada en su propia casa que es incapaz de mirar mds alld...” [CERT1].

6.4. La autenticidad de la experiencia rural

El concepto de turismo rural no suscita una definicion undnime entre los

informantes, especialmente en lo relativo a aquello que debe constituir la experiencia
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turistica rural. Y es que la actividad turistica rural ni conlleva un desarrollo
econdémico de gran trascendencia ni a la re-invencién empresarial de los actuales
alojamientos rurales. Ni se dirije a nuevas férmulas empresariales, ya sean micro o de
mayor estructura y volumen de empresa, ni, incluso los ocistas de este servicio
buscan, a nivel de motivacion la satisfaccion en el uso de una experiencia rural

auténtica.

“CS: Mira, tengo que decir que al principio la gente era mas auténtica, es decir, el que iba al
turismo rural eran verdaderamente unas personas con respeto a la naturaleza, ganas de
compartir espacios, excursionistas natos, pero o sea des del mis pequefio al mds grande y
acostumbrados a hacer montafia y tal y cual, y desde hace un par o tres de afios o sea, son
recién llegados como si dijeramos del turismo rural y tal y cual porque se ha puesto de moda y
te piden pues la pisicna, juegos para nifios, o sea que van pidiendo cada vez mds cosas,
incluso, como ya te he comentado antes que me pedian si tengo aire acondicionado, si tengo
nevera, o tele en las habitaciones, cosa que ya... lo peor que puedes hacer es tener clientes
porque si y con falsas expectativas, todo esto, fuera, fuera fuera, todo esto ha cambiado
porque ya te digo, cuando abrimos éramos seis habitaciones con bafio a compartir y ya
llevdbamos tres afios y tal y cual y me acuerdo una semana santa que vino una pareja o dos
que, hasta, lo comentdbamos y ademds salia en nuestra publicidad, a las webs y en todos los
sitios y se quedaron horrorizados porque no les, porque claro quizds cuando hablas la primera
vez has de decir muchas cosas de donde estd la casa, de los precios, de la cena... e igual no les
dije y se quedaron horrorizados de tener que compartir el bafio con... ademds s6lo compartian
dos habitaciones, podia ser peor que compartian cuatro por proximidad, y entonces nos dimos
cuenta de que, bueno que era imperativo hacer bafio cuando se pudiese hacer. O sea era una
gente que al principio, eso de los bafios compartidos nunca en la vida ningiin problema menos
la vez ésta de esta persona que se escandalizd, que no se fue porque, no sé, no tenia sitio
donde ir, si, si, ha cambiado, ademds nos encontramos muchos que es la primera vez, hombre,
td a la tuya, no sé, si hay algo que no sabes pues me lo pides y tal y cual pero como si
estuvieses en tu casa no hay un comportamiento estdndar que... CS1: A la gente les da un
poco de respeto cuando ven, por ejemplo, yo que sé, muebles antiguos y cosas de eéstas. CS:
Ademds se imaginan mds granjas, si claro. CS1: Pero eso pasaba antes, ahora ya no
dltimamente. CS: Es que hay de todo, de cara al piblico ya lo sabes, pasa absolutamente de
todo” [CERT4].

Los dos ejes fundamentales que condicionan las percepciones acerca de lo que
es o lo que deberia ser la experiencia turistica rural son los siguientes: 1) la inclusién
de los establecimientos rurales en la demarcacion turistica Costa Dorada, reconocida
esencialmente como destino de “sol y playa”, y 2) la diferente valoracién sobre la

necesidad de que el sector deba recrear una experiencia rural “auténtica”.

1) Lo rural, el sol y la playa: Para los informantes la oferta de turismo rural deberia
distanciarse de la férmula de turismo convencional de sol y playa a efectos de
diferenciacién que permita una posicion competitiva adecuada en un contexto de
saturacion hotelera, y centrar su atractivo en el mundo rural, lo que nos remitird mas

abajo a los elementos constitutivos de un “experiencia rural auténtica”.

“P.- /Y se puede hablar de que en el turismo rural hay una distincién respecto al turismo de
costa via calidad? R.- Exacto. No tiene nada que ver, a quien le gusta la costa no le puede
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gustar, por principios, el turismo rural. Es una cosa contrapuesta. P.- O sea uno de los puntales
para sobrevivir es la calidad. R.- Si, es que es diferente publico” [E10].

« A ver, esto no es turismo de sol y playa. La inmensa mayoria de las casas de aqui incorpora
eso, las 3 patas: la naturaleza, la gastronomia y la cultura. Y tienes romdnico, goético,
medieval, bodegas modernistas, castillos... Por lo que respecta a la naturaleza tiene Prades,
tienes Miramar... Absolutamente de todo. Setas, senderismo, las forjas, paisajes naturales
virgenes, la sierra de Serral, ... » [E36].

Pero antes de abordar la “autenticidad” de la experiencia rural, conviene
acercarnos a la influencia que el modelo tradicional de sol y playa, tan
geograficamente préximo, ejerce sobre los establecimientos estudiados y que
coadyuva a generar complejidad en relacién no sélo al fenémeno de la autenticidad
sino también a la competitividad del sector. Buena parte de los dilemas que nuestros
informantes se plantean acerca del producto que estin ofreciendo a sus clientes
radican en la proximidad a la costa y la inclusiéon de su establecimientos en la
demarcacion turistica Costa Dorada. Esta ubicacién geogréfica remite a una relacion
dial6gica entre la adjetivacion rural y el sol y playa. De hecho, los establecimientos
rurales de la demarcacion Costa Dorada estdn afectados por una estacionalidad muy
similar a la de los establecimientos litorales, que implica ausencia de clientes en el

invierno y sobredemanda en los meses centrales del verano.

Rasgos caracteristicos de las casas rurales mas proximas a la costa son que
una de las principales actividades de los “turistas rurales” en la Costa Dorada
continda siendo “pasar el dia en la playa”. Como se observa en la siguiente cita, los
propios propietarios/empresarios, aunque se trate de casos excepcionales, valoran que
la oferta alternativa es escasa o poco apreciada por los clientes. El peso de la
denominacién Costa Dorada crece en el contexto de la globalizacién, moldeando
imégenes y prejuicios que los turistas extranjeros poseen acerca de las casas rurales
situadas en la provincia de Tarragona de modo que los Europeos, tras décadas de
veraneo en las playas de la Costa Dorada “piensan que estardn alojados a 20 minutos
andando del mar”. Pero no sélo los europeos, sino que la proximidad del mar
continda siendo uno de los principales atractivos para buena parte de aquellos clientes

que proceden del interior.

“... porque montar una casa tan cerca de la playa es ruinoso. Entonces, qué pasa, la gente en
dias que llueve como hoy preguntan: hoy qué podemos hacer ya que no se puede ir a la playa.
(Do6nde los mandas? A la Conca, a hacer la ruta de los monasterios, o al Alt Penedés a mirar
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las cavas, o ir a Sitges. Aqui no hay nada. Es una comarca que hace unos afios vivia de
Calafell, de reventar las playas, y ahora no hay ni Calafell” [E22].

“P.-'Y la condicién econémica previa puede influir? R.- Si, yo creo que si. Porque yo creo que
podriamos hacer stper jardin, o mucha publicidad por internet, y hacer piscina... Hasta gente
del estrangero. Para los estrangeros, si estds cerca del mar, mejor. P.- Porque hay otros
clientes que buscan al revés. R1.- Los autéctonos no quieren mar. Los estrangeros que han
llamado no han venido porque estamos demasiado lejos del mar. Se pensaban que estdbamos
a 20 minutos andando” [EQ9].

“P.- (Qué caracteristicas poseen los clientes que optan por el turismo rural ? R.- Hombre,
supongo que hay diferentes, depende de la zona también, tampoco no se puede generalizar,
pero supongo que mucha gente de por aqui vienen por la playa, quiero decir, y la mayoria son
de por aqui arriba de Aragén y de provincia de Lérida. Pasan por la carretera y lo que buscan
es la playa, pero aqui encuentran un poco mds de tranquilidad, que no en Hospitalet, que hace
un poco mds, de buen tiempo representa aqui. P.- Vale, dice : los clientes proceden de... ya
me has dicho de Aragén y de Lérida. R.- Bien, hay de todos los sitios, aqui en Hospitalet de
I’Infant también hay bastante gente que es francesa, quiero decir que hay mucha, asi como en
Salou es mds famoso el inglés, pues aqui en Hospitalet hay mucha gente que es francesa,
también tenemos gente en la casa que son franceses, (eh ?. Pero generalmente es eso,
Catalufa, principalmente Lérida o Barcelona, de Barcelona hay en todos los sitios, es decir,
estd plagado de gente de Barcelona por todos los sitios, pero... bdsicamente eso, Lérida y
Aragén ...” [E16].

“P.- Vale, de manera aproximada ;me podria indicar la cantidad mesualmente? M4s o menos.
R.- Se ha de ir un poco por temporadas, la temporada alta y después Pascua y algunos puestes
pues, la ocupacién es completa, y el resto del afio, pues... P.- Pero, por decir un nimero,
aquello son 17. R.- {Un nimero de clientes? P.- Si, de clientes mensuales. R.- Cuando dice
nimero de clientes, ;quiere decir grupos de personas o nimero de personas? P.- Claro es lo
que deciamos el otro dia de diferenciar el concepto de clientes del de ocupantes. R.- Si el
modelo fuese por habitaciones, entonces dice nimero de clientes, pero si es ocupacién de casa
entera, pues bien, puedes decir nimero de personas, pues mira, si dices 10 a la semana, por
cuatro 40 personas en el mes de julio, y 40 personas en el mes de agosto y el resto ya depende
mucho de los... P.- Vale, ;qué caracteristicas cree que poseen los clientes del turismo rural?
R.- Pues las caracteristicas, quizds son personas que huyen del modelo tradicional de playa y
que buscan un entorno un poco mds, tranquilo, entorno rural, con la vegetacién, con la casa
con unas ciertas comodidades y un cierto silencio, buscan un modelo de turismo mds cerca de
la naturaleza y mds tranquilo, (no?, fuera de las grandes masificaciones de la costa, y eso,
pues hay mucha gente que lo rechaza. P.- Vale, y sus clientes ;de donde proceden? R.- Pues
de Francia, de Holanda, de Bélgica, belgas, espafioles, ingleses, un poco de..., basicamente
europeos de la unién Europea, sobre todo del drea ésta pues de... Inglaterra, francia, Bélgica,
Holanda, y nacionales, ;no?” [E18].

Dado el atractivo del sol y la playa para los clientes de estas casas rurales,
hemos podido comprobar como, el mundo rural ofertado incluye de forma intensiva
actividades asociadas al modelo de sol y playa. Los empresarios turisticos rurales son
conocedores de una demanda con preferencia por combinar estancia en el mundo
rural con actividades vinculadas al sol y a la playa y, por ello, las incorporan en sus
recomendaciones a los clientes. Las actividades complementarias que practican y que
el propietario/empresario sugieren a estos turistas, son similares a los turistas de sol y
playa: visitas al parque temdtico (Port Aventura) o a parques acudticos (Aqualedn).
No podemos soslayar que también combinan otros atractivos en su oferta

complementaria, tales como rutas que podrian calificarse como mdas proximas al
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mundo rural (ruta del Cister, Santes Creus, visitas a bodegas...) pero donde tienen un
peso simliar las urbes proximas, como Tarragona ciudad o Reus. Y es que para los

clientes el espacio rural no es mas que otra modalidad de parque temético.

“P.- Y ofrecen actividades complementarias? R.- A veces si y a veces no. Depende de los
clientes. P.- ;Y cudles son mis o menos? jRutas por la zona? R.- Si, informacién. La ruta del
Cister... En Reus, por el afio Gaudi, cada temporada enviamos un sobre con informacion.
Esto el Consejo Comarcal del Alt Camp no lo hace. P.- Pues seguimos. Los clientes ya saben
lo que hay. R.- Saben lo que encontraran” [EQ7].

“R.- {Como se orienta? Pues a través de folletos, tiptico, y no sé, yo les digo las rutas que hay,
podéis ir aqui podéis ir alla, pero hay gente que llega el viernes con las 50 latas de coca-cola,
con la bolsa de patatas fritas, y venga, entonces ya quieren estar alli el fin de semana en plan
tranquilo, jno quieren ir a rutas! La gente tampoco quiere que les marees demasiado” [E58].

“R.- Hay clientes que vienen muy informados. Pero si es un cliente que no sabe dénde ir, td le
puedes hacer una ruta, e incluso muchas veces los acompafiamos en la ruta. Una ruta muy
maja que les decimos que hagan es subir a Forés, que es muy majo. Después que bajen por
Vallfogona y visiten el pueblo de Guimerd, que también es muy interesante, luego hacia
Vallfogona, comprar los quesos artesanos, y volver hacia aqui. También hay las cavas que
recomendamos a los clientes, aunque muchas de las bodegas modernistas no dan la talla,
porque no tienen horario. Si yo tengo unos clientes que quieren visitar una bodega modernista
y les pido el horario, preguntan cudndo vendran los clientes. No hay horario. Lo que deberian
hacer todas las bodegas es tener un horario de visita. Ademads, la persona que quiere ver las
cavas tiene toda la ecplicacién de cdmo se elabora el cava, el proceso, las galerias, y después
una degustacion. ;Y esto qué comporta? Que el cliente se lleve una caja de cava. Pues como
este cliente, podrian hacerlo todos. Este es el error, no todos son profesionales” [E37-38-39].

Los puntos de contacto con el modelo de turismo de sol y playa se extienden
también y de forma no exclusiva en la demarcacién de la Costa Dorada, no sélo la
actividad al aire libre, sino que en el interior del alojamiento rural los servicios
ofertados y esperados por los clientes son cada vez mas similares a aquellos que se
pueden disfrutar en un hotel costero.

“P.- Para aumentar la demanda, vale. Entonces dice usted ;cree que se puede hablar de

distincién hablando de la calidad de los establecimientos rurales, respecto a otros destinos o

modelos turisticos?; como puede ser Salou o Cambrils, como antes comentabas. R.- Es muy

diferente. P.- Pero, ;no tiene nada que ver con la calidad, o...? R.- No, porque, mira yo en mi

casa procuro que la gente esté bien, las habitaciones tienen todas bafo, tienen todas

calefaccidn, tienen todas TV, tienen todas secador de pelo, las tenemos limpias, si quieres te
las ensefio, quiero decir que, a ver, yo cuando voy a un sitio miro que esté en condiciones, si

no me gusta, me voy, pues pienso que los que vienen a mi casa quieren estar bien, hoy en dia
cada uno en su casa estd bien, pues cuando sales también quieres estar bien, ;no?” [E14].

Siguiendo esta linea, algunos informantes, indican de forma especialmente
critica que las casas de turismo rural constituyen en la demarcacién una oferta a
medio camino entre hotel de costa y el camping a precios baratos, en lugar de una

forma de turismo alternativo con connotaciones medioambientales.

«P.- Y los clientes de turismo rural ;buscan mds calidad que en otros sectores? R.- Yo creo
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que la gente que busca turismo rural opta por un medio camino entre ir al hotel e ir de
cdmping. Y las casas estdn perfectamente acondicionadas y con un precio muy econémico”
[E19-20-21].

El peso en el imaginario de la Costa Dorada, no s6lo aplicable al ptblico
extranjero, sino también al procedente del resto de Espafia, conduce a que los
informantes valoren que Tarragona es la provincia donde menos se ha desarrollado un
turismo rural con una identidad propiamente rural. Esta ausencia de rasgos distintivos
propios y escasamente promocionados institucionalmente situa al sector en una
pésima posicién competitiva ante las casas rurales de alta montaiia y en competencia
en precios con el enorme sector hotelero de ésta demarcacién. Concretamente, la
competencia con otros destinos “rurales” es dificil de desarrollar con éxito, hasta el
punto en que, como relata un entrevistado, la casa rural en “Tarragona no la vol
ningd”. De este modo, el predominio del destino sol y playa eclipsa las expectativas

sobre la oferta rural.

“P.- Vale, entonces dice, ;como valora el impacto de la temporalidad en la calidad del
servicio? R.- Si, claro esto es un gran hdndicap para las casas rurales claro, una de dos, yo
supongo que s6lo debe ser en el caso de unas casas, que ya sean el sumum de la casa rural que
debe tener una continuidad todo el afio. Pero éstas son muy temporeras, hay unas casas que
s6lo se alquilan en el mes de agosto, en Navidad, Afio Nuevo, Semana Santa y puentes, ;eh?,
y hay otras que ni eso, y entonces claro, esto hace que sea muy intemporal, mucho que no
tengas una continuidad, ni sepas nunca qué tendrds, ;no?, que lo bueno seria que tuviese una
continuidad y que cada fin de semana estuviese llena, ;no? Pero bien, quizds esto con el
tiempo, y con mucha, que tengas una buena prensa, pues al final quizas se consigue, pero a mi
me parece que hoy en dia con la gran oferta que llega a haber, debe ser dificil de conseguir es
que hay una oferta muy abundante, y las provincias de Gerona, ya no podemos ni decirlo,
porque hay para dar y vender de casas rurales, y que la gente aqui. Cuando nosotros
empezamos en la provincia de Tarragona todo el mundo nos decia lo mismo. Tarragona es la
dltima de todas las provincias de Cataluiia, es la dltima que la gente pide para ir, es la gran
desconocida, Tarragona, o sea todo el mundo pide Gerona, sino hay Gerona, entonces Lérida,
al Pirineo leridano, ;eh? ;Tarragona? Todo el mundo cuando se los proponia, yo recuerdo
para la agencia de turismo rual, yo al principio decia, ;como puede ser que no alquiléis nada?,
y me dcia oh, escuche, es que Tarragona no lo quiere nadie, ;eh? Es que Tarragona es una
desconocida, es que la gente no sabe cémo es Tarragona, es que no lo sabe, y entonces pues
no lo piden; es un lugar que para ellos hace calor, que sélo son las playas éstas de aqui
saturadas de extranjeros. P.- Si, sf se nos conoce poco, y lo que se conoce se conoce mal. R.-
Si, si. Yo creo que Tarragona no ha hecho la suficiente propaganda, bien llevada para que la
gente aprenda a ver los tesoros que tiene la provincia de Tarragona que tiene muchos, porque
hombre, la ruta del Cister, ahora se empieza a promover, pero no se ha promovido, pero es
una maravilla, jno hay ningin otro lugar!, unos monasterios como tenemos nosotros, ;no?, y
la Tarragona antigua y tantas cosas, y la Sierra de Montsant y el Priorato, hay tantas cosas
majas, y en cambio la gente tu, hablas y se quedan boquiabiertos, jah!, si, no he estado nunca
en Poblet o en Santes Creus, jyo alucino!, ;no? Alucino, es eso es la gran desconocida. Yo no
sé si ha sido mal llevado el turismo en Tarragona o qué, pero... sélo se ha vendido el sol y la
playa de Salou, Cambrils y Torredembarra, ;no? Y ya esta” [E02].

Los informantes son conscientes de la necesidad de que las Administraciones

Publicas juegen un papel decisivo en la promocién y creacién de imagenes de los
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destinos turisticos. Sin embargo, la percepcion general es que la colaboracién con la
Administracién Local y Autondémica se limita a la informacién que esta pueda
distribuir por medio de las guias de turismo y de las paginas webs institucionales. La
percepcion es que la Administraciéon promociona esencialmente el destino “Costa
Dorada” como costa. Por el contrario, respecto a otros destino, en el imaginario,

como modelo a seguir, destaca “Andorra, I’escapada”.

“P.- Dice: su empresa mantiene algin tipo de contacto con la administracién, y que tipo de
relacion mantienen? R.- ;Con la administracién? ;Cudl? ;Cudl administracién? P.-
Administracién des de: ayuntamiento,... R.- Pues pagar los impuestos. P.- No hay ningtn tipo
de... R.- No, con el ayuntamiento de aqui a la Selva, tenemos la pagina web linkada, y bueno,
y con la administracién, con la Generalitat nos linka también, gencat, o sea, la Generalitat, y
“comerg i turisme” nos incluye en el libro, es la parte de ayuda que te puede dar. P.- Darte a
conocer un poco. R.- Para darte a conocer un poco” [E15].

“P.- (Su empresa mantiene algin tipo de contacto con la administracién? ;Y qué tipo de
relacién mantiene? R.- No, la relacion es, a veces la administracién facilita promocién
genérica, facilita la publicacién de catdlogos de difusion, es decir, ha habido ahora, ahora
quizds un poco mads, inicialmente hubi mas colaboracién, mds promocién del turismo rural,
(no? A mi me parece que estd un poco dejado, ;no? No hay, no parece que haya las garantias
que parecia que habia antes, ;no? Hay las normales” [E18].

“P.- (Y el contacto con la administracién? R.- Con el ayuntamiento, cero. Y con el
Departamento de Turismo, ellos lo que hacen es editar una guia que te llaman una vez al afio
para ver si se ha de hacer alguna modificiacién en la guia, y aqui se acaba la historia. Con la
guia hasta ahora lo que hacian es por teléfono” [E19-20-21].

“P.- Vale, ;y los contactos que ahora mismo tienen con la administracién, en qué se basan?
Ayuntamientos, Consejo Comarcal, Diputacidn,... R.- La Diputacién tira mas con el eslogan
Costa Dorada, y tira mas hacia la costa. Y ahora se empieza a acordar el interior. Intentan
acercarse. Ahora mismo quizds es el Consejo Comarcal. P.- ;Los temas de publicidad? R.-
Atn no han llegado a la publicidad. Estan preparando planos, y cosas asi, cosa que el Priorat
ya tiene mds rodaje. Poco a poco se va fomenando. Y con el ayuntamiento es cero” [E10].

“Ninguna. Aqui la administracion lo que deberfa hacer es ayudar a la gente que quiera montar
turismo rural, que ponga el 35% de gastos, o una cantidad... Aqui estamos a 70 Km de
Barcelona, en una zona que se conoce como veraniega. Si esta zona quiere llenar restaurantes,
que se monten mds negocios, la Generalitat ha de ir a poner dinero sobre la mesa. Se ha
demostrado que se ha puesto dinero en el Priorat y se han abierto bodegas, casas rurales,
restaurantes (...) Yo lo que veo es que tarragona es una tierra muy rica pero nadie lo ha
publicado en el BOE, nadie ha dicho que Tarragona tiene muchas cosas. En Barcelona yo
conozco gente que nunca en su vida han ido a Poblet, ni a Santes Creus, ni saben nada del
Montsant, ni de Prades, no saben nada. Y ;por qué no lo saben? Porque no se ha hecho una
campafia promocional. ;Qué podria hacer la administracién? Pues lo mismo que hizo en
Lérida, que hizo una propaganda que decia, Ahora Lérida. Andorra hizo lo mismo: La
escapada. Cambi6 el turismo de Andorra que era ir a comprar azicar y aceote por gente que
va alld a esquiar, a conocer las montafias... Aqui en Tarragona se podria hacer lo mismo, una
campaiia por la television: Ven a Tarragona, conocerds la parte romana, los vinos... Una
campaiia bien preparada y que el tio que viven en Matar6 y no ha ido nunca a Poblet venga a
conocerlo. Esto harfa que al venir mds turismo, si esta casa rural siempre estuviese llena, el
vecino quizds abrirfa la suya. Y al heber dos casas rurales vendria mas gente, porque esto es
un movimiento. Y quizds otra persona abriria una tienda de cerdmica, o lo que fuese,
potenciacién por parte de la administracion con las ideas maximas que puedan ir saliendo”
[E22].
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Segtn nuestros informantes lo rural, en sentido estricto, se asocia en Cataluia

a alta montafia, nieve y vacas y que constituyen el imaginario de la experiencia rural.

No se trata, simplemente de las diferentes cardcteristicas de la casa, en tanto que

condicionantes del producto como la arquitectura tradicional, sino en entorno, de

modo que la Costa Dorada no puede compensar la elevada ocupacién durante gran

parte del invierno vinculada al llamado turismo blanco o de nieve.

“P.- El turisme rural ;opta por una distincién via calidad respecto a otros destinos turisticos?
R.- A ver, da esta sensacién. Das mds tranquilidad, mas calidad, un entorno bonito. En nuestro
caso, las casas de esta zona, el entrno es muy majo. Tenemos un entorno de avellanos,
oliveras y campos de cultivo, no estamos en el Pirineo. Aqui lo que ofrecemos, a parte de que
la casa sea maja, ofreces Port Aventura cerca, Tarragona cerca, Salou, Cambrils, el Priorat...
Estamos cerca de destinos turisticos interesantes, pero una casa puesta en la Vall Fosca es
mucho mds maja que aqui. P.- Pero los clientes que vienen aqui ;es por la calidad? R.- Si, la
tranquilidad que no les da la costa” [E11].

“R.- Aqui hay una empresa que lo que hace es traer gente a hacer la ruta de vinos y catas.
Entonces, nosotros lo tenemos en la web y hablamos con este hombre, que marca la ruta, pone
el precio y los viene a buscar y los lleva donde sea y los vuelve. Esto es lo tinico que tenemos.
Después, hay otras actividades como montar a caballo que lo que hacemos es guiar a la gente.
Y tenemos descuentos en Port Aventura, en Aqualedn, en las Termas de Montbrid, muchas
cosas. Muchos dicen que si. [E22] R.- Hacemo un 30%. El problema que tenemos las casas
rurales en nuestra comarca es que antes parecia que el turismo de playa era acomodado:
continuo de julio a septiembre, y ahora sélo es en agosto. La primera quincena a tope, la
tercera semana baja y la cuarta baja mucho. Entonces, nosotros nos estamos planteando... La
Generalitat nos dijo que te has de esperar dos o tres afios a valorar. Pero yo dudo que esto
pueda crecer mas. Si que hay llamadas... Nosotros neesitariamos, para funcionar bien, el
doble de lo que hacemos ahora, y no creo que lo hagamos nunca en la vida (...) R.- Si. Aqui
hay una casa en Bonastre, que hace 8 o 10 afios que estdn con el turismo rural, y lo estdn
abandonando. Era una actividad secundaria, y después de 9 afios de intentarlo... Si que al
verano les va bien... Al verano siempre les venia turista extranjero, y ahora como que este
turismo ha caido... Si por ejemplo ahora, un turismo extranjero, en mayo o septiembre,
hubiera mucho extranjero, pues vale. Pero ahora no viene nadie. Yo en todo el verno he tenido
dos habitaciones de extranjero. Ahora estamos mirando cdmo tener turismo nuestro, cataldn.
El castellano, los aragoneses ya vienen, porque buscan playa. Pero como que esto se acaba...
[E22] . Si no se crea nada especial no habra turismo rural. Primero, porque montar una casa
tan cerca de la playa es ruuinoso. Entonces, qué pasa, la gente en dias que llueve como hoy
preguntan: hoy qué podemos hacer ya que no se puede ir a la playa. ;Ddénde los mandas? A la
Conca, a hacer la ruta de los monasterios, o al Alt Penedés a mirar las cavas, o ir a Sitges.
Aqui no hay nada. Es una comarca que hace unos afios vivia de Calafell, de reventar las
playas, y ahora no hay ni Calafell. En la época de la cal¢otada atin viene gente aqui, pero al
octubre o noviembre, nada. Nosotros cerramos, para estar aqui todo el mes... lo que pasa es
que Albifiana tiene muchas fuentes, cuevas... Pero las administraciones no han puesto ni un
duro. Por ejemplo, Aqualeon pertenece a un grupo empresarial, y han dedicio desde Madrid o
desde donde sea, que el mes de septiembre cierran. Para nosotros, la comarca, estamos
afectados. Porque si tenemos dos habitaciones que van al parque y cuando les dices que estd
cerrado, pues quitan la reserva. La Generalitat podria ayudar con unos millones a mantener el
parque abierto, o hacer un pequefio parque natural, con cuatro masias y hacer la ruta de las
cuevas. Parece que todo se ha de hacer de capital privado. Si viene alguna empresa y monta
un pequefio parque natural, con gallinas para los nifios y tal, pues tendria clientela, se
quedarian a comer, y quizds a dormir en la casa rural... Por ejemplo, en Montgri, que es una
zona arbolada muy bonita, pues no lo conoce nadie. Y la administracién no ha dicho de ir a
hacer el parque natural del Montmell. Td puedes declarar muchas cosas, como la Sierra de
Prades, que es un parque natural, pero si no haces una propaganda no vendra nadie” [E22].

2) Lo auténtico: El alojamiento turistico rural formalmente reconocido por las
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instituciones sélo es posible en tanto que se han extendido a las dreas rurales los
servicios basicos, como la luz, el agua corriente o la canalizacién de aguas residuales
hacia las redes publicas, pero también la extension los sanitarios o las cdmaras de
bafio, y que eran dificiles de encontrar en numerosos pueblos del interior si nos
retrotraemos tan sélo un par de décadas. Precisamente, la concesion de licencias para
la opertura de establecimientos de turismo rural exige todos estos servicios e
instalaciones. Es por ello, que tal y como observdbamos en el capitulo anterior, el
acondicionamiento de las viejas masias precisa dispendiosas aportaciones econdémicas

para obtener las licencias preceptivas.

“P.- Bien, esta pregunta, viene a decir lo que me ha dicho mds o menos antes, si cree que hay
m4s calidad en un espacio rural o que por ejemplo hoteles de Salou o Cambrils. ;O se puede
encontrar la misma calidad? R.- Pues si, aqui no hay las comodidades que puede haber ahora.
Pero ahora aqui hay el agua en las casas que antes no la teniamos, hay luz, es decir, que
puedes tener todas las comodidades como se tiene en Salou o en otro sitio” [E13].

Sin duda, la vida tradicional en el mundo rural tiene muy poco o nada que ver
con las comodidades que la legislacion impone en la concesion de licencias de las
casas rurales. Sin embargo, buena parte de los informantes posee una vision
romantica, de “la vieja escuela”, y que se asocia a autenticidad, donde casa rural es

sinénimo de casa tradicional de campesino.

“Los requisitos que piden, me parecen minimamente 16gicos... yo vengo del antiguo concepto
de casa rural, yo soy de la vieja escuela, cuando la casa rural era sinénimo de payés en el
sentido de que de que realmente eran payeses los que tenian las casas rurales... me parece
incluso ligero que te digan que una casa rural es aquella que no sea posterior a 1950... la
normativa actual... es que ya es suficiente que una casa sea de 1950, de 1949 para que sea
casa rural... también hay ayuntamientos que lo certifican. Entonces ya es otra historia... pero
esto es lo de siempre... como limitaciones base que habia era esto de 1950, en el caso del
propietario que viva dentro de la misma comarca, si era una casa de payés habia de vivir en el
mismo pueblo... habia tres condiciones que a mi me parecian de lo mas ldgicas porque se
supone que la idea de casa rural es que td atiendes al cliente, pero viviendo en la misma
comarca, que es lo minimo, porque si vives en Barcelona, cuando el cliente necesite alguna
cosa... aqui lo que pasa es que todo el mundo ha invertido en ste tema... pero con estas
minimas condiciones yo creo que...” [CERT1].

Los municipios rurales, insisten nuestros informantes, “ya no tienen vacas y
las sendas se han borrado”. En su lugar, el trajin de los modernos labriegos se realiza
por vias asfaltadas o caminos con ancho suficiente para tractores de gran volumen. La
actividad productiva se ha modernizado, las granjas que se han industrializado se han
alejddo de los municipios y en ningin caso constituyen un atractivo turistico. y las

casas o masias han incorporado electricidad, agua corriente, cdmaras de bafio, placas

286



solares, piscinas, jardines... decoradas “con gusto y un estilo rdstico”. A partir de
estas transformaciones surge una oferta turistica rural donde el adjetivo rural sélo se
entiende en relaciéon a las nuevas formas de relacion entre el mundo urbano y el
mundo rural. Pese a ello, la demanda, segtn los informantes identifica a menudo la
experiencia rural con actividad agricola y ganadera en casas aisladas. En su defecto,
se identifica con précticas de agricultura bioldgica respecto a la que los oriundos del
mundor rural, hijos de agricultores, no son siempre los mejor posicionados. No
obstante, existe un gran ndmero de casas de turismo rural localizadas en nicleos de
poblacién que viven procesos de transformacién socioecondmica considerable. Estos
municipios hace afios que modernizaron sus explotaciones agricolas y alejaron el
ganado de las viviendas. Por ello, los propietarios/empresarios deben indicar a los
clientes que, lamentdndolo: “no tenemos vaquitas”. Observamos, por tanto, una
elevada distancia entre lo que se podria esperar de un entorno rural y la realidad de
los pequefios pueblos del interior de la Costa Dorada.
«P.- Vale, el establecimiento que dirigis, ;jtiene un nivel de calidad que responde a las
expectativas de los clientes ? R.- Si, a ver, esto lo hemos implantado nosotros cuando damos
la bienvenida al cliente, y le hacemos la ficha de entrada, y toda la parafernalia, y le dejamos
yna ficha de valoracién del establecimiento, que la hagan el dltimo dia, que la dejen alli, y que
si no nos la quieren dar en mano, para que no les sea violento, pues que la dejen encima de la
mesa, y ya nos la encontraremos. Desde que lo hemos implantado, a nosotros lo que nos
preocupaba era un poco eso que decir, que no decepcionase, que no buscasen algo que
finalmente... P.- No encontrasen. R.- Exacto, voy de turismo rural, incluso por las llamadas, a
veces, te daba un poco la sensacion, si, si bien hago la reserva y no sé qué, ja tenias la reserva
medio atada y te decian, pero esto es una casa que estd aislada, en medio de la montafa, que
hay vaquitas, y no sé qué, pero decias, no, no, nuestro modelo, a ver es otro ; nosotros estamos
en un municipio, que es pequefio, pero la casa estd dentro del mismo municipio, esto nos da
un poco de plus, con servicios, porque el pueblo ya tiene una tiendecita pues que puedes ir a
comprar pan, una tiendecita que puedes ir a comprar comestibles, u esto es lo que tenemos ; es
decir, no es una casa aislada en medio de la montafa con vaquitas. Ya, ya. R.- Pues eso, si que
nos preocupaba de decir, a ver, si con alguien que no te hard la pregunta, y entonces una de las
preguntas dentro de la ficha de calidad es si la casa habia cumplido un poco las expectativas
que pedia, y si no el porqué, y que hiciese una valoracién de la casa y de los servicios de 1 a

10, las respuestas que tenemos hasta ahora no hay ningiin comentario despectivo respecto a
que se esperaban esto, ;no? Una cosa que no han encontrado” [E03].

Lo que en cierta manera resulta paraddjico a ojos del investigador no lo es
tanto para los actores sociales inmersos en el proceso. Los agentes, tanto a nivel de
oferta como de demanda, han ido creando una experiencia turistica rural ficilmente
reconocible y reproducible a partir de las preferencias del mundo urbano y la
transformacion del mundo rural. Esta experiencia turistica condena al fracaso a todo
casa rural que descontemporaneizada, anclada en la rudeza del pasado. Una casa

rural, hoy, “no puede tener arafias, aunque siempre las hayan tenido”. En definitiva,
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se ha producido un consenso acerca de lo deseable y de lo aceptable en esta
experiencia turistica. Asi, es necesario lo rural, pero sin folklore, inmerso en un
entorno lo més virgen posible, pero al que se pueda acceder facilmente en vehiculo

particular y sélo, como indica el siguiente entrevistado, algo de autenticidad.

“R.- Es que esto nuestra trayectoria es corta, pero me parece que lo que busca la gente, y por
tanto es lo que se ha de ofrecer, es un espacio digno, un lugar digno, que quiera ser un poco
diferente, un poco atrevido, respecto a lo que pueda haber en un hotel, en un hostal, o en una
pension, digamos asi mds estdndar, y que por tanto ha de estar enraizado con lo que
justamente dice el adjetivo, ;no? Que ha de estar enraizado en lo rual, pero no como una cosa
folclérica sino que esté inmerso, en un entorno asi, y que haya mucha posibilidad de contacto,
con la realidad fisica del lugar donde estds, ;no? Creo que lo bésico es eso; por un lado
digamos hay dignidad de instalaciones, aunque sea rural, no quiere decir que tengas que estar
tirado por ahi, pero también, que ha de haber un poco de autenticidad, se ha de ser un poco
auténtico también, y no engafiar. Creo que hemos de ofrecer autenticidad con el lugar, pero
también comodidad” [E32].

“P.- Vale, y segtn tu ;cudles son los aspectos clave para ser competitivos dentro del sector del
turismo rural? R.- No lo sé, no tengo ni idea, ;aspectos clave?... bien, supongo que la casa
esté bien condicionada, esté bien, y que se sientan alli como aislados de... ;sabes? La gente
que va alli necesita sentirse aislada, no sé para desconectar un poco” [E40].

“P.- Vale, ya te entiendo, ;y qué caracteristicas poseen los clientes que optan por el turismo
rural ? R.- Que les gusta mucho la naturaleza, que estdn hartos del agobio de las grandes
ciudades, y claro, aqui hay mucha paz, se puede dormir con la puerta abierta atn, ;no ?
Quiero decir que es muy diferente. P.- Vale, y los clientes ;de dénde proceden ? R.- A ver,
muchos son alemanes pero a ver, por lo que ya te he comentado, pero de toda manera como
que estd colgado en internet hemos tenido americanos, hemos tenido ingleses, también hemos
tenido nacionales, y también gente que tiene raices en este pueblo, pero que no tienen casa,
tengo unos clientes que ya han repetido 5 o 6 veces, que les gusta y... P.- Vale, y a parte del
alojamiento ;ofrecéis otros servicios como cenas, desayunos ? R.- No, no porque claro, si yo
viviese en la misma casa si, pero sino no” [E43-44-45].

Para aquellos que son originarios del mundo rural, pero especialmente para
aquellos cuya actividad se centraba en la agriculatura y la ganaderia, el turismo rural
adopta sus mds elevadas cuotas de artificialidad con los sistemas de certificacion de
calidad del sector. Estas certificaciones constituirian, para los informantes, la
institucionalizacion de la experiencia turistica de acuerdo a cdnones urbanos sobre los
estandares de servicio aceptables. Estas desviaciones entre la experiencia turistica
rural “real” y la experiencia “artificial” que arguyen los propietarios/empresarios del
sector introduce elementos de competencia respecto a los que los propietarios y el
capital de origen urbano se encontrarian mejor situados. Por ello, la incorporacién de
nuevos agentes en el sector del turismo rural se percibe por parte de la tipologia que
hemos denominado propietarios agricolas. pertenecientes a la tipologia como una

intromision.
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“R.- Pues mira, si pudiese lo venderia todo, y me iria. P.- Es decir, ;lo ves mal? R.- Si, debido
a la masificacién falsa, hipdcrita, aprovechada, blanqueadora de dinero, conchavada con la
administracién para quedarse todo ella como siempre, que lo estd poniendo todo a perder,
siempre cuando una cosa empieza a funcionar y a mover dinero. Por eso cerraria, porque no
quiero estar dentro de esta historia, sino lo que antes decian que tenia que ser el Turismo
Rural, que ahora es una mentira como una casa (...) R.- Por eso es lo que te digo: ;qué
queremos? ;turismo rural u hoteles rurales de cinco estrellas? A ver quien estd dispuesto a
seguir estas bases, estas normas, estas..., vale, muy bien, pero al menos que dejen estas casas,
como casas de turismo rural, vale, y a las otras que les pongan hotelito, calidad, o lo jque
quieran!, porque el turismo rural es cuando mi tia tenfa una masia alli, y se trata de ensefiar
eso a la gente, como un parque temdtico, para que se acuerden de cémo vivian la gente hace
cuarenta afios, en este pafs, cuando no habia coches, cuando no habia contaminacién, cuando
no habia tanta mierda, ;me entiendes?, jy tanta demasiada gente! ;Vale?, esto es el turismo
rural. Ahora si las personas que vienen aqui, ven diez cohes ;eh? Cargados de bolsas de
porespan, de bolsas de pldstico, que sélo son envoltorios, o sea empiezan por el ecologismo,
(eh?, que también se dice eco-agroturismo, ;eh? No es s6lo turismo rural, donde estdn estos,
(quién habla de esto? ;quién habla del eco-agroturismo?, ;que es lo que es realmente el
turismo rural?, ;sélo hablan de la “Q” de calidad?, y de la ecologia ;qué pasa?, ;eh? ;Cémo
hemos de hacer que ste mundo sea sostenible? ;Empezaremos a hacer algo pronto?;0 iremos
pensando en la “Q” de calidad? No me preguntes nada mds de la “Q” de calidad porque me
pongo enfermo (...) R.- Es que al final dejaré esta historia, porque yo no quiero entrar en esta
nueva historia. {Me entiendes? Por ejemplo, no me costaria nada, poner aire acondicionado,
cable de teléfono y todo eso, me costaria cuatro duros, porque me lo harfa yo, pero no quiero
entrar en este juego de la “Q”, ;me entiendes? P.- Vale, dice ;justed que cree que se puede
hablar de la distincién por medio de la calidad de los establecimientos rurales, respecto de
otros destinos y modelos turisticos? R.- Ves, todo va por aqui ves, todo va por esta mierda de
calidad. Sélo van por aqui, porque el turismo estd fallando, estos dos tltimos afios, y este pafs
se va a la mierda, porque no lo han sabido llevar nunca el turismo. Y en este pais se ha
planteado siempre faral el turismo, y al paso que llevamos, si sélo hemos de mirar la calidad,
lo tnico que traeremos aqui serd gente de clase alta, cargados de dinero, que tendran su hotel
de cinco estrellas en medio del campo, si esto es turismo rural jacabemos! (...) R.- No, es que
me molesta mucho hablar de la palabra ésta, es que tengo muchas ganas de discutirlo esto
algin dia con alguno de los que estdn arriba, sobre este tema, pero siempre lo evitan. A ver
vamos a aclarar la “Q” de calidad, y vamos a ver qué es el turismo rural P.- por tanto, ;qué
opinién te merecen estos sistemas de certificacion de calidad? R.- Como se dice eso... un
sacaperrras, para sacar las perras a la gente, porque lo primero que has de hacer, es pagar
ciento cincuenta mil pesetas, ;vale? Igual que para conseguir el certificado medioambiental de
no sé qué, también has de pagar no sé cuanto dinero, todo va por dinero. Esto es una
vergiienza, jesto es lo que es la Q de calidad!, una cosa que se ha montado cuando les ha
interesado sacar beneficio (...) La calidad del turismo rural en este pafs se basa segiin la
norma que ponga la administracién, y entonces todo lo que se aparte de aqui, es falso.
Entonces la calidad se basa en pieria y tonterfa, y modernidad, pero no tiene nada que ver con
lo que es la payesia, y el turismo rural. Y entonces yo, la calidad la baso en que tienes aqui
unos jardines que estdn bien, unas plantas medicinales, un uerto, unas gallinas, y toda una
historia con agua, con un rio, ;me entiendes?, un césped, para que los niflos puedan jugar, y
entonces todos estos valores son los que yo valoro como calidad; no el lavavajillas, el aire
acondicionado, la ducha con hidromasaje,...” [E24].

Las estrategias agregadas del sector convierten la experiencia turistica en un

pseudoevento esperado. Esto contrasta con una percepcion idealizada de algunos

propietarios rurales de los que debe constituir el turismo rural hasta el punto que

“aguantan a los clientes como pueden”. Algunos propietarios poseen un alo de

superioridad sobre sus clientes, distinguiendo entre lo auténtico y lo artificial. El

adjetivo “rural” acaba significando cosas distintas para la demanda y parte de la

oferta. Asi, se observa una evolucion de los gustos de los consumidores: primero,
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busqueda de la autenticidad, lo ridstico, y en la actualidad, una mayor propension a

buscar servicios asimilados a establecimientos hoteleros.

“P.- Vale, ;y qué aspectos considera que son clave para ser competitivos en este sector del
turismo rural? R.- Hombre, a mi me parece que dar mucha calidad, cuidar mucho los detalles,
porque es rural no se puede descuidar, o sea ha de ser al revés, la gente vienen, la gente antes
quizds venia a buscar una casa muy rustica, quizds el turismo rural en un principio fue el de la
vaca, el cerdo, ahora la gente que hoy en dia viene, ni quieren vacas, ni quieren cerdos,
quieren enocntrar un hotelito de 5 estrellas dentro de una casa rural, lo entiendes, que haya
todas las comodidades que se encuentren estupendamente y si es necesario incluso, que haya
la velita para encender por la noche para que sea roméntico, ;me entiendes?. A ver, que cada
vez exigen mds y cada vez valoran mds la calidad de dentro de la casa que sea acogedora, que
sea encantadora, y que lo encuentren todo, asi pues ya se ha acabado el turismo rural de
verdad. P.- Ristico. R.- Ristico ;eh?, no. Ahora la gente quiere ir al turismo rural, pero con
un hotelito con encanto, ;eh? Para mi es mi forma de verlo, ;eh? [E02].

Pero hay que destacar que es esta distancia la que a juicio de los informantes
logra fidelizar a los clientes. La experiencia rural real resultaria demasiado dura,
demasiado “real” para las familias urbanas que constituyen la clientela. Otorgar a un
alojamiento rural las comodidades y servicios de un apartamento urbano es alterar la
esencia de la experiencia rural. Esto se produce especialmente en los alojamientos en

regimen compartido con el propietario.

“P.- Y entonces, los sistemas de certificaciéon de calidad, ;los conoce ? R.- Si, me lo
mandaron pero no me lo he mirado. P.- ;Y qué valoracién hace ? R.- Ya volvemos a estar en
el planteamiento. ;Quién marca la calidad ? ;Si tienes jacuzzi eres mejor ? Pregunto ;quién
marca la calidad ? Si para desayunar quiero hacer lefia, ;quién marca la calidad ? Para ser de
calidad ;tendria que tener habitacién doble, bafio y jacuzzi ? Pues yo no tengo calidad. P.- ;Y
cémo valora la implantacién ? R.- No lo sé ni me preocupa. ;Cudl es el baremo ? Si me
preguntas si conozco la gente que tiene la « Q » de calidad, yo no entro. Calidad es cuando las
personas que vienen... Tengo unos papeles para que escriban. Y si que me dicen que se lo han
pasado bien. Si esto, para el estamento que sea, es simbolo de calidad, pues perfecto. Lo que
si me preocupa es si alguien ha venido a la casa y no se ha encontrado a gusto. O si ha faltado
un vaso de agua, o una sopa... Lo que me preocupa es que la Generalitat estas cosas no las
tenga estudiadas” (...) P.- Y la imagen del establecimiento ;cémo la valora? R.- Este es un
tema que valdria la pena que se pudiera tratar, vosotros que hacéis esto. El turismo rural fue
inicialmente planteado para ser un complemento a la gente del campo y las masias. El medio
para poder acceder es que habias de ser payés, agricultor. Cosa que yo tuve una convrsacion
con quien daba los permisos, que a los artesanos no se les contemplaba eso. Yo también
trabajo la tierra, pero no de payés, hago ‘calcots’... También sabe mal que s6lo fuese para
gente de la tierra. Esto era al principio. Ahora, hecha la ley, hecha la trampa, cualquier
espacio, mientras al final le pongas el adjetivo ‘rural’, ya cuela. Es un espacio que te permite
una ayuda, un complemento, que en la prictica no es verdad, pero si tener la casa abierta con
una gente. Yo estoy planteando, incluso el tipo de gente. Cuando llaman o miran la web, dar a
entender que esto no es un hotel rural, una fonda rural, que es mi casa y hay arafas,
hormigas... Es una masia rural. Alguien se pensaba que esto era Port Aventura... Algunos
vinieron a hacer karaokes, y todo el fin de semana haciendo el karaoke. Y aguanté como
pude.... Hay gente que se equivoca pero hay gente que si que agradece que no sea un hotel
rural, ni una casa rural de disefio... Porque sino parece que los payeses viven muy bien. P.-
Bien, las caracteristicas de los clientes que vienen aqui ;cudles son? R.- Gente que no quiere
una cosa falseada. Las edades son muy variadas, desde gente mayor a gente joven, con
grupos. Aqui hay el tema de las calcotadas... El nivel cultural si que a mi... Hay empresas
que deben buscar un tipo de clientela, pero yo soy de los que tiende a la calidad humana.
Entiendo que es mi aventura, es mi casa, y no estoy motivado, con todos los respetos, por el
campo: no soy payés. Y entonces claro, mi potencial es invitar a compaifieros, musicos,
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escritores... El otro dia un escritor belga hizo una estancia unos dias y vino a trabajar con
unos compaiieros. La finalidad no es la venta de un espacio de turismo sino tener un espacio
para compartir con gente unas estancias, pero el trasfondo estd en vivirlo y pasdrnoslo bien.
P.- El nivel cultural es elevado, pues. R.- Si. P.- ;Y de dénde proceden? R.- Mayoritariamente
de la metrépolis de Barcelona. Ahora estdn viniendo franceses, alemanes, belgas... P.-
Obtienen informacién por internet, ;jno? (...) R.- Si. P.- A ver, volvamos a coger el hijo.
Entremos en el bloque de calidad y empresa. ;Cémo valora la calidad del sector y la de su
casa? R.- Ya lo he ido diciendo. Como concepto sf, lo tinico, que entonces es utilizar para este
potencial de la empresa tan agresivo, que utiliza cualquier detalle en benficio propio. I
entonces es cuando se cambian las cosas. A mi me estdn pidiendo si tengo habitaciones
dobles, con bafio, y si tengo jacuzzi. Y yo no voy por aqui. Y como que ahora la oferta es
eso... Lo que me preguntan es. ;qué podemos llevar nifios? Hombre, jpor favor! Es que si no
traes nifios... Y perros también... Cuando me preguntan lo del jacuzzi intento ser educado:
esto es una masfa antigua, es un bafilo compartido. Queremos habitacién doble, con bafio y con
jacuzzi. Esto es la consecuencia, para mi, de una mala gestién de la administracién. P.-
Mantener la esencia... R.- Yo soy muy esencialista. Si hablamos de blanco es blanco, y si
hablamos de gris, es gris. Pero aqui al que se estd perjudicando es al payés, al artesano. P.- Es
otro tipo de calidad. R.- Yo soy esencialista pero no xenéfobo. Pero a mi el tema del disefio,
en esta sociedad de consumo, utilizan lo que les da la gana hasta que les interesa, y después lo
tiran. Y lo que podria ser un buen argumento para intentar mantener el mundo rural, la payesia
y las casas antiguas que se estdn estropeando... y aqui estdn viniendo empresas. Y esto, las
personas que vienen aqui lo notan y me dan las gracias. Te agradecen que hagas el puritano,
que no te entregues a todo este mundo empresarial que lo que hacen es utilizar todo lo que
queda en propio beneficio, y cuando no les interesa serd otra cosa. Como empresa estoy de
acuerdo con esta web que te he dicho. El 51% de los beneficios lo destinardn a ONG.
Imaginate que lo hiciese la Coca-cola, o la Fecsa, o la Enher... Si fuese posible seria... P.-
Entonces, ;podemos hablar que se opta mds por via calidad tanto en servicios como en trato
que en otros modelos turisticos, como el de costa? R.- no lo sé, ni entro ni salgo. Lo que
supongo es que a las personas que vienen les pregunto: ;habéis encontrado lo que buscabais?
Y dicen que si. Quien viene ya sabe qué encontrard. Lo que si que entonces, con las
informaciones que doy, esto no es un hotel, no es Port Aventura” [EQ7]

La percepcion de los informates es que frente a un cliente que busca una
experiencia medioambiental o una experienca turistica rural, mayoritariamente
identifican que la demanda se corresponde a la de ‘“urbanitas” que pese a poder
identificar parte de su actividad con un “alo” medioambiental, sus actividades se
concentran en un dia en la piscina, otro en la playa, otro en Barcelona, otro de
compras en Reus, otro en Port Aventura... y otro, incluso en un circuito de Férmula 1

(Montmelo).

“P.- Vale, ;y las actividades y servicios complementarios ? R.- Aqui no ofrecemos ninguna
porque es una zona de playa y la gente sabe muy bien qué viene a hacer, que es descansar. Por
el tema de clientes, van combinando un dia a la piscina, uno a la playa, el otro dia de compras
a Barcelona, otro dia a Port Aventura... Nosotros hemos probado de montarles actividades,
pero la gente que viene aqui quiere descansar, no quieren que los moleste nadie, lo que
quieren es estar estirados. P.- (Y se les informa o se les orienta ? R.- hay gente que lo quiere y
gente que no. Lo que no queremos es hincharles la cabeza. Si quieren hacer alguna cosa, los
orientas : excursiones, restaurante...” [E19-20-21].

“R.- Ofrecemos el dormir y el desayuno completo. Y también ofrecemos la cena, a un precio.
Si lo dicen por la mafiana, antes de irse, les preparamos la cena. P.- ;Y alguna actividad
especial? R.- Mi marido va en bici y les dice donde pueden ir. Cuando vienen al menos les
organizamos una visita a Torres, una bodega de vino. Y el afio pasado vinieron unos que
querian ir a Montmel6 al circuito de Férmula 1 y también les acompaiié mi marido” [EOS].
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Siguiendo la 16gica del pseudoevento, defendida sin complejos en los ARI,
una casa rural puede ofrecer los mismos servicios que un hotel de la costa afiadiendo
“paz y tranquilidad, sensibilidad y gusto”, aunque se trata de los mismos clientes que

pueden optar por alojarse en los hoteles de costa.

“P.- Y entonces, /crees que se puede hablar de distincién hablando de la calidad de los
establecimientos rurales respecto a otros modelos turisticos ? R.- Hombre, hay una diferencia
abismal, ;no? P.- Pero hablando de calidad. Por ejemplo, ;se puede encontrar mds calidad en
un hotel de Salou que en una casa rural ? R.- No, no tiene por qué. En realidad, la casa rural
deberia poder dar lo mismo, lo que da cualquier hotel de Salou, con mucha més calidad,
porque aqui se juntan la paz, la tranquilidad, bien, tantas cosas, ;no?, el entorno. Bien, es que
yo nunca en la vida, mira ahora dltimamente voy teniendo belgas y ellos mismos me dijeron :
‘Nosotros cuando hablemos con Eurolet les diremos que son unos cerdos, porque no han
hecho la propaganda de la casa, como deben, porque esta casa es diez veces mejor, de lo que
sale en su pagina web, porque me dijo : usted sabe lo que es, hemos venido dos veces a
Espafia, a la provincia de Tarragona, una estuvimos en Torredembarra y la otra estuvimos en
Cambrils, dice: pero escuche, jesto no se puede comparar !, jesto es un paraiso!, jno ? O sea
que las comodidades pueden ser, hombre no como un hotel de cinco estrellas, pero pueden
estar, yo creo que han de estar muy bien, muy bien, y el entorno no se puede pagar con lo de
la costa, al menos para personas que tengan un poco de sensibilidad, un poco de gusto..., el
turismo de la costa no irdn de aqui a unos afos, la gente buscard otra cosa, como ha buscado
en todo el mundo, nosotros no somos pioneros en nada, sino que siempre vamos retratados de
todo, y si la gente que tiene gusto, odia estas masificaciones en todo el mundo, aqui los
turistas que vendrdn, si, siempre habrd alguno de estos de playa, de todo, jde noches de
borrachera !, pero la gente con un poco de clase, y con un poco de calidad, buscardn cosas de
éstas, buscardn el turismo tranquilo, pero que también les de unos servicios, unos
minimos, ;no? » [E02].

En las casas de alojamiento compartido con trabajadores agricolas la
diferencia es el trato familiar, el nimero reducido de clientes y el trato constante y
directo con los clientes. También la sensacion de que la casa, en su conjunto,
pertenece a los clientes por unos dias, sensacién que no es posible tener en un hotel.
Esto también ocasiona problemas a los propietarios por la gran exposicion de su vida
privada. Los informantes con origen en el mundo rural y cuya principal actividad
econdmica continda siendo la agricola y ganadera perciben que “el turismo rural” tal
y como se viene desarrollando en los ultimos afios en la demarcacién constituye una
experiencia artificial. El principal motivo de su critica radica en la representacion
desviada del mundo agricola rural por parte de los establecimientos de alojamiento
rural. Manejan de forma critica neologismos como ecoturismo, indicando que las
formas de agricultura ecoldgica no se ajustan a la realidad agricola en la actualidad,
pero tampoco del pasado. Ademads, la principal desviacién consiste en convertir los
alojamientos de turismo rural en establecimientos que reproducen las caracteristicas

del sector hotelero convencional: aire acondicionado y bafio en todas las habitaciones,
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piscina, jardin con césped... cuestionando la memoria reciente que tienen algunos

propietarios sobre las dificiles condiciones de vida y servicios del mundo rural.

“Cuando llaman o miran la web, dar a entender que esto no es un hotel rural, una fonda rural,
que es mi casa y hay arafias, hormigas... Es una masia rural. Alguien se pensaba que esto era
Port Aventura... Algunos vinieron a hacer karaokes, y todo el fin de semana haciendo el
karaoke. Y aguanté como pude.... Hay gente que se equivoca pero hay gente que si que
agradece que no sea un hotel rural, ni una casa rural de disefio... Porque sino parece que los
payeses viven muy bien. P.- Bien, las caracteristicas de los clientes que vienen aqui ;cudles
son? R.- Gente que no quiere una cosa falseada” [E7].

Las representaciones, por tanto, de lo que debe ser la experiencia turistica en
el mundo rural, a diferencia de lo que ocurre en otros destinos tradicionales no son
aun compartidas por todos los agentes. La artificialidad del mundo rural presentado a
los clientes se manifiesta en que los propietarios de los establecimientos del mundo
rural viven en algunos casos en apartamentos o casas al estilo urbano y, en cambio, el
rasgo distintivo de los ARI es su estilo de decoracion “ristico” y la existencia, cuando

es posible de piscina privada.

“R.- En principio si, se quedan muy sorprendidos de decir. ‘josti qué cosa mds maja!’ “No es
que sea super de esto...., pero se quedan sorprendidos, porque ven unos apartamentos muy
cuidados, ;no? Hombre, yo si en vez de hacer esta casa, hubiese tenido una casa solariega que
valiese la pena restaurar, entonces pues vale, es otro concepto, pero como que mi casa es
moderna, normal, es como un apartamento, jcomo muchos de ciudad!” [E29,30,31

i

La oferta es mucho mas flexible que los packs ofrecidos por los tour-
operadores. La casa rural se asocia a transporte privado (coche) de modo que ésta
constituye una estacion base a partir de la que confeccionar el propio producto
turistico. Ademds tambien es mads flexible la contratacion. Percepcion de que las

casas de payés tienen un nivel inferior a los hoteles.

“P.- Dice. justed cree que se puede hablar de distincién por medio de la calidad de los
establecimientos rurales respecto a otros destinos o modelos turisticos? R.- Si, creo que si,
quiero decir, bien al menos aqui, las casas que conozco yo, supongo que tienen mads calidad,
que los tipicos paquetes de viaje que te ponen en un hotel, quiero decir que si, que tiene
muchos servicios, pero yo creo que..., seguramente serd hacia este sitio, casi todo el mundo
cogerd paquetes de viaje de estos de una semana pero encuentro que aqui puedes hacer mas a
la tuya, quiero decir, mds calidad yendo con un viaje yendo aqui haciendo la tuya, que no
estar cerrados en un sitio, y en un sitio pequefio y con calor...” [E16].

“P.- Vale, esto quiere decir que si depende de la posicién econdmica que tengan ustedes para
dar oportunidades, es decir que, de tener una cartera de clientes diferentes. De los contactos,
del estatus que tenian. R.- Sabes qué pasa, sabes qué pasa, que representa que las casas de
payés es un nivel inferior se considera, que un hotel, que un hostal, yo en mi casa estoy
contenta, porque al menos me ha venido gente de toda manera, esto quiere decir que si,
ademds han repetido, y gente de toda clase social, esto quiere decir que se han encontrado
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bien” [E14].

6.5. Lo rural, el medio ambiente y los bienes publicos.

El discurso medioambiental se encuentra afectado por los problemas de
“autenticidad” a los que venimos refiriéndonos en el apartado anterior. Uno de
nuestros informantes, establecido en el prepirineo, emplea el término “naturaleza
civilizada”, para refererise al actual dominio y amoldamiento del entorno a las
necesidades y modelos de vida de los propietarios/empresarios y de los nuevos
turistas rurales. Una naturaleza no sélo civilizada, sino que se encuentra obligada a
enmascarar la civilizacién, creando “barreras verdes” que permitan ocultar el mundo

urbano.

“Muy implicado con la necesidad de preservar el entorno y los bosques. Apuesta por una
naturaleza civilizada (caminos sefializados). Cuando se formula esta pregunta, el entrevistado
explica que plantea un modelo respetuoso con la vida en el campo y con el medio ambiente.
Como ejemplo, explica que las vacas de su vecino (que es payés y tiene una explotacién
agraria y ganadera en la propiedad vecina) pueden pasear libremente por su propiedad. Esto
beneficia a las dos partes ya que los hijos de sus clientes pueden acercarse a los animales.
Explica que sus clientes no ensucian casi nada y que es una actividad que no estropea el
medio ambiente (...) Sistema de calefaccidn inteligente, cisternas de los lavabos dobles.
Arreglar caminos y limpiar bosque. “Todo esto (hacer acciones de mejora del entorno) si cae
un poco sobre tus espaldas es dificil de llevar al final se hace muy pesado. Espero que se vaya
redefiniendo esta politica en este sentido” [CERT?2]

“P.- Y ahora entramos en un bloque de la relacién con el medio ambiente. ;Qué mdidas han
ido tomando en relacién con el ambiente? R.- Medidas. Lo que es la basura, se les dice que
separen el cristal del resto y que la vayan a tirar a los contenedores mds préximos. Por lo que
hace al alcantarillado, tenemos una fosa séptica, que nos obligd el ayuntamiento, y que se
vacia cuando estd llena. Y el tema del ruido, es una casa muy ruiodosa, porque esté cerca de la
carretera. Lo que hemos procurado es poner barreras verdes para que no se vea la carretera, y
se oiga lo minimo posible. Esta masia, cuando se construyé en 1600, esto era un camino. Y si
yo hubiera podido levantar la casa con una grua y hacerla correr 300 metros hacia dentro, lo
habria hecho. Pero bien, la gente cuando viene aqui también se les avisa, que hay una
carretera nacional a 200 metros” [E13].

Los informantes muestran un elevado pragmatismo en sus orientaciones hacia
el medio ambiente. Y es que ellos, junto a las administraciones locales, se perciben
como protagonistas de la acciéon medioambiental real, tangible. Junto a su esfuerzo
por recrear pequefios paraisos rurales en sus fincas encontramos el desarrollo de los
nucleos urbanos préximos condiciona el aspecto “rural” de la zona. Como habiamos
indicado, la proliferaciéon de urbanizaciones residenciales industriales, aprobados por
unos politicos locales a los que nuestros informantes conocen personalmente, y que

explotan el suelo situadas en los pequefios municipios de la periferia de los nicleos
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urbanos de tambafio medio constituyen un cambio drastico en el entorno y generan un
efecto muy adverso sobre los intereses de los propietarios/empresarios de
alojamientos rurales. Sus casas antes alejadas y ahora absorvidas por la nueva

urbanizacion del medio rural entran en contradiccion.

“P.- Vale, entonces ;qué medidas toma el establcimiento para la conservacién del entorno
natural, de las tradiciones y las costumbres del medio rural? R.- Hombre, nuestro
establecimiento jbastante! Porque escuche, para que no pongan cables de luz o teléfono,
hemos soterrado cables y hemos hecho de todo para intentar conservarlo lo maximo posible.
No hemos tocado las fachadas las hemos guardado como en el siglo XVII o XVIII, sélo estdn
restaurados el interior de la casa, hemos guardado las exteriores como estaban, si hemos
hecho algo lo hemos hecho con piedra seca, bien lo hemos hecho conservando al maximo,
para que no haya palos, para que no haya cosas que rompan el encanto, hemos hecho de todo,
soterrando los cables de teléfono y de luz, abriendo caminos, que nos costé una millonada,
para no pasar palos, para que no haya palos. Es que yo pienso que es una degradacidn tal la
del paisaje, estoy tan en contra de la degradacion que sufre, nos estamos cargando el pais de
una forma, que yo es que bien me da vergiienza verlo, por ejemplo, cuando ahora veo que en
esta salida jestdn creando otro poligono industrial!, esto no pasa en ningtin pais del mundo
mds que aqui, ;eh?, yo no entiendo como esto no hay una programacién, vaya, yo siempre
digo que la gente de Medio Ambiente tiene ‘el gusto en el culo y el culo de vacaciones’,
porque esctchala lo permite todo, |y esto no puede ser!, nos estamos cargando el porvenir de
un pafs, estamos programando que ha de haber la ruta del Cister, y cuando saldran de la
autopista a la ruta del Cister se encontrardn con un poligono industrial, jcuando era una
preciosidad antes!, porque la salidad nimero 11, Vila-rodona/Valls, era una monada con el
pueblo de Vilardida, alld Vila-rodona al fondo, era una monada, aquello, y ahora lo Gnico que
veremos serdn planchas metdlicas, y de todo, y basuras porque todo aquello volard, y bien jun
asco!, y escucha, ;donde estd la gente de Medio Ambiente?, yo me lo pregunto, ;a quién han
puesto al frente de Medio Ambiente? Porque puede que nos lo replateemos, ;jno?, lo que
estamos dejando hacer. P.- Ya, ya. R.- Es muy fuerte lo que nos estamos dejando hacer, yo
desde que vine aqui, que debe hacer treinta y cinco afios o cuarenta el cambio que ha hecho
esto a peor, no me lo puedo ni imaginar, a peor, ;eh? Y ahora tiemblo con el AVE, ;eh?
Porque el dia que el AVE estard aqui a 5 km o seis, no sé lo que puede pasar por aqui a los
alrededores, ademads con esta mania hoy, que cada cruce un poligono industrial, por favor, que
la gente hoy en dia todo el mundo tiene coche, ;eh?, y se puede ir a Valls a trabajar, y a
Tarragona y a cualquier sitio, quiero decir que no le cuesta nada hacer cuatro o cinco
kilémetros, porque la gente que trabajard en aquel poligono industrial a lo mejor te vendrd de
Tarragona o de Reus, no tiene por qué ser la gente del pueblo, porque la fabrica cogera la
gente mds cualificada, no la que vive al lado. Quiero decir que yo esta politica no la entiendo,
o una de dos, 0 yo soy tonta, o me estdn vendiendo una pelicula que no sirve” [E02].

Para la mayor parte de nuestros informantes, especialmente para los
profesionales del mundo rural, conservar el medio rural es sobre todo, restaurar y
acondicionar las propiedades. Unas casas rurales en las que se ha invertido, o
“gastado” posiblitardn mayor “calidad” y de ahi més ingresos. En cambio, el heritage
o la sostenibilidad global, cuando se plantean, se confian a las instituciones y la
publicacién de las guias. Las preocupaciones medioambientales que surgen en el
transcurso de las entrevistas estdn relacionadas con la gestion de su establecimiento y
nunca se hace referencia a construcciones propias del discurso medidtico y urbano,
como el cambio climdtico, considerado en forma abstracta, o el protocolo de Kyoto,

por ejemplo. Antes al contrario los problemas de la agenda politica sélo se encuentran
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en su discurso cuando las infraestructuras, como las lineas de ferrocarril de alta
velocidad que citaba el anterior informante, invaden o se encuentran proximas a sus
propiedades. El problema medioambiental y las soluciones adoptadas se explican en
relacién a los problemas propios del mundo rural: “tenemos poca agua”. Como
indicdbamos, se trata de un discurso poco esencialista y pragmatico e involucrado
respecto al medio inmediato. Por el contrario, de aquello que se escapa al dmbito de
las propias tierras o de las fincas colindantes, se desentienden, hasta el punto en que
cuando se les pregunta al respecto se ha llegado a indicar: “Pero, ;Quién hace estas
preguntas?”’, dado que para ellos los problemas medioambientales radican en las

politicas locales y autondmicas de agentes claramente identificables.

“P.- Vale, dice ;qué medidas toma el establecimiento para la conservacién del entorno
natural, de las tradiciones y de las costumbres del medio rural? R.- ;Para la conservacién de?
P.- Del entorno natural. R.- Bien, al estar dentro de un pueblo, podemos hacer, tenemos
algunas cosas, quiero decir, aqui en el pueblo hay, tenemos poco agua, hemos instalado, por
ejemplo, los wateres un sistema para gastar menos agua, en los grifos también, pero claro, no
podemos hacer mucha cosa, porque estamos dentro de una poblacidn, entonces que mds
peguntas. P.- Por las tradiciones, las costumbres... R.- Hombre, quiero decir nosotros ya
informamos de las fiestas, quiero decir, cuatro herramientas tradicionales por aqui colgadas, y
si la gente nos pegunta, pues..., quiero dedcir ho hay ningtin problema por explicirselos”
[E16].

“P.- Vale, qué medidas toma el establecimiento para la conservacién del entorno natural, de
las tradiciones y de las costumbres del medio rural? R.- Intentamos mantener en las mejores
condiciones posibles todo el entorno, ya sea de los cultivos, o de los jardines del entorno, lo
que ya se escapa de nuestro ambito, pues ya no puedo hacer nada. Uno siempre ha de mejorar
sus intalaciones, su equipamiento, pero el nivel es bastante correcto con una liea de
mantenimiento” [E18].

“P.- Si, si, dice ;qué medidas toma el establecimiento para la conservacién del entorno
natural, de las tradiciones y las costumbres del medio rural? R.- ;Quién hace éstas preguntas?
P.- La universidad. Qué medidas, esto es, pues cdmo, pues lo que me estaba diciendo antes,
cuando llegan aquf los turistas, pues venga que les ensefio, pues esto. ;Cémo da a conocer el
entorno? ;Qué medidas toma usted para dar a conocer el medio? Pues todo esto, el pueblo por
ejemplo, me entiende, o no? R.- Pues, pues, con charlas. P.- Vale, el establecimiento oferta
actividades y servicios complementarios de alta calidad? R.- No” [E15].

Y es que el medio ambiente se concibe s6lo en tanto que como suma de bienes
privados y de propiedad publica con responsables ficilmiente identificable, no
diluida, de modo que los bienes publicos, para ellos, no resultan ser responsabilidad
de todos y propiedad de nadie sino que claramente, son propiedad del municipio o del
Estado, de modo que ‘“‘ellos con sus fincas y nosotros con nuestras tierras”. De este
modo no se consideran como responsables, sino propietarios de una pequefa parte del
medio ambiente. Esta percepcion de medioambiente como bien, con unos propietarios

facilmente identificables se agudiza en la medida en que para ellos el entorno es algo
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inmediato y tangible, aquello que alcanzan a ver subidos en lo mds alto de su casa
solariega y que determinard la experiencia turistica que vivivirdn sus clientes. Y es
que intereses econdmicos y medioambientales son, para ellos, y dada su forma de

concebir el medioambiente, un todo.

“R.- jToda! Tu piensa que es desde que nos levantamos hasta que nos vamos a dormir, td
piensa que yo no doy un paseo que no lleve una bolsa de plastico en la mano para ir
recogiendo por los caminos, jque me da asco!, desde botellas de plastico, a las Coca-colas,
hasta un papel, hasta lo que sea, yo siempre vuelvo con colecta, que digo yo, yo pasear por
estos caminos nuestros y ver cosas por tierra, si voy en coche paro el coche y lo recojo,
porque no lo puedo resistir, yo cuando veo que la gente tira las cosas, es que nos hace mal a
los otros. P.- ;Y en el caso de la seleccién de los residuos aqui arriba lo podéis hacer? R.- S,
si que lo hacemos, nosotros hacemos compuesto, tenemos una aquello de compuesto y lo
separamos todo, y los que vienen, se los decirmos: piensen que a la salida cuando se acabe el
camino verdn los cuatro contenedores de las basuras para hacer el reciclaje de todo” [E02].

Por tanto, en los discursos predominan elementos referidos a la realidad
inmediata de sus propiedades rurales. Concretamente, la excesiva proliferacién de
nuevas ubanizaciones en las inmediaciones de las casas solariegas y la escasa
colaboraciéon de las administraciones locales en la recogida selectiva de residuos
constituyen dos de los ejes que articulan los “problemas” que escapan a sus
posibilidades de accién individual. De mayor envergadura son problemas cémo los
beneficios que comportaria para su negocio la calificacién de parque natural del drea
geografica donde se encuentra instalado. Dada la atomizacién del sector, la escasa

densidad de la red de establecimientos rurales, ello plantea problemas considerables.

“P.- ¢ Y qué medidas toma el establecimiento para la conservacién del entorno natural, de las
tradiciones y de las costumbres del medio rural? R.- Bien, nosotros en concreto no hacemos
nada, lo que estamos aportando es un producto de calidad a la zona, que lo que hace es
incrementar pues los servicios de los restaurantes, la venta de vinos, de cavas, que a ver todo
lo que es traer turismo de calidad, pues que es bueno para la zona, pues para que vean que se
ha de invertir, etc. P.- Vale, entonces, para acaber, una ultima pregunta, ;jtoman alguna
medida para preservar el medio ambiente? Es decir, ;qué pricticas llevan a cabo para tener
cuidado del medio ambiente? R.- Nosotros hicimos un proyecto de estudio medioambiental,
(eh? A ver sino no te dan la licencia, esto es una cosa que sino no te dan el permiso para abrir
el negociio, y bien, si que estds, bien las aguas residuales van al alcantarillado, bien entonces e
intentas el consumo de electricidad y carburantes todo esto intentas minimizarlo. P.- Seleccién
de residuos, ;hacéis? R.- Es una de las luchas que he tenido yo con el Consejo Comarcal, que
pedi que pusieran unos contenedores para cada, para seleccionar, y no hay manera que nos
pongan unos contenedores, y entonces, claro es que no puedo, y lo que no haré es irme ocho
kilémetros a tirar cada vez, y entonces como que somos un niicleo muy pequefio pues no nos
ponen..., y creo que es importante, porque js6lo con lo que generamos nosotros! Por eso lo he
pedido al ayuntamiento, al Consejo Comarcal, y no sé, si es que no les interesa, o no sé por
qué razén no lo solucionan” [E04].

“P.- Su empresa jha tomado alguna medida relacionada con el cuidado medioambiental, y
también si se piensa en un futuro adoptar otra?. R.- Hombre, ya te he comentado eso del agua,
y también intentamos que la gente, ya les digo que intenten reciclar un poco, no les pido que
separen el papel del vidrio, que separen un poco, nosotros ya lo vamos a tirar todo, pero que
no, basicamente esto, bien y también, este afilo hemos puesto unos carteles en las habitaciones,
que las toallas que paren un poco de cuidado, que no las dejen todas al suelo, las que se
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puedan reutilizar que las cuelguen, ya que los detergentes que se hacen servir para lavarlas
son contaminantes para el medio ambiente, se les explica que tengan un uso razonable de las
toallas, quiero decir que no las tiren todas al suelo, que no despilfarren toallas” [E16].

“P.- Vale, dice: ;qué problemas plantean tanto los empresarios, como las administraciones
como los trabajadores del sector del turismo rural cataldn? R.- No lo sé esto. P.- Quiero decir,
cudles son, qué obstaculos presentan para que no tengais tantos turistas que vengan a alojarse,
y qué problemas cree que hay. R.- Bien, yo creo que la administracién quizds nos deberia
apoyar mas a la hora de reivindicar cosas, como por ejemplo, tenemos las carreteras, unas
carreteras pésimas para llegar a Prades, que toda la vida que estdn iguales, yo toda la vida las
he conocido de la misma anchura, podemos arreglar un poco el firme del suelo, pero la
anchura es la misma, td subes de Albarca hacia Prades y te encuentras un autobds o un
camioén, que puede pesar mucho, y segun sitios se te pone aqui, ;eh?, se te pone aqui, ;eh?,
pues bien, eso para mi es una de las cosas primordiales para que la gente pueda subir mas
aqui, ésta es una de las cosas, y después pues esto del parque natural, que nos ayuden a
crearlo, que también irfa bien para Prades y la comarca, para todos en general, nos ayudaria
mucho, un poco de ayuda de las administraciones hace falta. Nos tienen bastante
abandonados, a los pueblos, ;eh?, y sobre todo a los pueblos de la provincia de Tarragona que
son de montafia que cuando se piensa en los pueblos de montafia se piensa en el Pirineo, ;eh?
Y las ayudan se tiran todas para arriba al Pirineo, y resulta que aqui estamos a 600 metros de
altura, te vienen gente de Barcelona y te dicen: ‘caray, si estdis muy bien aqui, que es muy
majo este entorno, si esto parece que sea el Pirineo, no nos lo pensdbamos que aqui en la
provincia de Tarragona hubiese tanto verde y tanto bosque’; pues, no se da a conocer lo que
es, todo, porque se conoce Tarragona: Salou, Cambrils, ;eh? La Costa, la Costa Dorada, pero
los pueblecitos de dentro del interior, hay de muy majos no se da a conocer, pues esto es culpa
de las administraciones, nosotros ya hacemos todo lo posible, estamos en muchas guias, no
podemos hacer nada mds, entonces tendremos que destinar la mitad del afo a pagar, porque
entre la propaganda que nos hacemos nosotros mismos, porque nos hacemos los tripticos,
luego salimos en una guia de casas del turismo rural de toda Espaia, luego de tanto en tanto te
apuntas a algin sitio como un diario... ya haces los posibles, pero... ahora nos estdn haciendo
la pagina web, hacemos los posibles, pero con 8 habitaciones que tienes no puedes pagar
tanto, en cambio si la administracién te ayudase con alguna cosilla, al menos hiciese
propaganda de estos pueblos, por ejemplo: hay comarcas que tienen todas sus casas de payés
englobadas dentro con un triptico, pues eso, aqui irfa muy bien que también se hiciese, ;eh?
Me parece que abajo en el priorat, me parece que si que en el Priorat lo tienen asi, y nosotros
hemos ido a varios sitios y aquello que vas cogiendo tripticos y lo ves, ;eh? Que estin
englobadas alli, por ejmplo pues: el baix Camp, todas las casas de payés que hay puestas,
aquella persona que va a aquella casa de payés tendria el triptico y sabria todas las casas de
payés que hay en el entorno. P.- Claro, para dar a conocer las otras casas. R.- Exacto. Pues
todo eso, nosotros mismos no nos lo podemos pagar, si nos ayudasen, si el Consejo Comarcal
pudiese hacer estos tripticos, serfa otra ayuda. Nosotros bajamos de tanto en tanto a Reus a la
oficina de Turismo y les bajamos tripticos nuestros, hacia Poblet, hacia la Espluga también
nos bajan, pero, claro. P.- Te la has de hacer ti mismo la propaganda. R.- Exacto, nos la
hemos de pagar nosotros” [E14].

Al respecto, se habria de calificar toda la provincia de tarragona como parque

natural. Afear el entorno con poligonos industriales, calificar el drea como parque

natural o facilitar la recogida de residuos en las proximidades de la casa sin perder

tiempo en llevar los residuos a algin punto alejado son factores que mejorarian la

rentabilidad del negocio. Tanto cémo pragmético resulta demandar unos accesos

rodados de mejor calidad, contribuyendo con ello a aumentar las areas asfaltadas o

accesos rodados hdébiles para los vehiculos urbanos en las mismas &4reas que

consideran que deberian ser catalogadas como parques naturales.
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“R.- Bien, por otro lado, bien es igual. Yo..., bien yo ya no pido que arreglen la carretera,pero
al menos que limpien, pues, dos metros, no las cunetas, los drboles que hay en el borde de la
carretera, que permitan ver si viene otro coche; jporque es tan estrecha la carretera...!, pues si
estuviese limpio un lado y el otro..., no hablo de cunetas ;eh?, ni de la hierba, hablo de
limpiar el bosque, al menos tres o cuatro metros, que pudieses ver, eso ya te daria la sensacién
de que la carretera es mas ancha” [E13].

“A mi lo que me preocupa es la degradacién del medio ambiente. Ahora nos hacen un super-
poligono industrial aqui en el municipio y hay un circuito de motos que no estd ni legalizado,
autorizado por el ayuntamiento, pero totalmente ilegal, que cuando se ponen sélo se ven
humaredas. A ver, esto es un problema que me preocupa, que vamos destruyendo aqui y en
todas partes, vaya, que vamos destrozando el medio. Aun asi, el tema de las casas garantiza
una sostenibilidad. Lo intentamos, lo que pasa es que si todo a nuestro alrededor se estd
destruyendo... esto si que es luchar contra gigantes. Como empresarios pequefios es lo que
pienso que hicimos una invesiéon muy importante: trajimos luz, agua, habia sido quemada esta
casa, tuvimos que rehacerla mucho, intentamos que todo sea minimamente sostenible, pero
entonces ves que todo el entorno lo estdn cargando todo... una de las casas la cerrardn porque
quedard en medio del poligono industrial... nosotros lo que hemos hecho es que tenemos el
suelo que nos lo han de comprar, claro... porque un negocio y alli en medio se va a hacer
puiietas, pero no es por el negocio, es porque es una casa preciosa, del afio mil... me parece
que tenemos los documentos del mil quinientos y pico y alli en medio tenemos el poligono
industrial. Esto es lo que a mi me preocupa y que los ayuntamientos no son nada sensibles...
ellos lo quieren todo: quieren el poligono industrial, quieren el circuito y te dicen que también
quieren el turismo, claro, todo no puede ser, serd muy dificil convivir con todo y en
contrapartida ven que al lado hay este negocio... ademds como propietarios también ves que
esta casa es de la familia, de generaciones y generaciones, pero también hay la supervivencia
y con un poligono contra el cual no puedes hacer absolutamente nada pues...” [CERT1].

Los profesionales del mundo rural, progresivamente liberados de las pesadas
obligaciones de la tierra y progresivamente distanciados de las formas agricolas de
vida han incoporado plenamente aquello que en el mundo urbano se considera
politicamente correcto. Pero, la diferencia fundamental con la poblacién urbana
radica en que ellos tienen intereses econdmicos vinculados a las transformaciones
medioamientales geograficamente localizadas y en las que juegan un papel clave las
Administraciones Locales. Es decir, los propietarios/empresarios que aqui
analizamos, tal y como ha suciedido histéricamente con los propietarios agricolas,
poseen unos intereses vinculados a sus explotaciones turisticas que no necesariamente
han de coincidir con la busquedad del equilibrio medioambiental. Cuando se aborda
la sostenibilidad de las explotaciones turisticas rurales no surge ningln tipo de
autocritica. “Hacemos lo normal”, y que incluye, segin sus manifestaciones, separar
los residuos, instalar placas solares, dosificadores en los grifos y cisternas y dejar de
quemar los residuos inorgdnicos dado que, por su creciente volumen, ya no continda

siendo posible.

“P.- Vale, pues ;qué medidas toman aqui en la casa para la conservacién del entorno natural
como de las costumbres? R.- Hemos procurado mantenerlo todo tal como era antes, no se ha
tocado nada ni de estructura de la casa ni de fuera, practicamente. Nos gusta que la gente vea
como era esta masi antiguamente, conservando los lavaderos, y los riegos del agua, y el
molino de detrds... y la gente después pregunta. Procuramos conservarlo todo. Y por los
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temas de proteccion ambiental, la basura aqui no se quema ni se hace nada, se tira a los
contenedores... Procuramos tener un respeto. P.- ;Ofrecen actividades complementarias? R.-
la gente viene y pregunta qué pueden ir a visitar. Arriba tengo hojas y les ensefio como llegar
a los sitios. Hubo una temporada que nos plateamos alquilar bicicletas, pero vimos muchas
casas que lo hacian, pero no nos lo ha pedido nadie. La gente se trae bicicleta” [E11].

Todo ello remite a unas practicas con origen urbano y que constituyen ya lo
politicamente correcto. Estas practicas remiten a la forma en que valoran la cuestion
del medio ambiente en relacion a sus establecimientos rurales. Las medidas tienen un
interés s6lo de acuerdo a su particular modelo de negocio. De este modo, no se
concibe la inclusién de mejoras que respeten el medioambiente sino es por obligaciéon

administrativa o que pueda mejorar la valoracién econémica de su patrimonio.

“P.- Vale, y por ultimo en relacién con el medio ambiente, si tomais alguna medida
relacionada con el cuidado medioambiental, y si pensais tomar alguna en un futuro. R.-
Estamos, ahora disefidndolo, ahora hemos tenido mds tiempo, y por las tardes lo vamos
hablando, y por las noches. Bien, esto incidir un poco en la recogida selectiva, y bien, ya te lo
digo es mds bien a raiz de ver modelos de calidad, pues que te dicen eso, ;no? ;Tienes
recogida selectiva? Pues mira hasta ahora no lo haciamos, y es eso que te decia por la
inversidén que es, pienso que te da un valor afiadido, ;no? De decir, pues mira a mi no me
cuesta nada, y esta gente se preocupa por el medio ambiente, quien lo valora, lo valorard, y
quien no pues mira es igual, sefial que si estd asi preparado se debe hacer asi, ;no? Pienso que
quien lo valora que lo hagas creo que lo valorard positivamente que lo hagas, y quien le es
igual, tampoco le molestard que lo hagas asi. Y a partir de aqui si que hemos pensado que el
material para lavar y exo, pues intentar ir poniendo, que sean productos que sean respetables
con el medio ambiente, cosillas asi irlas introduciendo a medida de eso que nos suponga poco
coste, y que te lo puedan valorar un poco a nivel de calidad, de la gente que realmente si que
dice, pues que lo puedan valorar, coas asi si que las vamos haciendo, introduciendo” [E03].

En definitiva, el entorno, considerado en un sentido amplio, trasciende la
capacidad de actuacion del empresario rural. Su actuacién se limita a su propia casa o
finca de modo que la solucién medioambiental pasa por la suma de acciones
individuales (propietarios particulares) y la accién publica, respecto a la que en
general, pese a su relativa proximidad, existe y sensacion de impotencia respecto a la
actuacion de las Administraciones en la gestion de un bien publico. La tragedia de los
comunes no se produce en tanto que no existen pastos comunales. Todos los bienes,
de una manera u otra, tienen duefo, lo que no es 6bice para que los problemas
publicos, como el mantenimiento de los caminos tradicionales, emerga en los

dicursos.

“P.- Entonces, la siguiente pregunta dice: ;Qué problemas plantean los trabajadores, los
empresarios y las administraciones para aumentar la calidad en el sector del turismo rural
cataldn? ;Serfa un poco eso, no?, los problemas de... R.- Hombre lo que se plantea dices,
claro, la mejora, por donde puede ir eso, la mejora de las instalaciones, la mejora del
equipamiento, y después que todo el entorno sea lo més ecoldgico, y lo mds verde posible,
(no? Pero, bien, siempre hay un: ;por qué en estas casas de aqui delante no estdn rebozadas

300



las paredes? Es el ayuntamiento quien tiene que hacer rebozar estas paredes, esta fachada que
hay aqui es patético, un dia un hombre me dijo, escucha esto es horroroso, le dije: escuche no
se enfade, esto es un problema, pero yo no soy quien lo ha de solucionar, yo ya intento
mantener las instalaciones, pero... P.- Bien, es un factor del entorno. R.- A veces no estds en
el mejor entorno posible, desearias estar en un entorno mas bonito, pero, el ayuntamiento es
quien deberfa hacerse cargo de pintar estas casas de ladrillo, pues tii, como propietario de tu
pequefla empresa, procuras que esté en las mejores condiciones posibles, repasas todos los
equipamientos para que estén lo mejor posible, porque si no lo tienes bien, el cliente no
vuelve, pero a parte pues estd el entorno, que es al lado de donde estds que esperas que sea el
mejor posible. Si, por ejemplo los cultivos fuesen mds estables, pues quizds esta finca de aqui
al lado no estarfa abandonada, y ahora pues estd asi, y esto cémo lo podemos evitar, o prever,
pues no lo sé, quizds podrias decir arranquemos todo esto y hagamos un pinar, pero quién
toma estas medidas, ;no?, para que el entorno sea lo mds idilico posible, claro, pero hay una
serie de factores por aqui que hace que se escape de tus posibilidades, entonces bien, claro que
se puede hacer, nuestro entorno no es el ideal, pues no siempre lo es, no siempre hay los
medios econémcios, ya sea los ayuntamientos o quien sea, para tener, por ejemplo, la
carretera que tenemos de acceso, ¢es la mejor?, pues no, tampoco, se tendria que arreglar, de
ampliar y de desdoblar, se tendria que hacer el trébol en la rotonda de acceso, y no salir por el
poligono, ademas la gente que te llama no sabe cémo salir del poligono, alguna vez me han
dicho que se han perdido, y claro, todas estas cosas ;qué?, ;de quién dependen?, y todo esto,
pues esto es un tema que poco a poco, todo se va haciendo, y los accesos se van haciendo y
las cosas van mejorando, jno? Pero, claro, falta mucho, ;no?” [E18]

“P.- Y acciones de cara a la conservacién del entorno natural o del medio rural? R.-
Basicamente conservar el edificio con sus caracteristicas originales. También disponemos de
una masia, y queremos restaurar un antiguo molino, para dar a conocer el entorno y cémo
subsistian antes. P.- jTodo aqui en Farena?. R.- Bien, en Mas de Ferran, que estd un poco mas
alld. P.- /Y la calidad del establecimiento responde a las exigencias de los clientes? R.- Pues
si, sobre todo para los extranjeros, que se van muy contentos, hacen muy buenas criticas, e
incluso todos hablan de volver. Estos de Nueva York dicen que quieren volver al afio que
viene. P.- ;Y como se orienta a los clientes en esto del patrimonio cultural y antrual del
entorno? R.- Bien, les damos gufas. Conocemos todos los pueblos y las rutas que hay para
andar, y las cosas interesantes que hay por la zona. Lo que pasa es que aqui habia de
interesante la ruta de los molinos pero el camino era impracticable. Y todo lo que hay
praticable y que puede ser interesante, pues se lo comunicamos” [E13].

Sélo un pequefio grupo de propietarios, en alojamiento compartido, y con una
clara actividad agricola principal se relaciona el medio ambiente con formas mas
proximas de “autenticidad” con la vida agraria. De este modo, cuando se habla de
conservaciéon medioambiental aparecen referencias a los modelos de vida y

produccion tradicional (celler).

“P.- Dice: {qué medidas toma el establecimiento para la conservacién del entorno natural, de
las tradiciones y de las costumbres del medio rural? R.- Pues todas, ;no? Yo cuando viene la
gente y me pregunta, pues les explico todo lo que puedo, ;no? Pues si ven una herramienta les
digo para qué sirve, para qué no, tenemos una bodega que hacemos nuestro vino, pues si
conviene les ensefiamos la bodega, les explicamos como hacemos el vino. Es decir, lo
intentamos explicar, es decir: lo damos a conocer. R.- Si, si, jclaro!” [E13]

Ahora bien, no existe en estos casos referencia a la sostenibilidad.
Precisamente estos propietarios se muestran criticos con la rentabilidad econdmica de
modelos ecoldgicos y con el ecoagroturismo. La justificacién es clara: la rentablidad

de las explotaciones no es viable sin una agricultura, también, civilizada, 1os nuevos
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abonos, semillas y métodos de cria y engorde del ganado, independientemente del
impacto global de estos. Y, hemos de recordar que esta es la renta principal y es la
renta en la que este perfil de propietario cree. Como habiamos indicado, el propietario
agricola no cree en el (no vive del) turismo, aunque le proporcione rentas. Cuando los
informantes se refieren al heritage, al patrimonio cultural que condiciona la oferta
externa al alojamiento, esta se inscribe, como habiamos indicado, a una combinacién
de elementos del modelo turistico de sol y playa, pero también a la inmediata del
municipio, la que mds satisfechos se sienten los propietarios, como aquello que
“alcanza la vista” desde su propiedad. Destaca a este respecto a la perspectiva local
del patrimonio cultural y tradicién oral en la transmision de valores respecto al
patrimonio como consecuencia del arraigo a la comarca. En cambio, los inventarios y
las guias sobre la oferta tanto comarcal como provincial la delegan a las instituciones
(Consejos Comarcales y Gobierno Autondémico). Al respecto, existe un nulo nivel de
involucraciéon con la conservacion del patrimonio histérico o cultural, que es
delegado sistematicamente en las instituciones. Tampoco, las incipientes asociaciones

de empresarios plantean el heritage como una linea de actuacion.

“P.- Dice {qué medidas toma el establecimiento, es decir, la casa ésta, para la conservacién
del entorno natural, de las tradiciones y de las costumbres del medio rural? R.- A ver, de las
tradiciones, yo cuando suben a Prades y vienen a nuestra casa, les explico todo lo que puedo
de Prades, y de la zona, y que vayan a Siurana que es muy majo, que es el dltimo sitio que se
fueron los moros, que Prades ha sido quemada tres veces, les explico todo lo que puedo. O
todo lo que sé¢” [E14]

“P.- Vale, y la dltima que es un poco repetitivo dice: ;cémo se informa a los clientes respecto
al patrimonio cultural, natural del entorno del establecimiento? R.- Quiero decir, nosotros
tenemos unas rutas, quiero decir que no sélo la gente se esté en la playa y suba aqui arriba a
eso, quiero decir que tenemos rutas hechas como por ejemplo al Delta del Ebro que estd
relativamente cerca, otras rutas de interior, Prades y todo eso, quiero decir que la gente
conozca un poco los alrededores, y hay otras rutas que las hemos ido pidiendo al
ayuntamiento, y que hagan un poco de inventario de los caminos y todo eso, y si alguien
quiere un poco mds de montafia, pues que pueda acceder” [E16].

“P.- Vale, y para acabar este bloque, ;cdmo se informa y se orienta a los clientes respecto al
patrimonio cultural y natural del entorno del establecimiento? R.- Pues se les facilita la
informacién de las, patrimonio cultural que hay en las ciudades cercanas, y eso, catdlogos,
tripticos, y eso” [E18].

En los alojamientos compartidos propiedad de campesinos tradicionales, el

servicio se convierte en orientacion acerca de la vida agricola.

“P.- Vale, muy bien. Aqui dice que describa brevemente los servicios que se ofrecen, que
ofrece la empresa a sus clientes. A parte de alquilar la casa, y esto, pues se ofrecen actividades
o algunos servicios, o... R.- No, le ofrezco un poco informacién sobre el huerto, animales; te
encuentras gente que no sabe, no sabe que la fresa era una, una, una mata, se piensa que es un
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arbol, o no sabe que una pata engiiera veinte ocho dias los huevos, ;no? O que una coneja
simultaniamente pude parir cada treinta dias, no lo saben, eso son cosas que te quedas parado,
o sea, no...; gente de Valencia, gente de Barcelona que, que no saben nada de eso, que se
creen que una lechuga en 15 dias estd! Y que un tomate..., se creen que todo es mas rapido.
P.- Ya, ya, ya. R.- Se creen que es un poco mds que ir a la tienda, no?” [E15]

Existe también una pequefia parte del sector que parte de criterios de
explotacidn ecoagroturistica y respecto a la que los propietarios neorrurales depositan
su interés como modelo de negocio. Frente a las explotaciones intensivas, constituyen
formas agricolas orientadas tanto a los potenciales clientes de productos en el mundo
urbano como a fin de completar la experiencia turistica rural con nuevas formas
agricolas. Esta agricultura, lejos de buscar su justificacién en la tradicion, se emmarca
en circuitos institucionalizados y mercantilizados bajo nuevos ejes de competitividad,
en los que dominan las certificaciones gobernadas por entidades privadas que han de
reconocer sus productos ante un publico urbano sofisticado. Nuevamente, como ya
ocurria en el caso de los propietarios originarios del mundo rural, se observa una
desconfianza hacia la gestion publica, en particular hacia la capacidad de esta sobre la
gestion de los servicios externos, como la recogida selectiva de residuos, que han de
cumplir estos establecimientos. Los propietarios consideran que cumplen una
importante funcién social en tanto que existe la percepcion de que se contribuye a la

educacion medioambiental: “Tu formas parte de la educacién de la gente”.

“P.- Y si tuviera que crear ahora la casa, como lo veria? Hace poco que la han creado... R.- Si,
pero se nota la diferencia de los primeros meses a ahora. Si se hace la casa rural porque se
tiene la casa, es genial. Pero si tienes que crear la casa... Econémicamente no es rentable. Por
dinero no lo haces, porque por dinero te vas a una empresa. Pero si tienes una casa y quieres
aprovecharla, si tienes un jardin... Los nifios de Barcelona no han visto nunca una gallina y
ponen los ojos grandes y tu estds contento. Pero para crear un negocio no es. Tarragona es
muy desconocida, a diferencia que Girona. Pero poco a poco Tarragona empieza a estar
conocida. Y estoy contenta porque pueden venir aqui y les digo qué pueden hacer. No solo es
que vienen a descansar. Tu formas parte de la educacién de la gente” [E09].

“P.- (Qué medidas toma des del establecimiento para la conservacion del entorno natural, de
las tradiciones y de las costumbres del medio rural? R.- Hombre, lo que he comentado es que
en este momento tengo muchos problemas a nivel de mi entorno. Estoy muy disgustada por el
hecho que tengo una cantera muy préxima. Es el tema de humos, el tema de peligro y el tema
visual. Y eso a mi me afecta muchisimo. Resulta que las entidades como pueden ser el
ayuntamiento, no se implica nada. Cuando hay centimos por el medio, el resto no consta, es
igual. Y entonces hay gente que viene para andar, para ir en bicicleta, y hay muchos caminos
y GR d gran recorrido que estdn cortados, y el ayuntamiento ni lo sabfa... Todo estd dejado de
la mano de Dios” [E13]..
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