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RESUMEN:

La presente investigacion trata sobre el turismo sostenible e inclusivo como
motor de generacion y creacion de valor afiadido en el turismo post-covid. En
primer lugar se aporta una vision en general con un recorrido historico desde la
perspectiva europea y nacional para continuar con un analisis de casos de éxito
las cadenas hoteleras y por ultimo se proponen unos minimos criterios de me-
jora'y de aplicacion voluntaria para las cadenas hoteleras que pueden ser claves
para dicha creacion de valor. La metodologia se basa en fuentes bibliograficas y
documentales, asi como en andlisis del caso y propuestas propias, concluyendo
que el turismo sostenible e inclusivo es el camino hacia la diferenciacion, mejo-
ra de experiencia y generacion de valor.

PALABRAS CLAVE:

Turismo sostenible, turismo inclusivo, turismo post-covid, hoteles, creacion de
valor.
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RESUM: La present recerca tracta sobre el turisme sostenible i inclusiu com
a motor de generacid i creacio de valor afegit en el turisme post-covid. En
primer lloc s’aporta una visi6 en general amb un recorregut historic des de la
perspectiva europea i nacional per a continuar amb una analisi de casos d’exit
les cadenes hoteleres i finalment es proposen uns minims criteris de millora
i d’aplicacid voluntaria per a les cadenes hoteleres que poden ser claus per a
aquesta creacio de valor. La metodologia es basa en fonts bibliografiques i
documentals, aixi com en analisis del cas i propostes propies, concloent que el
turisme sostenible i inclusiu és el cami cap a la diferenciacid, millora d’expe-

riéncia i generacid de valor.

PARAULES cLAU:

Turisme sostenible, turisme inclusiu, turisme post-covid, hotels, creacio de

valor.

ABSTRACT: This study explores sustainable and inclusive tourism as a dri-
ver of generation and added value creation in post-Covid tourism. It begins
with an overview through a historical journey from the European and Spa-
nish perspective, then analyses some successful hotel chain cases; the article
ends by proposing voluntary minimum criteria for improvements in hotel
chains that may prove key to this value creation. The methodology is based on
bibliographic and documentary sources, as well as case analysis and our own
proposals. We conclude that sustainable and inclusive tourism is the path to

differentiation, improved experiences and value generation.

KEYwoRbDs:

Sustainable tourism, inclusive tourism, post-Covid tourism, value creation.
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1. Introduccion y estado de la cuestion.

| turismo es una industria en constante evolucion y cambio, y de impara-

ble crecimiento, principalmente en el 4&mbito econémico (OMT, 2008). En
Espafia este sector llego a alcanzar en 2019 los 154.487 millones de euros, lo
cuales supusieron el 12,4% PIB (INE, 2019). EI turismo gener6 en 2018 2,62
millones de puestos de trabajo, suponiendo un 12,7% del empleo total de Espa-
na (Tourinews, 2020).

Tras su paralizacion debido a la crisis de la Covid-19, esta industria turistica
ha visto reflejada en nuestro pais su importancia mas que nunca, ya que la eco-
nomia espafiola ha sido una de las mas afectadas a nivel mundial (Ministerio
de Industria, Comercio y Turismo, 2020). Tras esta crisis, el turismo, al igual
que muchos otros sectores, debera reinventarse y no tan solo para hacer frente
a la recuperacion econdmica producida por esta crisis sanitaria, sino también
porque como sector de relevancia, debemos estar actualizados y ser participes
de la denominada 4° revolucion industrial (Més-Ferrando, Ramon-Rodriguez y
Aranda Cuéllar, 2020).

Su autor fue Klaus Schwab, fundador y ejecutivo del Foro Econémico Mun-
dial, explicando que “es caracterizada por una fusién de tecnologias que esta
borrando las lineas entre lo fisico, lo digital y lo biologico” (Schwab, 2016). No
obstante el inicio de esta 4 revolucion industrial, basada en los fundamentos del
Internet de las Cosas (IoT), la robdtica, los dispositivos conectados, los sistemas
ciber fisicos y la fabrica 4.0 (llamada como smart industries), se dio aproxima-
damente en el afio 2014, con la aparicion de las fabricas inteligentes y la gestion
online de la produccién (Sainz de la Flor, 2020).

Este avance imparable y veloz transforma de igual modo el comportamiento del
cliente, cambiando y adaptandolo a la hora de la busqueda de cualquier servicio.
El usuario opta cada vez mas por hacerlo a través de Internet, redes sociales, su
smartphone o portatil, hasta pasar a un nuevo concepto de cliente, el llamado
e-Cliente, cliente 2.0, o cliente digital (Digital Innovation Center, 2019a). Este
comprador, o publico objetivo, cumple con el perfil de consumidor online que
realiza la mayor parte de su compra en la red de redes, aunque puede que no
acabe comprando en ella. Ademas, puede ser muy diverso, desde un nifio a un
anciano, clientes con disponibilidad 24/7, con rdpidos y constantes movimien-
tos, nos encontramos ante la nueva Generacion CX, la generacion del customer
experience (Medallia, 2016, Om12s), que es “el recuerdo que se genera en la
mente de un consumidor como consecuencia de su relacion con la marca” (Me-
dem de la Torriente, 2014).

A su vez, es una figura que cumple con una serie de caracteristicas determina-
das, siguiendo un ciclo de compras pasando por la revision de bastante infor-
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macion acerca de un producto en concreto antes de pulsar “comprar”, haciendo
que tenga una serie de necesidades especificas, las cuales las empresas se ven
obligadas a enfocar sus procesos de venta y atencion al cliente (Digital Innova-
tion Center, 2019b).

Daniel Marote, Socio-Director de Hydra Digital, reconocido como influencer
en temas digitales, también el padre del movimiento #userlovers lo explica en
su participacion, en octubre de 2018, en la 5* edicion del Congreso de Experien-
cia de Cliente, organizado por la Asociacion para el Desarrollo de la Experien-
cia para el Cliente (DEC).

Para Marote, la experiencia del cliente se debe marcar como una obligacion y
no como una opcion. Manifiesta que en la crisis de 2008, el 87% de las empre-
sas espafiolas siguieron una Estrategia de Precio, que result6 siendo un enorme
decrecimiento de margenes conllevando al fin de muchas de estas empresas.

Segtin un estudio de Oracle, solo un 1% de las empresas cumple con las expec-
tativas de los clientes. La explicacion de esto se basaria en que las empresas se
preocupan mas por la diferenciacion del producto, que por hacer diferente la
experiencia antes, mientras y después de la obtencioén de un producto o servicio
(Hydra.Digital, 2018, 1m11s).

Con todo lo mencionado hasta el momento, queda claro que uno de los mayores
retos con los que se encuentra cualquier profesional del turismo es entender esta
tendencia tecnoldgica para renovar y reinventar los servicios que le otorga a sus
clientes (Pacheco, Robles, Isuiza y Afafios, 2021).Y a su vez, en el servicio que
se comercializa es fundamental la “experiencia turistica”, que no solo se com-
pone por los bienes y servicios que como turista se consumen, sino que también
se ha de tener en cuenta el grado de complacencia de las expectativas que se
alojan detras de la eleccion de un destino determinado (Banco de Espana, 2014).

Cada vez se suman mas los clientes que buscan un turismo mas respetuoso con
el planeta. Para esto, son muchos los hoteles que se adaptan a la concienciacion
del viajero, adoptando medidas con la finalidad de hacer un uso més conciencia-
do del agua y de la energia, produciendo alimentos ecoldgicos y compostando
sus residuos (Vallejo y Santa Maria, 2020).

Paralelamente, también son deseados los destinos turisticos accesibles, ya que
el hecho de viajar es una actividad de disfrute pero puede resultar complicado
la accion de encontrar un viaje que se adapte a las necesidades de un discapa-
citado, de familias con hijos pequefios o personas de edad avanzada (Vallejo et
al., 2020).
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1.1 Sostenibilidad y Accesibilidad.

Se entiende como sostenible “especialmente en ecologia y economia, que se
puede mantener durante largo tiempo sin agotar los recursos o causar grave
dafio al medioambiente” (RAE, 2019).

Se define accesible como “‘el adjetivo que se aplica a la persona o cosa que pue-
da acceder o llegar sin dificultad” (RAE, 2019).

El Instituto de la Sostenibilidad Turistica (ISTur) en 2011 defini6 a los hoteles
sostenibles como los “alojamientos que, independientemente de su clasifica-
cion, categoria, ubicacion y/o tipo de operacion, tienen como base de su disefio
y gestion los principios econdmico-estratégicos, medioambientales, sociales y
culturales. Sus objetivos estan determinados por la satisfaccion de las necesida-
des de los distintos Agentes de Interés o Stakeholders, respetando el entorno y
su biodiversidad, en un marco de ética permanente y contribuyendo al desarro-
llo humano sostenible, buscando mejorar el capital social y la calidad de vida de
toda la comunidad presente y futura.

Se definen también como hoteles sostenibles, aquellos alojamientos que, atn
no habiendo sido disefiados en sus inicios como tales, estan tomando medi-
das adecuadas para cumplir los requisitos propios de la sostenibilidad” (Hoteles
Sostenibles, s.f.).

En resumen, la tecnologia innovadora y sostenible dentro del sector turistico es
de prioridad a la hora de brindar un servicio de calidad a los clientes. Estas nue-
vas tecnologias incrementan la capacidad del turista de percibir de mejor mane-
ra las ofertas con las que se encuentra, por esto mismo, las tecnologias pueden
transformarse en el aliado ideal para lograr un turismo sostenible y accesible,
ya sea en paises desarrollados o en areas emergentes (Camara de Toledo, s.f.).

1.2 Turismo Sostenible, Turismo Accesible y Turismo Inclusivo.

Ahora bien, si hablamos de turismo sostenible, un turismo de cuidados, que ten-
ga repercusion en el presente y en las futuras generaciones, igualmente se debe
hablar y exigir un turismo adaptado y acondicionado para todos. Incluso se po-
dria decir que no existe la definicidén exacta, ya que el turismo no es una ciencia
exacta, sino que es un sector que se encuentra constantemente evolucionando
y que dependera de los factores con los que se encuentre rodeado (medioam-
bientales, socio-econdomicos, politicos) y con lo que conlleva a que no se pueda
crear una definicion cerrada y concisa ya que ésta siempre ira acompafiada al
contexto que pretenda describir (Organizacion Mundial del Turismo, 2014).

Se entiende que “el Turismo Accesible es una forma de turismo que implica pro-
cesos de colaboracion planificados estratégicamente entre las partes interesadas
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que permite a las personas con los requisitos de acceso, incluida la movilidad,
vision, audicion y capacidades cognitivas, funcionar de manera independiente
y con equidad y dignidad a través de la prestacion de los productos, servicios y
entornos turisticos basados en el Disefio Universal” (Darcy y Dickson, 2009).

Esta definicion adopta un enfoque del ciclo vital de las personas. El beneficio
de la accesibilidad en el turismo se hace patente en todas las personas a lo largo
de su vida. En ellos se incluyen a personas con discapacidades permanentes y
temporales, personas con condiciones médicas especificas, personas mayores y
familias con nifios pequefios (Darcy y Buhalis, 2010).

Otra definicion de Turismo Accesible (también conocido como “Turismo de
Acceso”, “Turismo Universal”, “Turismo Inclusivo” y en algunos paises como
Japon “Turismo Sin Barreras™) es el turismo y viaje que es accesible para todas
las personas, con discapacidad o sin ella, incluidas aquellas discapacidades en
movilidad, auditiva, visual, cognitiva, o intelectual y psicosocial, personas ma-
yores y aquellas con discapacidades temporales” (ESCAP-Takayama, 2009).

Resumiendo estas dos definiciones llegamos a la conclusion de que la accesi-
bilidad no se ejerce con el tnico proposito de hacerle la vida mas facil a cual-
quier persona que tenga discapacidad, sino que hablamos de una accesibilidad
conjunta, con un mismo disfrute para todos. De hecho se podria decir que se
crea un “Turismo para Todos”, ya que este turismo refiere a toda la poblacion,
no so6lo en términos de accesibilidad sino que hace eco de otros aspectos como
serian el turismo social, el cual examina la inclusion de aquellos colectivos de
la poblacién que presentan unas caracteristicas econdomicas y sociales distintas,
como factores de integracion del turismo. Un turismo social que lucha contra la
desigualdad y exclusion de todo aquel que tiene una cultura diferente, dispone
de menos medios econdomicos o convive en lugares menos favorecidos.

Como concepto de turismo social, éste es el derecho al turismo de todas las per-
sonas, derecho que viene derivado de las vacaciones pagadas que se reconocen
en el articulo 24 de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, cual
fue promulgada en 1948, y donde decia que “Toda persona tiene derecho al des-
canso, al disfrute del tiempo libre, a una limitacioén razonable de la duracion del
trabajo y a vacaciones periodicas pagadas” (eCalypso, s.f.).

En conclusion, el Turismo para Todos, es el que se encarga de integrar los subti-
pos de turismo comentados: Turismo Accesible, Turismo Sostenible y Turismo
Social.
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Figura 1:Esquema de configuracion del Turismo para Todos

Fuente: Captura extraida del Manual sobre Turismo Accesible para Todos (Or-
ganizacion Mundial del Turismo, 2014).

2. Objetivos y Metodologia.

Este estudio, con un enfoque interdisciplinario y comprensivo, ha sido disefiado
para llenar los vacios de revisiones anteriores, y tiene como objetivo demostrar
la generacion de valor afiadido en el turismo post-covid a través del turismo ac-
cesible y sostenible, mediante un recorrido historico, andlisis de casos de éxito
en materia de sostenibilidad e inclusividad y propuestas para la generacion de
dicho valor.

El aumento del nimero de publicaciones cientificas en los tltimos afios, direc-
tamente proporcional a la aparicion de nuevas revistas, ha hecho que el trabajo
de los investigadores sea cada vez mas complejo y extenso en la seleccion de
material bibliografico para sustentar su investigacion. No solo es una tarea que
requiere mucho tiempo, sino también criterios adecuados, ya que los investiga-
dores deben elegir sistematicamente los trabajos mas relevantes de la literatura
(Pagani, Kovaleski y Resende, 2015).

La busqueda del conocimiento hace prosperar la teoria y la practica del conoci-
miento (Castelli, 2018). Una busqueda o revision de la literatura es un método
sistematico, explicito y reproducible que nos permite identificar, evaluar y sin-
tetizar el trabajo ya existente y producido por otros investigadores (Fink, 2019).
El objetivo es determinar el estado actual de busqueda o discusion cientifica en
cuanto a un campo particular de conocimiento (Kuckartz & Rédiker, 2019).
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Tabla 1: Fases en la revision de literatura.

1. Formular preguntas y objetivos de investigacion, es decir, determinar
qué queremos conseguir.

2. Seleccionar las bases de datos bibliograficas, que hoy en dia son, en su
mayoria, online.

3. Determinar los términos de busqueda.

4. Aplicar criterio practico y metodoldgico para seleccionar literatura
cientifica de alta calidad.

5. Revisar los textos completos, definiendo las variables, codificando,
afiadiendo notas y resumenes.

6. Sintetizar los resultados y conclusiones.
Fuente: Adaptado de Fink, 2019; Boland et al., 2017, Hart, 2017; Gough et
al.,, 2017 y Heyvaert et al., 2016.

Es por ello que la metodologia utilizada para la realizacion de esta investigacion
esta basada, en primer lugar, en el analisis de fuentes bibliograficas y documen-
tales, mediante la combinacion de las palabras clave “Turismo sostenible”, “tu
rismo inclusivo”, “turismo post-covid”, “hoteles”, “creacion de valor”. Por otro
lado, se llevara a cabo el analisis de diferentes fuentes de informacion extraidas
a través de revistas cientificas, de paginas web oficiales desde la Comision Eu-
ropea a las de las mismas compaiiias hoteleras analizadas, y de definiciones
provenientes de la OMT, entre otras fuentes bibliograficas.

Asimismo, para el analisis de los casos de éxito se han analizado las siguientes
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cadenas hoteleras:
1- Grupo Ilunion
2- Iberostar
3- Grupo Meliad
4- Hilton
5- Accor
Los KPIs analizados han sido los siguientes:
1- Caso a analizar: Nombre de la cadena hotelera

2- Tipo de turismo: Diferenciando entre turismo accesible y sostenible

3- Descripcion del caso: Detalle del tipo de accion o acciones que se lle-
van a cabo en materia de sostenibilidad y/o accesibilidad.

Figura 2: KPIs analizados

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, mas alla de la normativa legal, se proponen unos minimos criterios
y propuestas aplicables de manera voluntaria por parte de las cadenas hoteleras
que podrian ser claves y diferenciadores para la creacion de valor en el turismo
post-covid en materia de sostenibilidad y accesibilidad.

3. Proyecciones de Turismo Sostenible e Inclusivo e Europa.
1.1.Desarrollo Sostenible en Europa y sus proyecciones.

La sostenibilidad es un reto actual para el mundo, en concreto en Europa, son
muchos los proyectos en los que se plantean debates hacia un turismo sosteni-
ble, hacia un desarrollo sostenible.

Los Tratados de la Union Europea (UE) otorgan desde hace mucho tiempo un
eje central del proyecto europeo, que deben abordarse conjuntamente. La UE ya
cuenta con un compromiso de desarrollo que satisface las necesidades del dia
a dia sin involucrar la capacidad de las generaciones futuras de satisfacer sus
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propias necesidades. En el centro de un desarrollo sostenible se puede hallar una
vida digna de disfrute siempre contando con los limites del planeta, armoniza-
da con un auge econémico y la eficiencia, comunidad especificas, la inclusion
social y una responsabilidad con el medio ambiente. Cada sociedad europea se
encuentra con muchos retos con motivo de sostenibilidad, desde el desempleo
juvenil al envejecimiento de las sociedades, cambio climatico junto con su res-
pectiva contaminacion, inmigracion, etc.

Para conservar este modelo social europeo y su cohesion social, es primordial la
inversion en los jévenes, impulsar un crecimiento sostenible y que éste mismo
sea integrador al mismo tiempo, afrontar las desigualdades y realizar una co-
rrecta gestion de la migracion.

En la Agenda 2030 la UE realizé un papel crucial en su elaboracion, ya que
dicha Agenda 2030 es completamente coherente con todo lo que Europa aspira,
ya que ésta se ha transformado en el modelo mundial a seguir en materia de
desarrollo sostenible (Comision Europea, 2016).

La UE también forma parte del Acuerdo de Paris, el cual entr en vigor el 4 de
noviembre de 2016, y se define como un plan de actuacién mundial para frenar
el calentamiento global. Con este acuerdo, la UE se compromete a desempenar
un papel de lider en la accion por el clima.

Y como objetivo principal de este acuerdo, habria que evitar que la temperatura
media global del planeta incremente a mas de 2°C con respecto a los niveles
preindustriales, y ademas de parar la subida, se buscara la manera adicional de
promover esfuerzos para que ese calentamiento global no eleve los 1,5°C.

Aparte de cumplir con el objetivo principal a largo plazo del Acuerdo, los paises
que forman parte de €1, deben, ya que fue lo acordado, informar de sus planes de
actuacion cada cinco afios, y en estos planes deben encontrarse objetivos cada
vez mas ambiciosos. A su vez, como paises miembros, deben informarse mutua-
mente y a sus sociedades de lo que han cumplido de sus objetivos para asegurar
transparencia y supervision, y siempre siendo solidarios, ya que financiaran esta
lucha contra el calentamiento global para ser de ayuda de los paises en vias de
desarrollo, reduciendo sus emisiones y elevando la resiliencia ante los efectos
del cambio climatico (Consejo Europeo, 2016).

Pero no solo cabe mencionar la Agenda 2030, el Acuerdo de Paris y sus propias
funciones como UE, como proyectos en los que la UE participa o ha participa-
do, ya que son mas y estan dirigidos expresamente hacia un turismo sostenible.
Por ello, se procede a mencionar algunos de ellos, de los que concretamente
fueron destinados para los paises del Mediterraneo:
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e Proyecto Castwater: fue un proyecto ejecutado en 36 meses (Diciembre
2016 -Octubre 2019), entre 7 paises, entre ellos Espaia y concretamente
ejecutado por la Fundacién IEA y Fundacion Turismo y Ciudad de Valen-
cia. Con este proyecto se pretendia responder a la necesidad de investigar,
calcular y detectar cualquier impacto del agua en el sector o industria turis-
tica. Y tras ello, proporcionar soluciones como por ejemplo seria promover
medidas de ahorro y una mejora en la gobernanza del recurso, ya que es
posible de realizarse mediante la tecnologia y los conocimientos con los
que contamos actualmente. Esta inquietud viene creada por el consumo
elevado de agua en el sector turistico, ya que duplica el consumo del re-
sidente, sumando la mala practica y la gestion ineficiente de los recursos.
Con esto se crea la necesidad de una mejora en la sostenibilidad y el uso
del agua por la industria del turismo desde hoteles, parques acuaticos hasta
campos de golf (Fundacion Instituto Euro mediterraneo del Agua, 2016).

e Proyecto Consumeless Med: este proyecto consiste en ayudar a desarrollar
estrategias de energia sostenible integrada, de agua y de residuos, del mis-
mo modo que promueve modelos de turismo sostenible en ciudades medi-
terraneas (Interreg Mediterranean Consume-less, s.f.). Su mision consiste
en reducir de manera significativa el consumo de energia y agua, y generar
menos residuos en los territorios, siempre desde una experiencia auténtica
y original para los viajes. Es un movimiento que se transmite a través de
redes sociales e Internet y hace que el viajero se integre a ese movimiento,
al mismo tiempo que viaja. Entre los destinos europeos, en los espafioles
se encuentran Vélez-Mélaga y Alhaurin el Grande, ambos pertenecientes a
la provincia de Mélaga (Consumelessmed, s.f.).

e Proyecto Med Alter-Eco: fue un proyecto piloto, realizado en 2016-2019,
por capitales europeas entre las que se encontraban, a nivel espafol, Mala-
ga y Valencia. Su objetivo principal se basaba en la busqueda y la mejora
del equilibrio entre la atraccion turistica y la conservacion del modelo de
ciudad mediterranea clésica, ya que la costa mediterranea esta alcanzando
unos limites de carga ciudadana muy altos, y esto conlleva a un impacto
directo a las zonas urbanas del mismo modo que afecta a la identidad de
los elementos que se refieren a la identidad mediterranea (Observatorio de
Medio ambiente Urbano, 2016).

Existen muchos mas proyectos ya que la UE tiene como objetivo principal lu-
char por un desarrollo sostenible, por lo tanto, va a ser fundamental el desarrollo
de proyectos en materia de sostenibilidad.

1.2.Accesibilidad en el ambito europeo.
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Alrededor de 90 millones de personas en Europa sufren de algtn tipo de dis-
capacidad, y cuatro millones de ellos residen en Espafia. Sus puntos a observar
como ciudadano a la hora de planificar algun tipo de viaje son el transporte, don-
de se van alojar, y las ofertas de actividades a disfrutar durante su estancia que
se adapten a sus necesidades, cosa que también toman en cuenta las familias con
nifios pequeios, las personas mayores o incluso sus acompaifiantes. En cambio,
no siempre resulta facil para ellos encontrar destinos accesibles, ya que en la UE
tan solo se puede encontrar un nueve por ciento de los recursos disponibles, en
materia de turismo, instalaciones y servicios adaptadas a la accesibilidad, segin
describe el informe de “Transporte y turismo para personas con discapacidad y
movilidad reducida”, el cual se publicé en Mayo de 2018 por la Direccion Ge-
neral de Politicas Internas de la Union Europea (Vallejo et 4l., 2020).

Tanto la UE como los Estados Miembros se componen de legislacion suficiente
como para progresar en cuanto a la situacion social y econdmica de las personas
con discapacidad se refiere, destacando:

e [a Carta de los Derechos Fundamentales de la UE (CDFUE) donde en su
articulo 26 se manifiesta que “La Unidn reconoce y respeta el derecho de
las personas discapacitadas a beneficiarse de medidas que garanticen su
autonomia, su integracion social y profesional y su participacion en la vida
de la comunidad”

e El Tratado de Funcionamiento de la UE (TFUE) en su articulo 10 también
resalta que: “En la definicién y ejecucion de sus politicas y acciones, la
Union tratara de luchar contra toda discriminacion por razon de sexo, raza
u origen étnico, religion o convicciones, discapacidad, edad u orientacion
sexual”

La Convencion de Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CDPD) es considerada como “el primer instrumento internacio-
nal vinculante sobre los derechos humanos del que la UE y los Estados Miem-
bros forman parte (ratificada por la mayor parte de los 28 Estados Miembros
de la UE) y combina la lucha contra la discriminacion, la igualdad de oportuni-
dades, la accesibilidad, la participacion completa y efectiva y la inclusion en la
sociedad”.

Todos estos principios nombrados se ven reflectados en la Estrategia Europea
sobre Discapacidad 2010-2020, la cual implanta un marco politico de caracter
general para las acciones que deben de ser desarrolladas por las diferentes poli-
ticas de la UE, contando también con el turismo.

En turismo, la accesibilidad se basara en la defensa del derecho a que todos los
ciudadanos viajen, disfruten y exploren lugares nuevos, de manera solitaria o
con un acompafante de su eleccion, de la manera mas independiente y libre-
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mente posible, con equidad y con una correcta relacion de calidad y precio.
Asimismo, una buena accesibilidad en el turismo conlleva a una gran oportu-
nidad de negocio, la cual ha sido minusvalorada por estos destinos turisticos y
autoridades publicas (Ortun, 2015)

1.3.La Estrategia Europea sobre la Discapacidad 2010-2020: Acciones Cla-
ves dirigidas al Turismo

En la CDPD se pueden encontrar una serie de principios basicos establecidos en
los que se le relaciona al turismo.

Un ejemplo de ello seria el “Articulo 30: Participacion en la vida cultural, las
actividades recreativas, el esparcimiento y el deporte”, el cual exige el derecho
de participacion de las personas con discapacidad, nifios pequefios incluidos, en
cualquier actividad ludica, recreativa o de entretenimiento como teatros, insta-
laciones turisticas o deportivas y de esparcimiento.

Asimismo, en su “Articulo 9: Accesibilidad” demanda que los Estados Partes
adopten medidas adecuadas para que las personas con discapacidad sean capa-
ces de vivir de manera independiente y participen en plenitud en todos los as-
pectos de su vida, asegurando el acceso, en igualdad de condiciones, “al entorno
fisico, el transporte, la informacién y las comunicaciones, y a otros servicios e
instalaciones abiertos al ptblico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como
rurales”.

Los principios citados hacen alusion al epicentro de la Estrategia Europea so-
bre Discapacidad 2010-2020 de la Comision Europea, la cual fue adoptada en
noviembre de 2010. Con esta estrategia se establece un marco multianual para
favorecer el desarrollo de la CDPD por parte de la UE y amparar el desarrollo
de ésta a manos de los Estados Miembro. Sus propositos se alcanzaran debido
a las diferentes acciones a realizar en ocho areas prioritarias (“accesibilidad,
participacion, igualdad, empleo, educacion y formacion, proteccion social, sa-
nidad y accion exterior”), en las que se pueden destacar en materia de turismo
las siguientes a mencionar:

e Accesibilidad: con esta accion se pretende asegurar que las personas con
discapacidad tengan un completo acceso a los bienes y servicios, espe-
cialmente en los servicios publicos y los dispositivos de apoyo (Comision
Europea, 2010).

La Comision Europea ya ha encargado con esta prioridad, varias iniciativas en
las que ha utilizado técnicas legales las cuales van mas alla de lo que la ley reco-
ge, como por ejemplo serian la investigacion y normalizacion, para perfeccionar
la accesibilidad del ambito ya construido, las TIC, los medios de transporte y
otros entornos, y para fomentar un mercado europeo donde se den productos y
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servicios accesibles.

Paralelamente, la UE procura mejorar el desempeiio del mercado tecnologico
asistencial en beneficio de las personas discapacitadas, a su vez apoyando el
concepto “Disefio para todos” (Ortun, 2015), instrumento imprescindible para
lograr una Accesibilidad Universal. Consiste en comprender y crear “entornos,
procesos, actividades, bienes, productos, servicios, objetos, herramientas y dis-
positivos” de modo que puedan ser empleados por todas las personas, sin distin-
cion de edad, género, capacidad o cultura procedente, de manera mas indepen-
diente posible (Fundacion Once. Ilunion, s.f.).

Dentro de este contexto, la Comision Europea, en diciembre de 2015, aprobd
una propuesta Directiva, la cual se conocié como “Acta Europea de Accesi-
bilidad” donde se introduce “una definiciébn comun para toda la Union de los
requisitos de accesibilidad de determinados productos y servicios en el mercado
interior, asi como su marco de aplicacion” (Parlamento Europeo, 2019).

Otra area en relacion al turismo por parte de la EED, seria la de participacion,
donde su principal objetivo es lograr que las personas con discapacidad tengan
una plena intervencion en la sociedad:

— Concederles el disfrute de los beneficios que contempla la ciudadania
de la UE;

— Erradicando los obstaculos administrativos “y las barreras actitudina-
les a la participacion plena y por igual”;

— Otorgando unos servicios de calidad de ambito local que abarquen el
acceso a un apoyo personalizado (Ortun, 2015).

En 2020, la CE anunci¢ la intencién de introducir una nueva propuesta de EED,
dando continuidad a la Estrategia de 2010-2020 (Once, 2020), cuya presenta-
cion se dio el 3 de Marzo de 2021. Aunque gracias a la pasada Estrategia, haya
habido avances en el acceso de cualquier servicio (sanidad, educacion, empleo,
ocio y vida politica), contintian existiendo cuantiosos obstaculos, lo que hace
que haya que intensificar la accion europea.

Esta nueva estrategia, se compromete en establecer iniciativas en el desarrollo
de tres tematicas concretas:

— Derechos en la UE: La CE planteara, para finales de 2023, una Tarjeta
Europea de Discapacidad para los paises de la UE, cuyo objetivo es
ayudar a las personas con discapacidad a disfrutar del derecho a la libre
circulacion;
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— Vida independiente y autonomia: con una mejora de los servicios socia-
les.

No discriminacion e igualdad de oportunidades (con proyeccion en turismo):
en este punto lo que se pretende es conseguir la proteccion de las personas con
discapacidad de cualquier forma de discriminacion o violencia. “Su objetivo es
garantizar la igualdad de oportunidades y el acceso en lo que respecta al acceso
a la justicia, la educacion, la cultura, el deporte y el turismo” (Centro de Docu-
mentacion Europea de la Universidad de Granada, 2021).

1.4. Premio Ciudad Accesible

La CE en conjunto con el Foro Europeo de la Discapacidad, cuyo objetivo prin-
cipal es proteger los derechos de las personas con discapacidad en Europa, tra-
bajan cada afio en hacer de Europa un lugar idilico para las personas con disca-
pacidad. Para ello, cada afio organizan el premio Ciudad Accesible.

El premio Ciudad Accesible reconoce y premia a la ciudad de Europa que esté
mas capacitada, habilitada y que se esfuerce en ser cada vez mas accesible, con
el fin de garantizar un acceso equitativo a los derechos fundamentales; mejoran-
do la calidad de vida de su poblacion, y a su vez, asegurandose de que todo el
mundo-independientemente de su edad, movilidad o habilidad-tienen igual ac-
ceso a todos los recursos que una ciudad pueda ofrecer (Comision Europea, s.f.).

La Ciudad Accesible de 2021 fue concedida a Jonkoping, ciudad del sur de Sue-
cia, ganadora de la undécima edicion de los premios. La ceremonia siempre es
celebrada el 1 de diciembre de cada afio, ya que se trata del Dia Europeo de las
Personas con Discapacidad.

La nombrada ciudad ganadora, fue vencedora por la realizacion de mejoras tanto
en las areas nuevas como las antiguas de su ciudad, en las que también colabora-
ron algunas organizaciones de personas con discapacidad. A su vez, ésta cre6 el
“Premio Ciudad Accesible” a nivel local, dirigido a empresas y organizaciones
las cuales trabajaron con sus clientes para perfeccionar la accesibilidad (RIU -
Red de Iniciativas Urbanas, 2021).

Desde 2018, el numero de ciudades ganadoras ha ido aumentando, haciendo que
desde ese aio se crease y se pusiese en marcha la reunion de la red del premio
Ciudad Accesible en Lyon (ciudad ganadora en 2018). Ese acto tiene un dia
de duracion y es organizado en la ciudad ganadora para reunir a los ganadores
de los aflos anteriores. En octubre de 2019, Breda como ciudad planificé “un
acto de una jornada completa para compartir las mejores practicas en materia
de turismo inclusivo, hospitalidad y accesibilidad de las actividades culturales
y de ocio. En él, los representantes de veinte ciudades y organizaciones locales
intercambian informacion sobre las iniciativas de accesibilidad premiada” (Co-
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mision Europea, 2020).

4. Resultados.

Tabla 2: Analisis de casos.

Caso practico 1

C

ILUNION

Tipo de turismo: Turismo accesible

Descripcion del caso  Es una cadena hotelera de 28 hoteles, del Grupo Social
ONCE, creada en 1988, basada en una vocacion social. “Vocacion dirigida a
sacar lo mejor de cada persona, desde trabajadores a clientes”.

Sus hoteles estan completamente adaptados para personas con discapacidad, ya
que cuentan con la certificacion de accesibilidad universal UNE 170001-2, el
desarrollo de su pagina web estd basado en las Pautas de Accesibilidad al Con-
tenido en la Web 2.0 que establece el W3C (Consorcio de la World Wide Web) y
del mismo modo cuentan con ¢l sello Qsostenible, el cual avala la sostenibilidad
de sus edificios.

Estan repartidos por las principales ciudades de Espafia, contando tanto con una
tipologia urbana como vacacional. Sus bases de modelo empresarial radican en
el firme compromiso de no tan solo contribuir en un cambio social positivo, sino
con crear un mundo mejor con la participacion activa de toda la sociedad.

Son una compatiia pionera de integracion laboral de personas con discapacidad
dentro del sector turistico, contando a su vez, con Centros Especiales de Empleo
los cuales consisten en centros de trabajo que se forman con 70% de su plantilla
con discapacidad, y tiene como objetivo principal trabajar en el mercado don-
de opere, garantizar un empleo remunerado y las prestaciones de servicios de
ajuste personal y social que precisan sus trabajadores/as con discapacidad. A la
par es un medio para insertar laboralmente a un gran nimero de personas con
discapacidad en el mercado laboral ordinario.

El pasado noviembre de 2020 sacaron a la luz el documento “Guia de pautas
basicas de atencion a clientes con Discapacidad” que nace con la predicacion
de la interaccion con las personas con discapacidad de manera normalizada, de-
terminando unos principios basicos segun la discapacidad de dichas personas:
sensorial, fisica o cognitiva. Incluso introducen a los diferentes departamentos
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del hotel que pueden interactuar con el cliente: recepcion, limpieza, restaura-
cion, eventos, etc.

Con esta guia se crea el instrumento perfecto para acercar y normalizar la disca-
pacidad dentro del sector turistico y con ello eliminar barreras.

Esta guia esta elaborada con el apoyo entre si entre el departamento de Accesi-
bilidad de Ilunion Hoteles, la Confederacion Espaiiola de Hoteles y Alojamien-
tos Turisticos (CEHAT), organizacién empresarial hotelera a nivel nacional y
con el Instituto Tecnologico Hotelero.

Otro dato curioso y a resaltar seria que la misma empresa oferta cursos de for-
macion a empresas para proveer conocimientos de como tratar al usuario disca-
pacitado, que son los siguientes:

Curso: Discapacidad y accesibilidad universal
Curso: Pautas de atencion a usuarios con discapacidad

Curso: Trato con colaboradores con discapacidad en el entorno laboral (Ilunion,
s.f)

Asimismo, su area de Tecnologia y Accesibilidad se ha vuelto un referente en
el desarrollo de Destino Turistico Inteligente (DTTI) por sus proyectos llevados a
cabo en materia de accesibilidad 360°, imprescindible para que una persona con
discapacidad viaje sin quedarse atras.

“El 73% de las personas con discapacidad que viajan por turismo lo hacen al
menos dos veces al afio. Segun el Observatorio de Accesibilidad Universal del
Turismo en Espafia, de Fundacion ONCE, el 75% de los turistas con necesida-
des especiales tiene discapacidad (36% fisica, 18% visual, 12% auditiva), un
19% presenta necesidades especiales o circunstancias temporales, y un 8% tiene
80 0 mas.”

El significado de DTT seglin la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innova-
cion y las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR) incluye la accesibilidad entre
sus bases que serian gobernanza, innovacion, tecnologia y sostenibilidad.

De acuerdo con la directora gerente de Ilunion Tecnologia y Accesibilidad, Pa-
tricia Otero, los DTI llegan a responder a las necesidades verdaderas de los des-
tinos turisticos, ya que unifican las caracteristicas que exploran y son valoradas
por el turistas, las cuales de igual forma establecen la permanencia y sostenibi-
lidad de los destino en el futuro, “como la innovacion, la incorporacion de las
nuevas tecnologias, el respeto al medioambiente, la accesibilidad y la mejora de
la calidad de vida para los residentes” (Tecno Hotel News, 2021).
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Caso practico 2

Tipo de turismo Turismo sostenible

Descripcion del caso  Iberostar y su movimiento medioambiental “Wave of
Change”: un compromiso que va directo con el océano, el cual comprende tres
lineas de actuacion: en la salud costera con la reduccion de la huella que afecte
al litoral costero, la erradicacion y sustitucion de los plésticos de un solo uso en
compromiso de los mares y océanos, y el desarrollo de una pesca sostenible,
con €l se priorizan los pescados y los productos que vengan del mar que sean
sostenibles (Iberostar, s.f.).

Caso préactico 3

Tipo de turismo Turismo sostenible

Descripcion del caso  Melid y su reputacion con la sostenibilidad y el compro-
miso social:

Son varios los premios conseguidos del ler y 2° puesto en el ranking de las
cadenas mas sostenibles a nivel mundial, otorgados por Corporate Sustainabi-
lity Assessment (CSA) de S&P Global hacia esta cadena. Entre sus objetivos
medioambientales mas relevantes y con su adhesion al Acuerdo por el Clima
de Paris, se encuentra el uso de energias renovables, la eliminacion de plasticos
de un solo uso, una buena gestion de sus residuos, sensibilizacion de clientes y
empleados en materia sostenible, entre otras. A su vez, también se caracteriza
por su desempefio social con la contribucion de lograr una sociedad mas justa
y equitativa, apoyandose con proyectos hacia la empleabilidad con la integra-
cion de colectivos en riesgo de exclusion social, del mismo modo que también
enfoca sus politicas de empresa en la defensa de la infancia, junto con otras
compaiiias, desde el turismo (Melia Hotels International, s.f.).
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Caso practico 4

@
Hilto

Tipo de turismo Turismo sostenible

Descripcion del caso  Hilton y Travel with Purpose: Hilton ha sido nombrada
por segundo afio consecutivo como la globalmente industria lider por Dow Jo-
nes Sustainability Index (DJSI), el mas prestigioso ranking de responsabilidad
corporativa y actuaciones en sostenibilidad. Con su plan “Travel with Purpose”
se compromete con la Agenda 2030, con el objetivo de reducir su huella am-
biental a la mitad y duplicar su inversion en impacto social. Es una compaiiia
hotelera enorgullecida de luchar contra el cambio climatico y de ser la primera
hotelera que establece unos objetivos de reduccion de carbono, los cuales cum-
plen con las lineas principales del Acuerdo Climatico de Paris, basados en la
ciencia. A parte de estas reducciones de carbono, también han sido significativas
las reducciones de agua y deshechos, con el que con un programa lider en re-
ciclaje de jabon realizado a mas de 5.300 hoteles, contribuy6 en 2020 con mas
de 13 millones de barras de jabon nuevas, distribuidas a personas necesitadas
en 127 paises del mundo. A su vez, Hilton cuenta con “Light Stay”, un sistema
de gestion de responsabilidad corporativa exclusivo de su empresa, con el que
gestiona el impacto medioambiental y social de sus mas de 6.300 hoteles. en
conseguir el reconocimiento de Global Sustainable Tourism Council (GSTC)
(Hilton, 2020).

Caso practico 5

A

Tipo de turismo Turismo sostenible

Descripcion del caso  Accor y Planeta 21, por una hospitalidad positiva: Accor
es un grupo hotelero comprometido con el empefio de mejorar la calidad. Con
su programa Planet 21, se plantea cuatro ejes de actuacion: sus trabajadores,
implicar a los clientes en su programa, innovar de manera conjunta con sus
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socios, trabajar con las comunidades locales y, sus desafios mayores seran la
alimentacion y las infraestructuras.

Entre sus actuaciones con los clientes se encuentra “Plant to Planet”, programa
que invita al viajero a reutilizar su toalla. Ese ahorro de agua y energia, hace que
se financie la plantacion de arboles, consiguiendo plantar un arbol cada minuto.
Otra de sus actuaciones con los clientes seria la sensibilizacion, con la ayuda
de los equipos de trabajo, contra la explotacion sexual infantil. En cuanto al
disefio de sus edificios y su decoracion, Novotel pone a la disposicion de sus
huéspedes, camas de disefio ecologico, las cuales proceden de bosques sosteni-
blemente gestionados, junto con sus edredones y almohadas, cuya fabricacion
es proveniente de botellas recicladas. De manera adicional, sus jabones, geles de
ducha, champts y productos de limpieza son de certificacion ecoldgica. Y por
ultimo en sus restaurantes se persigue una alimentacion sana y sostenible. Accor
se compromete a usar productos locales, de la comunidad, de los cultivos de los
huertos de sus hoteles y a disminuir el despilfarro de alimentos, a erradicar de
la carta de sus restaurantes los peces de especies protegidas y proponer, desde
2020 a 2025, el consumo de huevo de gallina campera o criada en libertad (en

busqueda del bienestar animal) (All Accor, s.f.).

5. Conclusiones y futuras lineas de investigacion.

Tras el estudio realizado de los conceptos turismo sostenible y turismo inclu-
sivo, queda claro que tanto uno como otro van unidos, ya que ambos buscan
cumplir principios de respeto, cuidado del entorno y de la sociedad, un bienestar
comun (Organizacion Mundial del Turismo, 2014; Darcy y Dickson, 2009; ES-
CAP-Takayama, 2009). Ademas, tanto de manera europea como nacional se han
creado politicas sostenibles e inclusivas, bien mediante normas, certificaciones
0 premios.

Por otro lado, es importante recalcar que el turismo post-covid y el nuevo con-
cepto de cliente generado tras la 4* revolucion industrial caracterizada por una
fusion de tecnologias que esta borrando las lineas entre lo fisico, lo digital y lo
biologico (Schwab, 2016), demanda una generacion de valor adicional, una ex-
periencia diferenciadora, en la que el turismo accesible y sostenible se convierte
en parte de esta creacion de valor para el cliente. Esto hace que se comience a
marcar la diferencia y que el cliente 4.0 se decante por este tipo de estableci-
mientos accesibles y sostenibles, derivandose por tanto en una mayor rentabili-
dad comercial de las cadenas hoteleras que apuesten por ello.

Se constata por tanto, que el turismo sostenible e inclusivo se convierte en una
ventaja competitiva, creando valor afiadido en el turismo post-covid, pues si el
cliente 4.0 antes de la pandemia requeria una mayor focalizacion en la experien-
cia, tras la pandemia COVID-19 se ha creado un escenario sin precedentes que
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potencia las nuevas necesidades y expectativas del cliente.

Este nuevo panorama presenta nuevas oportunidades para que las empresas
revisen de nuevo su “mision, vision y valores”, aportando nuevos atributos a
sus servicios, con mayor peso del valor emocional, de responsabilidad social
corporativa y sobre todo de compromiso con la sociedad.

Como consecuencia de todo ello, y de los casos analizados en detalle, a conti-
nuacidn se proponen una serie de pautas y mejoras en materia de sostenibilidad
y accesibilidad que aportarian creacion de valor y ventaja competitiva en térmi-
nos de rentabilidad comercial:

— Coctel benéfico: Consistiria en que las cadenas hoteleras eligiesen
un coéctel del bar de su hotel con causa benéfica. Un coctel donde
sus beneficios vayan dirigidos a una causa ambiental, social, de
investigacion cientifica, etc, a elegir. Iria acompafiado de un “Co-
digo QR” donde se informaria al cliente el destino benéfico de su
participacion.

— Formacién en materia de sostenibilidad e inclusividad al emplea-
do: Este objetivo consiste en otorgar al menos dos formaciones
profesionales anuales a los empleados acerca de la sostenibilidad
en su ambito profesional. En cuanto a la inclusividad, seria una
gran avance para la sociedad, replicar el modelo ilunion de manera
general, incluyendo todas las cadenas hoteleras la llamada “Guia
con pautas para atender a personas con discapacidad” dirigidas ex-
presamente para todos los departamentos que componen un hotel.

— La semilla de la reforestacion:

Parte de muchos de los problemas climaticos han venido de la mano del “over-
tourism”, lo que conlleva a que los hoteles se vean involucrados en la lucha
contra éste. Se propone que juntos los ayuntamientos de las ciudades, se unan
todas las cadenas hoteleras, ofreciendo su ayuda para la reforestacion que cada
ciudad necesite. Se ofrecerd de manera voluntaria a los trabajadores de los ho-
teles que participen anualmente junto a sus familias a la iniciativa “semilla por
la reforestacion” que consistiria en plantar un arbol donde en ese momento sea
necesario, fomentando al mismo tiempo la conciliacion familiar.

- Fomentar las jornadas de accesibilidad: Muchos de los hoteles cuentan
con el concepto “MICE”. Esta propuesta se fundamentaria en anunciar
los hoteles mice como lugares de desarrollo de “Jornadas de Accesi-
bilidad” y con ello al mismo tiempo, darle visibilidad a las ciudades
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accesibles.

- Amenities sostenibles: Todo hotel ofrece amenities en sus habitacio-
nes, ademas muchos de ellos tienen tiendas en su interior que venden
productos de playa, cremas solares, etc. La idea a desarrollar seria que
aquellos amenities facilitados sean sostenibles, es decir, su contenido
venga en recipientes biodegradables, su composicion sea un 90% de
origen natural, sean productos locales o nacionales y cruelty free. Al
mismo tiempo, las cremas solares que se vendan en los souvenirs de
los hoteles, deberian ir de la mano de la proteccion de mares. Estas
serian cremas solares con composicion natural, biodegradable, sin al-
coholes, colorantes, perfumes o siliconas y a su vez que respeten los
océanos, ya que muchos de ellos se componen de ingredientes toxicos,
que perjudica gravemente la fauna y la flora marina, como por ejemplo
a los arrecifes de coral.

- Lectura facil de los hoteles: Facilitar la comprension de paginas web o
las indicaciones de las diferentes partes del hotel. Hacerlo posible no
es algo dificil a dia de hoy, ya que la tecnologia forma parte de la vida
cotidiana. Por lo que con el cumplimiento de este proposito se lograria
que personas con diversidad funcional lograran una estancia plena de
satisfaccion en sus vacaciones ya que no necesitarian de nadie a su
alrededor para la comprension de los elementos que les rodean, para
el entendimiento de lecturas complejas con lenguajes demasiado ricos.

- Informacion al personaje principal, el cliente: La propuesta clave es la
divulgacion. Informar al cliente de que el lugar donde se hospeda es un
lugar concienciado, que se preocupa por su ciudad, por su comunidad,
con el bienestar suyo, nuestro y de todos.

En cuanto a las futuras lineas de investigacion, se deberia profundizar en el
nuevo turismo post-covid, es decir, las nuevas experiencias que busca el clien-
te, como mayores valores emocionales, experiencias mas personalizadas, y en
codmo esta situacion ha influido en el desarrollo del turismo sostenible e inclu-
sivo. Para ello se podrian analizar grupos pequefios de la sociedad, grupos en
riesgo de exclusion o alguna empresa hotelera en concreto.
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