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1.Introduccion

Relacionado con la sostenibilidad y los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), se
ha creado un hotel para personas discapacitadas. Un sector de la poblacion que hoy en
dia estd poco presente en la actividad turistica debido a las dificultades que se encuentra
a la hora de viajar y concretamente de alojarse, ya que pocos establecimientos estan

adaptados.

Esta propuesta que se fundamentara sobre el paradigma de la sostenibilidad,
contara con los siguientes puntos. En primer lugar se explicard la importancia de la
sostenibilidad econdmica, social y medioambiental para la competitividad del sector
turistico, y mas concretamente el hotelero. También se investigara los diferentes
beneficios que conlleva a las empresas implantar una gestion empresarial sostenible y
cuales son los pasos que se han de seguir para hacer que un hotel lo sea.

Vinculado con este paradigma, este estudio analiza la importancia del desarrollo
de los Destinos Turisticos Inteligentes (de ahora en adelante DTI) por parte de los

agentes publicos como privados; y los beneficios que conlleva.

Para ello, se ha llevado a cabo un analisis de la situacion, el el cual se ha
estudiado la competencia y los factores politico-legales, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos y ecoldgicos de Espafia; y se ha detallado de una forma mas extensa que es
lo que realmente ofrece el hotel, qué es lo que lo diferencia del resto y su importancia en

el desarrollo de la actividad turistica de cara al futuro.

El trabajo finalizara con un apartado de discusion en el que se presentaran las
principales conclusiones del estudio y las futuras lineas de investigacion, que trataran de

avanzar en el desarrollo econdmico y financiero del proyecto.



2. El paradigma de la sostenibilidad en el sector hotelero

2.1 Definicion de sostenibilidad

La sostenibilidad es la satisfaccion de las necesidades actuales sin comprometer
la capacidad de las generaciones futuras, garantizando el equilibrio entre crecimiento

econdmico, cuidado del medio ambiente y bienestar social (UNESCO, 2005).

De dicha definicion, podemos extraer varias definiciones mdas, como por
ejemplo, la definicién de sostenibilidad ambiental, que es aquella que se centra en
preservar la biodiversidad sin tener que renunciar al progreso econdémico y social; la
sostenibilidad econdémica, que se encarga de que las actividades que buscan la
sostenibilidad ambiental y social sean rentables, y la sostenibilidad social, que busca la
cohesion de la poblacion y una estabilidad de la misma. (Informe Brundtland, 1987)

Asi mismo, la sostenibilidad, estd estrechamente ligada con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, un conjunto de metas globales pensadas para solventar las
desigualdades sociales, proteger el planeta y asegurar la prosperidad a nivel mundial.
Cada uno de estos objetivos tiene metas concretas que se deben conseguir alcanzar en
2030 y para ello es importante que los gobiernos, las empresas y los ciudadanos los

conozcan y cooperen entre si para poder alcanzarlos ( Rodriguez, 2019)

A nivel econdémico, es necesario empezar a utilizar diferentes indicadores
macroecondmicos de caracter social y ecoldgico para evaluar si las empresas son
rentables y sostenibles, como por ejemplo el porcentaje de transporte sostenible que
utilizan, el porcentaje de energias renovables o el porcentaje de tierra explotado de
manera sostenible.

Bajo este paradigma, podemos definir la economia sostenible “como el patron de



crecimiento que concilie el desarrollo econdmico, social y ambiental en una economia
productiva y competitiva, que favorezca el empleo de calidad, la igualdad de
oportunidades y la cohesion social; y que garantice el respeto ambiental y el uso
racional de los recursos naturales, de forma que permita satisfacer las posibilidades de

las generaciones futuras para atender sus propias necesidades” (4rt 2 LES. BOE, 2011).

Derivado de esta definicion, se puede deducir que un sistema econdomico
sostenible implica la proteccion del medio ambiente, el uso de energias renovables, la
apuesta por la eficiencia, el fomento del reciclaje, la limitacion del consumo y la mejora
del nivel de vida social.

A nivel estatal, es necesario destacar La Estrategia Espafiola de Economia
Circular, impulsada por el Gobierno de Espafia, que hace referencia a un cambio desde
una llamada economia insostenible a otra que permita la optimizacioén de los recursos,
materias y productos; mantener el valor, de manera que eso no implique un retroceso
econdmico o social; y minimizar la generacion de residuos.

Esta estrategia de desarrollo sostenible plantea 11 objetivos fundamentales que
se podrian resumir en la proteccion del medioambiente y la salud; impulsar el ecodisefio
y los ciclos de vida mas largos de los productos; Aplicar la jerarquia de residuos y
optimizar su gestion; incrementar la innovacion en la produccion, el intercambio de
informacion y ciencia; y finalmente, promover el consumo sostenible. (Enérgya

VM, 2018).

En cuanto a la sostenibilidad medioambiental, el objetivo es conseguir un
crecimiento sostenible, siendo capaces de satisfacer las necesidades presentes sin
comprometer las futuras. Sin embargo, la sostenibilidad ambiental no tiene que ver
solamente con no comprometer los recursos naturales de la siguiente generacion, si no
que también esta implicada en no comprometer al medio ambiente.

Esto es, que el progreso de la sociedad actual no puede ser a costa de dejar al
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futuro una atmosfera irrespirable, problemas de salud o un planeta contaminado.
Es por esa razén que el otro gran eje de la sostenibilidad ambiental es el uso de
tecnologias que ademas de renovables, sean limpias; y hacer un consumo responsable

de los recursos de los que disponemos y un adecuado reciclaje de los residuos.

Cuando se habla de sostenibilidad social se pone el enfoque sostenible en la
forma de vida de un grupo social en concreto. Este tipo de sostenibilidad es importante
en el caso de pueblos y sectores sociales que cuentan con una situacion de desproteccion
o desventaja con respecto a los demas.

El principal objetivo es garantizar que las actividades humanas se puedan
desarrollar de tal modo que no destruyan las comunidades humanas a las que afecta, lo
que garantiza la perdurabilidad de las mismas y de sus estilos de vida a largo plazo La
sostenibilidad de las comunidades locales cobra especial importancia en el sector
turistico, ya que existe una elevada dependencia del producto turistico con el propio

bienestar de la comunidad local donde se integra y se desarrolla. (4rriols, 2018).

A pesar de diferenciar estas tres esferas de sostenibilidad. estas deben ser
consideradas como dimensiones interdependientes. No obstante, a pesar de que la
sostenibilidad se aplique a diferentes sectores segun el caso que se esté¢ hablando, la
realidad es que no constituyen compartimentos separados. Es decir, la sostenibilidad, no
importa de qué indole, no debe ser entendida como un mundo cerrado y aislado en si
mismo. Esto significa que las actividades sostenibles se nutren entre si

independientemente de la categoria a la que pertenezcan.

La sostenibilidad es un valor y un modelo que establece relaciones duraderas a
largo plazo. Se trata de un nuevo paradigma que viene a sustituir a la filosofia del “usar
y tirar”. La sostenibilidad, no es solo la supervivencia de cada espacio o esfera donde se

aplica, sino que constituye la inica manera de asegurar la supervivencia de la vida en la



Tierra, lo que incluye también la propia supervivencia de la especie humana (Arriols,

2018).

2.2 Importancia de la sostenibilidad en el sector turistico y hotelero

El gran crecimiento que ha experimentado el sector turistico en los ltimos tiempos ha
empezado a generar efectos negativos en los destinos que lo recibe, por lo que se
cuestiona la sostenibilidad del modelo turistico actual, principalmente en los destinos
mas tradicionales que son los que tienen que hacer un mayor esfuerzo para lograr una
buena convivencia entre los turistas y los ciudadanos locales.

El turismo de masas empez0 a tener un impacto negativo, primeramente en los
ecosistemas locales debido a la llegada de un gran numero de turistas en periodos de
tiempo muy cortos. Estos impactos negativos no soélo se reflejan en los recursos

naturales, si no también sobre la cultura y la poblacion.

En los destinos urbanos, el turismo de masas afecta a la vida cotidiana de la
poblacion autdctona, quienes ven como se transforma el entorno que los rodea, los
ritmos cotidianos y como desaparece el comercio tradicional.

Es por ello que la clave estd en como combinar el crecimiento turistico de masas
con las poblacion local, el patrimonio y el medio ambiente a través de la cooperacion de

los organismos publicos y las empresas privadas (Garcia, 2017).

Por todo ello, el sector turistico ha comenzado a implantar un sistema que
favorezca y disminuya el impacto en los ambitos mas perjudicados. Para conseguir este
propdsito, los agentes publicos y privados deben impulsar medidas para frenar los
efectos del cambio climatico, promover la gestion eficiente de los recursos disponibles y
sobretodo promover el cuidado y la preservacion del medioambiente.

Para ello es imprescindible planificar bien el desarrollo turistico para no

6



arriesgar los recursos disponibles, e intentar frenar o remediar los impactos del cambio
climatico. Ademas, la actividad turistica debe ser una herramienta para reducir la
pobreza en las zonas donde se implanta y ayudar a conservar los recursos locales de los
que se dispone y que por si mismos constituyen un atractivo turistico.

Por eso mismo, distintas organizaciones como la OMT, la UNEP y la UNESCO,
fueron las pioneras en organizar la primera “Conferencia Mundial del Turismo
Sostenible” y en la que se publico la “Carta Mundial del Turismo Sostenible”. A partir
de ese momento, se han llevado a cabo distintas conferencias para promover el
crecimiento econdmico sostenible e inclusivo, la inclusividad social, el empleo digno y
la reduccion de la pobreza, todo ello con el objetivo de crear conciencia acerca de la
importancia de la sostenibilidad turistica, involucrando a los gobiernos, a la industria

turistica y a los propios viajeros (Garcia, 2017).

El turismo sostenible es una tendencia en alza hoy en dia que se esta
convirtiendo rapidamente en una prioridad para los lideres del sector y los hoteleros de
todo el mundo.

Segun el Dr. Legrand, “gran parte del sector hotelero se estd sumando a una
movilizacion sin precedentes en todo el mundo para mitigar el impacto medioambiental
negativo y enfrentarse a los muchos restos societarios que nos esperan”. Por ello es
necesario hacer crecer el sector alojando mas huéspedes y construyendo mas y mas

establecimientos, y a la vez, reducir la huella de carbono hasta mitigarla por completo.

Algunas de las acciones que se pueden llevar a cabo para construir un hotel
ecologico y sostenible son por ejemplo, la eliminacion del desperdicio de comida,
minimizar el consumo de agua mas alla de las habitaciones, eliminar el plastico, crear
un hotel sin papel, conservar la energia e integrar la sostenibilidad en la arquitectura del
hotel entre otras.

Ademas, existen factores econdmicos y publicitarios que también llevan al

7



sector hacia la sostenibilidad, y es que el respeto por el medioambiente es cada vez mas
una prioridad para los turistas. Por lo que al adquirir un compromiso con la ecologia, los
establecimiento no so6lo atraeran a los viajeros concienciados, sino que también lograran
que los huéspedes cuiden del entorno sin comprometer la calidad de su viaje (W.Chan,

Okumus, Chan,).

2.3 Acciones necesarias para crear un hotel sostenible

Hoy en dia, la sociedad es mucho mas consciente de la importancia de cuidar el
medio ambiente. Es por ello que cada vez son mas establecimientos hoteleros los que se
preocupan por reducir la huella de carbono va en aumento. Segiin un estudio de 2014,
realizado por el Global Sustainable Tourism Council y el Instituto Tecnologico Hotelero
(ITH), el 90% de los viajeros elige un hotel sostenible y el 34% estd dispuesto a pagar
por alojarse en establecimientos con tales criterios”.

Es por ello que cada vez son mas los hoteles que se preocupan por reducir la
huella de carbono, y cada vez mas los turistas, tiene en cuenta los aspectos de
sostenibilidad y ahorro energético a la hora de elegir el establecimiento en el que se
alojardn durante sus vacaciones.

Para ello es imprescindible mantener informado al cliente acerca de lo que se
esta consumiendo, cudl es el gasto de ese consumo, la huella de carbono que produce y

cual es el impacto que tiene su estancia sobre el medio ambiente (D. Val. 2019).

Algunas de las medidas que se pueden llevar a cabo para conseguir un hotel
sostenible son en primer lugar, reducir el impacto en el entorno en el que se encuentra el
hotel, ésto se hace integrando el hotel en el entorno a la hora de construirlo respetando
la flora y fauna y reduciendo los residuos generados mediante el reciclaje.

Por otro lado, es imprescindible usar materiales reciclados y orgéanicos tanto en

la construccion del inmueble como en la alimentacion ecoldgica y sostenible.



Ademas, es esencial respetar la cultura de la zona y maximizar los beneficios
econdémicos y sociales de la comunidad en la que se encuentra emplazado, esto es, que
el consumo debe repercutir en los comercios autoctonos, y los trabajadores deben ser
locales con condiciones dignas de trabajo.

También es fundamental reducir el gasto energético mediante iluminacién LED y con
energias renovables.

Por ultimo, la propia construccion del edificio debe cumplir las normas de
construccidon bioclimaticas, es decir que el edificio esté equipado y preparado para
minimizar el consumo de calefaccion y refrigeracion, por lo que el material que se
utilice para realizar el aislamiento del edificio ha de ser de buena calidad, y tener una

buena orientacion (Forés, 2019)

Si un hotel lleva a término todas estas acciones, es considerado como el hotel
ideal. Pero también es posible que la gran mayoria de los establecimientos hoteleros no
las lleven todas a cabo, sino que tan solo hayan implantado algunas de las medidas
anteriormente mencionadas. En este caso, también estariamos hablando de un hotel
sostenible, o al menos de un hotel que se preocupa por serlo en un futuro.

En contraposicion, hay muchos hoteleros que se aprovechan del incremento del
turismo sostenible e intentan vender sus establecimientos como ‘“‘sostenibles”,
incrementando su precio de venta, cuando en realidad no cumplen ninguno de los
requisitos mencionados anteriormente.

Hoy en dia la sostenibilidad se ha posicionado como uno de los ejes centrales en la
estructura del sector hotelero. Esta tendencia estd produciendo una mayor confianza y
predileccion a la hora en la que los clientes realizan sus reservas. Implementar medidas
sostenibles es un de los fundamentos del sector hotelero, y como valor corporativo
cobra un papel muy importante dentro de los reconocimientos de cada marca, pero

también han de estar ligadas a otras medidas de calidad, gestion, personal y seguridad



del establecimiento entre otras.
De este modo, estas acciones medioambientales formardn parte de la politica de
cada negocio como un valor mds que se implanta en la gestion general, (Hosteltur,

2019)

2.4 Los beneficios de implantar un plan de sostenibilidad en un hotel.

Implantar un sistema un plan de sostenibilidad en un hotel tiene muchos
beneficios. Primeramente, permite incrementar su longevidad en el tiempo. Todas las
empresas desgastan los recursos que disponen, especialmente los naturales. Por eso
mismo, llegard un momento en el que el impacto negativo, serd tan grande que serd muy
complicado continuar con la actividad empresarial, por lo que una empresa que se
compromete con los problemas globales, no sélo esta ayudando a la sociedad y al medio

ambiente, sino que ademas esta luchando por mantenerse y perdurar en el tiempo.

Por otro lado, permite diversificar los productos/servicios que la organizacién
ofrece al mercado. Ademas, mejora la reputacion y las ventas. Hoy en dia la poblacion
es mucho mas consciente de los problemas globales y eso se demuestra en las
decisiones de compra de los clientes, que frecuentemente optan por marcas mas
responsables. Este patron de consumo se ve claramente reflejado por ejemplo en los
productos de higiene o alimentarios, para los cuales la gran mayoria de los
consumidores prefieren aquellos que contienen la menor cantidad de productos
quimicos. En el sector turistico ha influido en las decisiones de los turistas, ya que cada

vez mas se escogen destinos de naturaleza. (Pirani y Arafat, 2015)

Implantar un sistema de gestion sostenible también fomenta la innovacion
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porque un un entorno dindmico exige cambios constantes para las diferentes actividades
que realiza, y va desde el disefio del propio producto o servicio, hasta los dmbitos de
gestion empresarial. Por otra parte, favorece el ahorro de recursos, adoptando medidas
de eficiencia energética y de reciclaje, permite que las empresas y organizaciones
reduzcan costes en diferentes areas o departamentos.

Finalmente, permite aumentar las oportunidades de trabajo para la sociedad al
fomentar la creacion de puestos de trabajo para la poblacion local, favoreciendo de esta

forma el desarrollo social.

Los beneficios anteriormente mencionados, se pueden agrupar en tres grandes

grupos.

Los beneficios ambientales, de los cuales destacan la disminucion del consumo
de energia. el ahorro y optimizacién de la gestion del agua, la disminucion de la
produccion de residuos asi como la mejora en la gestion de éstos, y la disminucion de la
contaminacion.

Los distintos beneficios sociales podemos destacar aquellos que incrementan el
nimero de horas de formacion a los empleados, mejoran la conciliacion de la vida
familiar y laboral, las condiciones de salud y seguridad en el puesto de trabajo asi como
la contribuciéon a programas sociales y la contratacion de aquellos sectores de la
poblacién que se encuentran con una mayor tasa de desempleo en la region en la que la
empresa se encuentra emplazada.

Los beneficios econdémicos como por ejemplo la disminucion de gastos debido
al ahorro, la eficiencia y la optimizacion de la gestion energética y del agua, el ahorro de
costes de produccion por optimizar el uso de materias primas y recursos naturales, asi
como el aumento de la productividad gracias a una mayor motivacion y formacion de

los trabajadores y trabajadoras (Caballero, 2019).
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3. Los Destinos Turisticos Inteligentes

3.1 Definicion de destino turistico inteligente.

Vinculado con el paradigma de la sostenibilidad aparece con fuerza en estos
ultimos afios el concepto de DTI. La promociéon de estos destinos traslada el esfuerzo
individual de cada agente privado entorno a la sostenibilidad a un nivel mas macro,
aunando las politicas de apoyo del sector publico: toda vez que la competitividad del
sector turistico y, especialmente, el hotelero depende en gran media de los recursos y
capacidad del destino en que se integra. (Camison y Forés, 2015)

Un Destino Turistico Inteligente (DTI), se define como “un destino turistico
innovador, consolidado sobre una infraestructura tecnologica de vanguardia, que
garantiza el desarrollo sostenible del territorio turistico, accesible para todos, que
facilita la interaccion del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su

experiencia en el destino y mejora la calidad de vida del residente” (Segittur, 2015).

Este proyecto esta liderado por la Secretaria de Estado de Turismo y surge del
Plan Nacional e Integral de Turismo 2012-2015, cuyo objetivo es implantar un nuevo
modelo de mejora de la competitividad empresarial y del desarrollo turistico basandose
en la cooperacion y en la corresponsabilidad turistica, asi como en la gobernanza.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, la Secretaria de Estado de
Turismo ha impulsado el desarrollo de DTI, que desenvolupa el concepto de ciudad
inteligente. Como consecuencia de todo ello, surge la “Norma UNE 178501 “Sistemas
de gestion de los destinos turisticos inteligentes” como base para mejorar la gestion de
los diferentes destinos turisticos dentro del ambito nacional para dotarlos de una mayor
competitividad y mejorar el posicionamiento de las diferentes empresas del sector en el

mapa turistico nacional e internacional.
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Esta norma se complementa con la “UNE 178502 Indicadores y herramientas de
los destinos turisticos inteligentes, que facilita la supervision de los diferentes requisitos
establecidos por la “Norma UNE 1785017, a la vez que permite comparar distintos
destinos y realizar un seguimiento del DTI en el tiempo.

La implantacion de esta norma, ha de hacerse a través del andlisis y el
conocimiento de la organizacion, su contexto y un diagnostico de situacion que debe
determinar tanto el contexto interno como externo, identificar los Stakeholders, las
necesidades de los turistas y de la poblacion residente del destino asi mismo como los
diferentes riesgos y oportunidades para poder establecer lineas de actuacion

relacionados con los ejes estratégicos fundamentales de los DTI.

Para que un destino sea considerado inteligente, ha de ser innovador, sostenible,
accesible y tecnoldgico.” Si no cumple con cada uno de estos requisitos no se puede
considerar como tal. Para que el desarrollo de un DTI sea exitoso, es necesario que esta
iniciativa se generalice en todo el ambito Espafiol con la cooperacion conjunta del

sector publico y privado. (Sesias y segittur, 2015)

Por tanto, cuando se habla de destinos turisticos inteligentes, no solo se refiere a
la incorporacion de las nuevas tecnologia a los diferentes dispositivos electronicos de
los turistas. El concepto del DTI esta estrechamente relacionado con la transformacion

digital y con un cambio de mentalidad en el sector turistico.
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3.2 Qué relacion tiene con la sostenibilidad y la digitalizacion

Un Destino Turistico Inteligente, es aquel destino que aboga por la tecnologia,
siendo innovador y contribuyendo al desarrollo sostenible, ademas de ser accesible para
toda la poblacion. Los cinco pilares en los que se basa el modelo de gestion de un DTI
son la gobernanza, accesibilidad, tecnologia, innovacion y sostenibilidad. Cada uno de
ellos es imprescindible para lograr un sistema de gestion sostenible en el tiempo. ( Ivars,
Solsona y Giner, 2015).

La gobernanza hace referencia a la gestion de las diferentes instituciones que
conforman el destino, asi como la transversalidad y su coordinacion, ya que implica a
todas las partes interesadas en la consecucion de los objetivos del DTI, promoviendo la
participacion ciudadana y la creacion de espacios de debate tanto fisicos como virtuales

para favorecer la cohesion social y territorial (Martin, 2018).

En lo referente a la accesibilidad, se apuesta por la mejora de las diferentes
infraestructuras publicas y privadas; de manera que contribuya a ofrecer igualdad de
oportunidades para el acceso, uso y disfrute de los diferentes bienes y servicios del

destino.

En cuanto a tecnologia, el principal objetivo es satisfacer las necesidades de
cobertura tecnologica del turista y de las personas residentes, ofreciendo una mayor
cantidad de servicios como destino. Por todo ello con la innovacion se pretende
introducir o mejorar nuevos servicios, procesos 0 métodos en el destino. Las nuevas de
las tecnologias de la informacion y de la comunicacion han modificado la forma en la
que se planifican y gestionan los viajes, del mismo modo en la que el turista interactia
con el destino ya que cada vez es mas exigente y requiere una mayor relacion calidad-
precio, servicios y experiencias mas adaptadas a sus gustos y preferencias porque cada

vez valora mas aquellas opciones que son mds respetuosas con el entorno y demanda
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estar conectado permanentemente y hacer uso de las TIC durante todo su viaje. Las TIC,
no solo reportan ventajas desde el lado de la demanda, sino contribuyen, desde el lado
de la oferta, a establecer una estrategia que revalorice el destino, que promueva el
aumento de la competitividad, el mejor aprovechamiento de los diferentes recursos
naturales y culturales, asi como la creacion de otros nuevos, la mejora de la eficiencia
de los servicios, impulsar el desarrollo sostenible y la accesibilidad universal. Todo ello
contribuye a mejorar la experiencia del turista y ademds aporta una serie de beneficios

adicionales.

Por lo cual, la sostenibilidad busca la cohesion y el equilibrio entre la sociedad,
la economia local y el medioambiente. ya que se se intenta promover el empleo local,
asi como las oportunidades de trabajo dignas e innovadoras y la formacién para el
empleo local y las competencias digitales. Ademas, se vela por la seguridad en el puesto
de trabajo y adaptar los servicios a las diferentes necesidades de los servicios turisticos a
las necesidades de los turistas y de la poblacion residente.

Seguidamente, se le da relevante importancia al medioambiente. Se pretende
conocer el impacto del destino y establecer sistemas de gestion ambiental eficaces tales
como la gestion eficiente del agua, la limpieza del destino y recogida y tratamiento de
residuos y la gestion del transporte.

En cuanto al pilar social se establecen diferentes medidas para mejorar la
integracion étnica y social, garantizar la igualdad de género y establecer sistemas de
informacion, inspeccion y control de los servicios de salud publica y coordinacion con
los servicios de entidades privadas para la atencion de los turistas y de la poblacion
autoctona. Por lo que se puede decir que el eje de sostenibilidad del modelo de gestion
de los DTTI ofrece beneficios tanto al empresario como a los turistas y a los residentes
locales. Por este motivo, es imprescindible que haya una transversalidad en todos los

ejes y de todos los agentes implicados.
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Seguidamente, se le da relevante importancia al medioambiente. Se pretende
conocer el impacto del destino y establecer sistemas de gestion ambiental eficaces tales
como la gestion eficiente del agua, la limpieza del destino y recogida y tratamiento de
residuos y la gestion del transporte.

Los DTI, estan intimamente relacionados con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), que son “17 principios basicos para poner fin a la pobreza, proteger
el planeta y garantizar que todas las personas gocen de paz y prosperidad” .Todos ellos
estan intimamente relacionados ya que las diferentes acciones que se lleven a cabo en
un ambito afectaran los resultados de las otras y el desarrollo debe equilibrar los
ambitos econdmicos, sociales y medioambientales (PNUD, 2015). De entre ellos, se
puede destacar aquellos relacionados con el ambito socio-cultural, por ejemplo el
Objetivo 4: “Educacion de calidad”, que se relaciona directamente con el requisito de
los DTI “fomentar programas formativos en materia de desarrollo turistico sostenible en

el destino, su ente gestor y el sector privado.”

Otro ejemplo directamente relacionado es el Objetivo 5 “Igualdad de Género”,
orientado a fomentar la inclusion de la mujer en el sector turistico con unas condiciones
laborales igualitarias. Algunos estan relacionados con el ambito econémico como los
Objetivos, 6 “Agua y saneamiento”, 7 “Energias renovables” o el 11 “Ciudades y
comunidades sostenibles” son exactamente la base de los principios de sostenibilidad

del modelo de Destino Turistico Inteligente.

Y finalmente los relacionados con el medioambiente como el 13 “Cambio
climatico”, 14 “Flora y fauna acuaticas” o el 15” Flora y fauna terrestres”, son los que
protagonizan el modelo de desarrollo turistico sostenible y del modelo DTI. (Segittur,

2015)
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3.3 Qué beneficios se consiguen creando un destino
inteligente.

Los DTI permiten a los proveedores de servicios turisticos administrar todos sus
activos en aquellas plataformas digitales que estan enfocadas en satisfacer las
necesidades de los visitantes, cumpliendo sus expectativas y mejorando su experiencia
en el destino.

Esta tendencia esta en auge en estos dias, y se centra en como atraer e involucrar
a los turistas en la experiencia digital para que las diferentes empresas penetrar en
nuevos mercados y romper las barreras que existen entre los turistas y los destinos
escogidos.

El DTI busca fusionar los distintos servicios que ofrece de forma eficiente. Un
destino que decida convertirse en un DTI busca conectar sus sistemas de energia con los
distintos medios de transporte, los alojamientos y sus sistemas de energia a través de

conexiones multiples y ofreciendo un coste menor para los clientes.

Otro de los beneficios de implantar un DTT es el tratamiento de la informacion y
el procesamiento de datos. Es importante conocer los gustos e intereses de los turistas
durante su estancia para planificar las distintas politicas vinculadas a la actividad
turistica.

La data beneficia a aquellas empresas que venden billetes para distintos medios
de transporte y a que las empresas de restauracion controlar su demanda.

Las distintas plataformas digitales suponen una herramienta imprescindible para
aquellas empresas que invierten en un destino inteligente. Las redes sociales sirven para
dar a conocer a los destinos turisticos y aumentar su reputacion mejorando la

experiencia de los consumidores desde antes de iniciar su viaje. (Torroella, 2017)
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4. Proyecto de un Hotel para Personas Discapacitadas.

4.1 Justificacion del proyecto.

Sobre la revision del paradigma de la sostenibilidad y su importancia para la
competitividad del sector hotelero, este trabajo pretende desarrollar una idea de negocio

de hotel turistico destinado a personas que tengan alguna discapacidad.

Para ello se pretende avanzar en el andlisis del contexto competitivo, a través de
un analisis PESTEL, que identificara los principales Stakeholders, y pondra en valor las
necesidades de los turistas y de la poblacion residente del destino elegido para asentar

nuestra propuesta.

La idea es crear un hotel destinado a personas discapacitadas. Con ello se pretende
incluir en la actividad turistica a un sector de la poblacién que no tiene tantas facilidades
para acceder a ella, favoreciendo la inclusion social a la vez que se intenta respetar al
medioambiente y favorecer el desarrollo econdmico de su entorno. Ademas también se
pretende hacer que el destino en el que se emplace sea lo mas accesible posible a través

de la digitalizacion y de la creacion de un destino turistico inteligente.

La OMT, define el término de persona con discapacidad a efectos del turismo
como toda persona que, por motivo del entorno en que se encuentra, tiene limitada su
capacidad de relacion y presenta necesidades especiales en los viajes, alojamientos y
otros servicios turisticos, en particular los individuos con discapacidades fisicas,

sensoriales e intelectuales, asi como aquellos con afecciones médicas discapacitantes
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que requieren atencion especial, como las que se observan en algunas personas mayores

y en otras personas que necesitan asistencia personal (Rojas et al, 2008).

A nivel internacional se estima que hay mas de mil millones de personas que
tienen algin tipo de discapacidad. Asi mismo, existen mas de dos millones de
individuos que tienen una estrecha relacion con alguna persona discapacitada. Es por
ello, que el turismo dirigido a personas discapacitadas puede ser un mercado potencial
para el turismo, pero no todas las instalaciones y servicios estan adaptados para recibir a

este tipo de turista.

El turismo para discapacitados se encuadra dentro del turismo accesible, que es
aquel que permite a todas las personas participar y disfrutar de las experiencias
turisticas, con independencia del grado de discapacidad de la persona o los diferentes
problemas de movilidad.

Las instalaciones turisticas convencionales actuales no estan lo suficientemente
adaptadas para las personas que tienen alguna discapacidad o problemas de movilidad.
El turismo accesible necesita llevarse a término mediante la colaboracion del gobierno,
las agencias internacionales, los operadores turisticos y las personas que utilizan el

servicio.

La llegada de una persona discapacitada a un destino, implica la movilizaciéon de
muchos recursos como son el acceso a la informacién, los viajes de larga y corta
distancia ademas del transporte, el alojamiento y el consumo que realiza el viajero en el
destino. Por todo ello, el impacto del turismo accesible va mucho mas alld de los
beneficios econdmico, ya que involucra a toda la sociedad y consolida los valores

sociales y econdmicos.

Para las personas con discapacidad, viajar supone todo un reto, ya que se tienen
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que enfrentar a diferentes desafios como por ejemplo lidiar con personal no capacitado
en el servicio de informacioén asesoria, por otro lado, se encuentran ante servicios de
reservas y aeropuertos inaccesibles, a parte del escaso numero de habitaciones

adaptadas.

El turismo para discapacitados es importante porque la accesibilidad es un
elemento esencial a nivel mundial. Por otro lado, esta intimamente relacionada con el
desarrollo social responsable y sostenible. Supone una gran oportunidad comercial
unica ya que el turismo para discapacitados no solo beneficia a estas personas sino

también al conjunto de la sociedad en la que participan.

La accesibilidad es un asunto imprescindible para la consecucion de los
derechos de la poblacion envejecida, ya que a medida que la gente envejece aumenta las
probabilidades de desarrollar una discapacidad temporal o permanente. Ademas, la
accesibilidad también beneficia a mujeres embarazadas y a aquellas personas
inmovilizadas temporalmente.

Por todo ello, el turismo para discapacitados supone una inversion a largo plazo

para garantizar una vejez activa.

La mejora de la accesibilidad a los diferentes destinos turisticos no soélo es
beneficioso para las personas a las que van dirigidas, sino que también supone una gran
serie de ventajas para el conjunto de la sociedad y el sector turistico obtiene un
beneficio econdomico bastante alto. Por otro lado, la accesibilidad no es tan solo un

derecho, sino también es desarrollo a nivel econdomico y social. (Lugarnia, 2019)
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4.2 Analisis de Situacion

Para crear el hotel, primeramente se va a realizar un andlisis de la situacion. Para
ello, se va a proceder a estudiar los factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnologicos, ecologicos y legales de Espana.

Por otro lado, también se llevara a cabo un estudio de la competencia para
averiguar cuantos hoteles destinados para personas discapacitadas hay dentro del &mbito

nacional espafol y cudl es su competitividad.

4.2.1 Anélisis PESTEL

Con el analisis PESTEL, se pretende averiguar cudl es la situacion de Espafia
desde diferentes dmbitos como son el politico, econémicos, sociales, tecnologicos,

ecologicos y legales.

4.2.1.1 Factores politicos y legales

La pandemia mundial provocada por el coronavirus, ha puesto a prueba la confianza de
la sociedad espafola en las instituciones politicas. Esto es debido a que el gobierno
decreta el estado de alarma tarde y a la mala distribucion del material sanitario para
hacer frente a la pandemia.

Por otro lado, la actuacion tanto del gobierno como de la oposicion ha sido muy dispar
ya que cada uno actaa por separado, tomando decisiones, a veces sin tener en cuenta las

opiniones de los expertos sanitarios.( Mas, 2020)

Actualmente, en materia turistica, Espafia estd siguiendo las directrices de La

Estrategia de Turismo Sostenible de Espana 2030. El objetivo de la nueva Estrategia de
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Turismo Sostenible de Espafia 2030 es sentar las bases de la transformacion del turismo
espanol hacia un modelo de crecimiento sostenido y sostenible, que nos permita
mantener su posicion de liderazgo mundial El nuevo modelo, estard apoyado en la
mejora de la capacidad competitiva y rentabilidad de la industria, en los valores
naturales y culturales diferenciales de los destinos, y en la distribucidn equitativa de los
beneficios y las cargas del turismo” y junto con ella se esta llevando a cabo la gestion de

la red de Destinos Turisticos Inteligentes.

La Red DTI, tiene el fin de promover un nuevo marco de referencia para
consolidar la competitividad del modelo turistico espafiol.

Para paliar los efectos negativos que ha tenido el COVID-19 en el sector
turistico es imprescindible el papel de los municipios para promover el turismo
inteligente y seguro, factores clave debido al peso econdmico del sector y por la
importancia que tiene en la cohesion social y territorial. Por ello es esencial conocer las
caracteristicas de la oferta turistica espafiola, identificar aquellas tendencias que
influyen en el comportamiento del turista y ser capaces de ofrecer un producto adaptado
a sus necesidades y adaptarse a los cambios del mercado y de la demanda.

Actualmente se han incorporado a la red de DTI, 16 nuevos destinos, con lo que
la configuracion de la red se eleva a 121, de los cuales 88 son destinos, 16 miembros
institucionales y 16 empresas colaboradoras.

A consecuencia de la crisis politica, econdomica, social y sanitaria provocada por
el Coronavirus, se estan adaptando las metodologias de Diagndstico de Destinos
Turisticos Inteligentes y las recomendaciones del Plan de Accién, con el fin de de
incorporar cuestiones vinculadas a la acontecida, como futuras acciones de
comunicacion, reposicionamiento en mercados y fomentar la creacion de puestos de
trabajo.

Por otro lado, se estd disefiando un plan de formacidon y capacitacion para los
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miembro de la red, que se centra en las herramientas digitales, en las medidas de higiene
y el andlisis de segmentos y las capacidades analiticas para reforzar las capacidades del
entorno después de la pandemia mundial. En las ltimas semanas se ha creado un canal
“Red DTI COVID-19” para compartir informacion y buenas practicas organizando

seminarios y tutoriales, entre otras acciones (Maroto, 2020).

Todo esto se puede llevar a cabo debido a que la actividad turistica se restablece
a partir del 1 de Julio. Espana es uno de los paises de la Unién Europea que mas tarde
va a abrir sus fronteras para permitir la llegada del turismo internacional. Este hecho
permite la distribucion de la renta familiar, aunque sea necesario adoptar medidas de
distanciamiento y utilizar los medios de transporte que estén disponibles en esos
momentos, como el automovil o a la autocaravana, y hacerlo en grupos de personas
reducidos para garantizar la eficacia de los servicios regulados.

Por otro lado, se mantendran las medidas sanitarias de autoproteccion en
ciudades o en plena naturaleza, se ajustara el gasto y la funcidon compensatoria y
regenerativa del turismo. Mas alla de los requerimientos de la demanda, es conocido
que el clima mediterraneo en especial en la época estival, debilita el COVID-19, lo que
supone una ventaja competitiva para reposicionar la nueva marca de turismo espafol
saludable, que se centra en la eficiencia de su red de alojamientos y por su sistema
sanitario, que permiten acoger a los viajeros y restablecer el bienestar de las personas, al

mismo tiempo que poco a poco se restablece la economia. (Rubio, 2020)

4.2.1.2 Factores econémicos

La actual crisis sanitaria provocada por el Covid-19, Coronavirus, va a causar perjuicios
en la economia espaiiola.

Espana enfrenta esta crisis en unas condiciones muy diferentes a la vivida en 2008
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debido al incremento de la deuda publica alcanz6 el 97.8% del PIB en 2019.

Por otro lado, la tasa de paro también es diferente, ya que en el ultimo trimestre del afio
2019 se registrd una tasa del 13,78%, muy parecida a la del cierre del 2008,

Las medidas que ha tomado el gobierno para contener la pandemia servirdn para evitar
que se produzcan mas de 14000 despidos; y el aplazamiento de pagos para las PYMES
y autdonomos evitara que se destruyan puestos de trabajo, pero no generara nuevos

puestos.

El peor escenario que se puede dar para el sistema bancario es que se pusiera en riesgo
la estabilidad financiera, lo que conllevaria que muchas de las entidades financieras de
pais tuvieran que cerrar y se produjera un corralito.

Muchos expertos no creen que se vaya a dar esa situacion, sino que lo mas
probable es que la perspectiva econdmica de los bancos se debiliten y sufran un impacto
en sus créditos de forma limitada debido a que la calidad del crédito y la rentabilidad

sufriran el impacto de manera mas severa.

Por otro lado, debido a que la economia espafiola serd mucho mas resistente
dado que tiene una exposicion menor al comercio mundial que el resto de Europa, las
entidades financieras espafiola afrontan esta crisis con buenas disposiciones. Pero esto
no garantiza la estabilidad bancaria, ya que ésta podria tambalearse por falta de crédito
y por la relajacion de los criterios de concesion de éstos, en la que podrian caer las

entidades debido a la situacion del estado de alarma.

Por todo esto, la crisis econdmica proveniente conlleva una serie de cambios en
el crecimiento de las empresas espafiolas asi como un cambio de paradigma en las

relaciones comerciales tanto a nivel nacional como internacional (Lozano y Rodriguez,

2020)
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Debido a la crisis sanitaria y econémica provocada por el Covid-19, el empleo
espafiol se va a ver fuertemente afectado, ya que se estima pérdida de casi 900.000
puestos de trabajo desde el inicio del confinamiento.

Por otro lado, el incremento de la tasa de paro en el mes de marzo, dobla a la
mayor registrada en el afio 2008. De los datos anteriores, no se han tenido en cuenta a
los mas de 3 millones de personas que se encuentran en una situacion de ERTE, de los
cuales solo se han aceptado 620.000.

Ademas, se perderan alrededor de 122.000 empresas con personas a su cargo

registradas en la seguridad social. (Rodriguez, 2020).

Debido a todo esto, la sociedad espafiola se empobrece, ya que el trabajo no es
un seguro para no caer en los indices de pobreza. El impacto de la crisis econdmica es
muy grande y provoca que la poblacion se desanime y deje de buscar empleo. Esto lleva

a que Espana se convierta en un pais de emigracion.

La poca inversion en educacion implica un retroceso de los logros conseguidos y
un empeoramiento de la situacion educativa; por otro lado, la menor inversion en
sanidad provoca que las personas se sientan desplazadas del servicio sanitario publico

hacia centros de beneficencia provocando dafios irreparables a la salud de la ciudadania.

Las pensiones de las personas mayores son un elemento clave para la
redistribucion de la renta y la reduccion de la pobreza. La reduccion de éstas puede
provocar un aumento del empobrecimiento general de la poblacion. Ademas, la
reduccion de la tasa de cobertura de desempleo esta dejando a cada vez mas poblacion

sin recursos para subsistir ante la falta de ingresos provenientes de un puesto de trabajo.

Finalmente, la atencion a la dependencia es un derecho que no se esta

cumpliendo a pesar de incrementar el nimero de solicitudes para acceder a ella (Yebra,
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2014).

4.2.1.3 Factores Sociales

La superficie de Espafia es de 505.944 Km?, con una densidad de poblacion de 93,09
habitantes por km?. La proporcion de poblacion en areas urbanas es del 80%.

La situacion demografica de Espana, se caracteriza a grandes rasgos por el
envejecimiento de la poblacion, ya que por cada 100 menores de 16 afos, hay casi 123
personas con mas de 64 afios.

El desempleo es uno de los principales problemas sociales, y afecta
especialmente a la poblacion mas joven y a los mayores de 45 afios debido a la

dificultad para su reincorporacion al actual mercado laboral.

En lo que concierne a los movimientos migratorios, paso de ser un pais receptor
de inmigracion a tener un saldo migratorio negativo a partir del afio 2010; situacion que
se mantuvo hasta el afio 2016. Actualmente en nuestro pais residen mas de 5 millones de
personas de nacionalidad extranjera.

Por otro lado, los cambios en la piramide de poblacion causados por los
diferentes movimientos migratorios y la situacion laboral del pais, han afectado a la
composicion del alumnado en las aulas.

El sistema educativo espanol se enfrenta a distintos retos como son la reducciéon
del abandono de la escolarizacién a partir de los 16 afios y la calidad y el nivel

educativo que se imparte en las aulas.

Espafia es un pais plurilingiie, donde ademads del castellano ser la lengua oficial,
también existen otras lenguas de cardcter cooficial. Estas son el catalan, valenciano,

gallego y el euskera (Eurydice, 2020)
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4.2.1.4 Factores tecnolégicos

El informe sobre la digitalizacion en la PYME, Espafia Empresa Digital, demuestra que
la gran mayoria de las empresas espafiolas han pasado la primera fase de la
digitalizacion al contar con pagina web, ordenadores y conexion a internet, pero cuando

se trata de ir mas alla de esta fase, los avances son mas lentos.

Tan s6lo cerca del 20% de las empresas del territorio nacional vende sus
productos a través de internet, el 23% utiliza servicios en la nube y solamente el 11%
emplea tecnologias de big data. Estos resultados varian dependiendo del tamafio de la
empresa, ya que la utilizacion de estas tecnologias es doble o triple en las grandes
empresas que cuentan con mas de 250 empleados, mientras que en las pymes apenas se
utilizan.

Por todo ello, “Las empresas espafiolas no cuentan por lo general con la
infraestructura tecnoldgica necesaria para adoptar y beneficiarse de la imparable
transformacion digital” segun Jaume Freixa, director para Espafia de Ikoula, empresa

especializada en alojamiento web y cloud.

Hoy en dia actualizar las empresas hacia la digitalizacion no supone un coste
muy alto, ya que se puede tener una tienda online con trafico ilimitado, un servidor
dedicado con capacidad para servicios de inteligencia artificial o big data o una
instancia de nube publica para aplicaciones intensivas desde un precio muy asequible
para todas la gran mayoria de las empresas espanolas. Para todas estas prestaciones no
hace falta contar con un departamento de tecnologias de la informacidn, sino que se
pueden contratar servicios externalizados de configuracién, administracion y

supervision de la plataforma tecnologica empresarial.

Si hablamos del sector turistico en concreto, se estd intentando mejorar los

sistemas existentes y renovar las formas en las que se presenta la informacion,
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haciéndola mas atractiva y amena para los usuarios. Tras un andlisis de los actuales
sistemas de informacion turistica, se ha descubierto que la gran mayoria no hacen uso
de las nuevas tecnologias y aquellos que las usan tan sdlo lo hacen de una forma parcial.
Es por eso, que se intenta integrar varias tecnologias que permitirdn explotar una serie
de servicios que pueden ser implementados con una gran eficacia. El sistema, constara
de un dispositivo personal y mévil que dispondran los usuarios en el que se mostrara la
informacion turistica requerida asi como las aplicaciones que implementan las
funcionalidades y servicios turisticos ofrecidos al turista. Como por ejemplo la
personalizacion de rutas turistica, GPS hacia los puntos de destino, visualizacion de
modulos de informacion turistica, guiado detallado en museos, informacidn acerca de
los restaurantes, hoteles, paradas de transporte publico mas cercanas a la posicion actual
del turista; servicios de reserva y pago a travé del dispositivo movil del turista y un
diario del viajero, en el que e turista pueda insertar anotaciones de texto y voz,
fotografias, videos y comentarios sobre su viaje.

También se quiere fomentar la accesibilidad mediante la oferta de servicios
especiales para personas con discapacidad. Estos servicios son por ejemplo la indicacion
de los aparcamientos reservados para minusvalidos y su guiado por GPS hasta ellos,
cuales son los lugares turisticos adaptados, guiados por voz para personas con

discapacidad visual ( Garcia, 2020)

En cuanto a la infraestructura turistica, Espafia el es tercer pais con mayor trafico
aéreo de Europa. Cada afio alrededor de 200 millones de personas llegan a nuestro pais
a través de la red de aeropuertos que posee, gracias a los diferentes procesos de
ampliacion y de mejora de las infraestructuras de los aeropuertos mas importantes, ya
que cuentan con la suficiente capacidad para atender el aumento de la demanda de
pasajeros que se espera en los proximos afos.

Desde el punto de vista del trafico aéreo, se han disefiado nuevas maniobras de
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llegada, aproximacion y salida para adecuarlas a las nuevas necesidades, con el fin de
reducir al minimo el impacto medioambiental. Por otra parte, se ha proyectado una
nueva area terminal de control, para atender al trafico y responder de una forma agil a
las variaciones geograficas de la demanda. Ademads, se han llevado a cabo estudios de
seguridad operacionales y simulaciones en tiempo real, asi como un estudio de la
capacidad de la pista para establecer cual es el rendimiento maximo de las pistas y de

los procesos y procedimientos que se han llevado a cabo. (INECO, 2019)

42.1.5 Factores ecoldgicos

Espana es el pais de la Unién Europea que mas incumple la normativa
medioambiental. Se sitha a la cabeza de expedientes abiertos por infracciones en
relacion al medioambiente y triplica la media europea.

Actualmente la situacion es desfavorable ya que la presencia del tema del
medioambiente ha sido escaso en el Congreso de los Diputados, y a la alta

conflictividad constitucional de las leyes constitucionales (Publico, 2019).

Esta conciencia colectiva estd impulsada por la aprobacion del Acuerdo de Paris,
en el que se establece un plan de accién mundial que pone el limite del calentamiento
global en 2°C; y por la Agenda 2030 en la que se recogen 3 Objetivos de Desarrollo
Sostenible para la accion climatica y otros 2 que pueden repercutir de manera favorable

en ella (Pacto Mundial, 2019).

Actualmente, en nuestro pais se estan implementando distintas politicas
medioambientales provenientes de la Union Europea, cuyos objetivos estan fijados por
aquellos paises llevan la iniciativa de su proteccion y que normalmente tienen
problemas medioambientales totalmente distintos a los de Espaia.

Algunas de las actuaciones que se llevan a cabo son por ejemplo la aprobacion
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de a ley de cambio climatico y la transicion ecologica con un ley que establece un
porcentaje de energias renovables del 74% en 2030, entre el 85% y 95% en 2040 y del
100% para 2050. Otra de las acciones es la elaboracion obligatoria cada 5 afios de los
presupuesto de carbono para intentar reducir las emisiones de CO2 en cada uno de los
sectores de la economia; la ley de movilidad sostenible en la que se financia el
transporte publico; por otra parte se hace una gobernanza sobre el agua para aumentar la
seguridad hidrica de las cuencas mediante el uso eficiente de tecnologias disponibles
para el control del consumo y la calidad del agua. También se implementa la estrategia
de economia circular para conseguir el vertido cero, el reciclaje y la reduccion de
residuos. Finalmente se amplia la red de Parques Nacionales y las areas Marinas

Protegidas. (Llamas, 2020)

4.2.2 Analisis de la competencia

En la actualidad existen en Espafia la gran mayoria de los alojamientos turisticos, tienen
parte de sus instalaciones adaptadas y preparadas para alojar a personas discapacitadas.
Sin embargo, en nuestro pais alin no existe un alojamiento turistico destinado a

personas discapacitadas.

A la hora de buscar un hotel con habitaciones adaptadas no todas las paginas de
reserva online proporcionan informacion acerca del grado de accesibilidad del hotel. ES
probable, que en el hotel, el acceso al hall cuente con una plataforma salvaescaleras, un
ascensor para moverse entre los diferentes pisos o una rampa para entrar o salir del
edificio, pero no se especifica que las habitaciones estén adaptadas. (V. Sin Barreras,

2020)

A continuacion se muestra una lista de los mejores hoteles adaptados dentro de
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Espana.

El primero de todos es el Hotel Clipper Villa de 4 estrellas en Girona. Este hotel
tiene una habitacion accesible, plaza de parking reservada, piscina con acceso para
personas discapacitadas y una amplia zona ajardinada. El precio por noche sin estar el

desayuno incluido no consta en la pagina web

Seguidamente, el Hotel Santo Domingo, que cuenta con 4 estrellas situado en
Madrid. El hotel tiene habitaciones tematicas, bafios completamente adaptados, puertas
anchas, mesas con altura superior a los 75 cm y es uno de los mas recomendados del

pais. El precio por noche es de 127,21 euros sin desayuno incluido.

El tercero de los alojamientos es el Hotel Servigroup Papa Luna de 4 estrellas en
Peiiiscola, Castellon. El hotel se encuentra a pié de playa, cuenta con piscina, 17
habitaciones adaptadas, 6 ascensores, aseos adaptados y un restaurante amplio con
mesas de altura superior a 75 cm. El precio por habitacion es de 54.75 euros la noche

con desayuno incluido.

Finalmente, el Hotel Room Mate Emma en Barcelona, de 3 estrellas, situado en
el corazon del Example de Barcelona. Cuenta con 2 habitaciones adaptadas y en las
zonas comunes se cuida la accesibilidad (entrada, comedor, parking, aseos..). El precio

por noche es de 103.502 euros sin desayuno incluido.
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Grafico 1. Analisis de la competencia en base a la accesibilidad y el precio.

5. Organizacion y Logistica del Hotel

5.1 Mision, Vision y Objetivos

La mision, vision y los objetivos de una empresa constituyen el ADN de cualquier
empresa o identidad corporativa, lo que constituye la originalidad, autenticidad y

coherencia a la hora de constituirse como marca.

La mision de la empresa describe la actividad que realiza la misma. Dicha
actividad es clave en la organizacion para el logro de su vision, que son las metas o

logros que constituyen la razon de ser de la empresa.

En cuanto a la vision de la empresa, se trata de una declaracion de aspiraciones
de la empresa a medio o largo plazo; es la imagen que se quiere dar de la empresa en un
futuro. El propdsito de la vision, es ser el motor y la guia de la organizacion para poder

alcanzar los objetivos que la empresa se ha marcado (M. Florido, 2017).
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Finalmente, los objetivos de la organizacion, son la declaracion que lleva a
término la empresa para comunicar de manera cualitativa y cuantitativa lo que se

propone lograr en el futuro y constituyen la definicion concreta de la mision y la vision.

Por lo que se puede sintetizar en que la mision es la razon de ser de la empresa,
la vision a donde se quiere llegar y los objetivos es aquello que se quiere lograr.

(Google sites)

La mision del hotel para discapacitados es ofrecer un servicio de calidad
destinado a personas discapacitadas e incluir en la actividad turistica a un sector de la
poblacion que tiene mas dificultades a la hora de tener unas vacaciones de calidad.

Es por ello que la imagen que se pretende transmitir es las de una empresa
comprometida con la sociedad y que lucha por la inclusién social en la actividad
turistica a través de un servicio de calidad y adaptado a las necesidades del cliente.

En cuanto a la vision, la empresa pretende abrir varios hoteles en el ambito
nacional a largo plazo, acercando la actividad turistica y facilitar su realizacion a
aquellas personas que tienen mas dificultad para disfrutarla, las personas discapacitadas.

Todo ello transmitiendo los valores de responsabilidad, inclusion, respeto,
solidaridad, compromiso, aceptacion, innovacion y aceptacion.

La imagen que se quiere crear es la de una empresa fuerte, que apuesta por la
innovacion, que es responsable con el medio ambiente y con la sociedad del entorno en
el que se encuentra.

Para ello, es necesario que el cliente tenga una buena idea de la marca, adaptarse
y adecuarse a las exigencias y cambios del mercado, tener un impacto positivo en el

entorno y en la sociedad y finalmente obtener una buena rentabilidad.

En cuanto los objetivos de la empresa, se pueden resumir en 4. Acercar la
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actividad turistica a las personas discapacitadas, ser responsables con el medio
ambiente, contribuir al crecimiento econémico-social del lugar en el que se encuentra y

ayudar al desarrollo del Destino Turistico Inteligente en el que se encuadra.

Analizéndolos mas en profundidad, el primero de todos, es el de acercar la
actividad turistica a las personas discapacitadas y sus familias, ya que este sector de la
poblacion es la que tiene mas dificultad de disfrutar de unas vacaciones dignas debido a
que muchos alojamientos turisticos no cuentan con instalaciones adaptadas para este

tipo de personas y algunos destinos no estan adaptados para ellos.

El segundo, es ser responsables con el medio ambiente, se refiere a ser
conscientes del problema medio ambiental del planeta, e intentar mitigarlo a través de
acciones como el reciclaje, la reduccion de residuos y de la huella de carbono, ser
meticulosos con el tratamiento de las aguas residuales y con la utilizacion de energias

renovables.

El tercero de los grandes objetivos es contribuir al crecimiento econdmico-
social de la sociedad. Para ello se pretende consumir producto local y emplear a
personal de la regién dotandolos de la educacion y la formacion necesaria para llevar a
término la actividad hotelera. Por otro lado, se pretende combinar la actividad turistica
con la vida de la poblacion local, respetandose para que convivan en completa sintonia

y que ambos ambitos crezcan conjuntamente.

Finalmente, el cuarto y altimo objetivo es el de ayudar al desarrollo del lugar en
el que se encuentra, encamindndolo hacia un destino turistico inteligente, contribuyendo

con la accesibilidad y la digitalizacion de la oferta complementaria.

34



5.2 Definicion del producto

Para definir el producto que ofrece el hotel, se va a dividir en diferentes niveles.
En primer lugar se encuentra el producto central, que es lo que estd comprando
realmente el cliente. En este caso, el cliente paga por un servicio de alojamiento

turistico adaptado a personas discapacitadas.

Seguidamente, el producto esperado, que son aquellos productos o servicios que
deben estar presentes para que el cliente pueda usar el producto. En el caso del hotel son
habitaciones y bafios adaptados. Mas especificamente, la altura de las sillas, mesas,
enchufes, persianas, ventanas y manecillas dispuestos de manera estratégica para
personas con sillas de ruedas.

Por otro lado, la distancia entre el mobiliario y el ancho de los pasillos y puertas
ha de ser suficiente para que una silla de ruedas pueda pasar sin ninguna dificultad.
Ademas en los cuartos de bafio ha de haber los amenities necesarios, como toallas,
champt, gel de ducha, jabon... .

Finalmente es imprescindible que todos los carteles estén escritos en varios
idiomas pero sobretodo en braille para que las personas con discapacidad visual no
tengan dificultad a la hora de encontrar la informacion que necesitan; ademas de
disponer de sefiales luminicas y sonoras para facilitar el transito de clientes por dentro

del hotel.

En tercer lugar, se encuentra el producto de apoyo, que son aquellos beneficios
adicionales que afiaden valor al producto central, es decir los elementos que lo hacen
diferente a los de la competencia.

El hotel dispone de un restaurante con buffet libre con distintos tipos de comida
para que se adecue a todo tipo de alimentacion y alergias de los clientes. Ademas

dispone de alquiler de bastones para personas invidentes, sillas de ruedas, muletas y
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andadores para aquellas personas que lo necesiten.

Por otro lado, también dispone de un parque infantil con columpios adaptados
para nifios con alguna discapacidad y un servicio de guarderia. También se pone a
disposicion de los clientes una piscina adaptada con la posibilidad de realizar distintas
actividades en ella como aquagym; y servicio de spa y fisioterapia personalizado, asi
como de un servicio médico y psicologico de emergencia. Ademas también se dispone
de salones para organizar todo tipo eventos.

Finalmente se ofrecen rutas adaptadas y personalizadas a los clientes en funcion
de sus gustos, necesidades, inquietudes y adaptadas al tipo de discapacidad que presente

por el destino en el que se encuentra el hotel y sus alrededores.

En ultimo lugar se encuentra el producto aumentado, que es la combinacion del
servicio que se ofrece con la forma en la que se entrega.

Todos los servicios que ofrece el hotel seran prestados por un personal amable,
capacitado y preparado para tratar con personas que padecen alguna discapacidad, y que

estan dispuestas a hacer que la estancia del cliente sea inolvidable. (Predif)

5.3 Localizacion

A la hora de localizar una empresa turistica se ha de tener en cuenta diversos factores,
como los recursos naturales, los recursos socio-culturales, las repercusiones del

desarrollo y subdesarrollo y la distancia y localizacion geografica del recurso.

Tras investigar varias posibilidades de localizacion dentro de Espafa, finalmente se ha
determinado que Malaga es la mejor opcion.
Esta ciudad andaluza ha sufrido una gran transformacion gracias a la renovacion de los

espacios publicos de la ciudad con la finalidad de hacerlos méas accesibles para todas las
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personas. Es por ello que en el afio 2010 recibié en Madrid el premio Cermi, concedido
por el Comité Espaiol de Representantes de Personas con Discapacidad.

En el municipio se puede realizar una ruta turistica por el centro historico perfectamente
adaptada. Esta ruta recorre los principales monumentos, calles y restaurantes mas

1conicos de la ciudad.

También cuenta con transporte publico accesible gracias a la integracion de rampas en
los autobuses y ascensores en el caso del metro. Por su parte, el servicio de taxi se ha
renovado ya que existen vehiculos de 8 plazas que se han adaptado a las personas con
movilidad reducida e incorporan rampas para un facil acceso al vehiculo. (Explora

Malaga, 2017)

Ademas, Malaga cuenta con 7 playas adaptadas a lo largo de su costa. En 2 de
ellas, la del Dedo, y La Misericordia, se ofrece servicio de bafio asistido y toda clase de
dispositivos para acompafiar a las personas a tomar el bafo, ademés de monitores
especializados en lenguajes de signos.

En las playas de Guadalmar, San Andrés, La Malagueta, Pedregalejo y El palo,
cuenta con puntos de bafio autdbnomo con acceso hasta el agua y estan atendidos por
personal de salvamento que facilitan el uso de sillas y muletas anfibias a los bafiistas
que lo requieran. Ademas hay aparcamientos reservados, aseos, duchas y juegos
infantiles adaptados.

Por otro lado, la ciudad de Malaga es una de las pocas ciudades de la costa
espafiola que cuenta con un servicios para personas con discapacidad visual, que
consiste en un pequefio dispositivo acustico que informa a la persona sobre la

profundidad del agua y la distancia a la orilla. (Raul, 2020).

Mailaga ademas cuenta con una amplia variedad de oferta historica, como el

centro historico, el Teatro Romano, la Alcazaba, el Palacio Arzobispal y la Iglesia de

37



San Agustin y de Santiago, También cuenta con famosas calles y grandes plazas como
con la Plaza de la Marina y la Plaza de la constitucion, y la posibilidad de subir al
Castillo de Gibralfaro. Ademas la ciudad cuenta con una gran cantidad de museos, de
los cuales destacan el Museo Picasso, el del Automodvil y el museo Carmen Thyssen;
pero también cuenta con museos de arte contemporaneo como el Centro Pompidou, la
Coleccion del Museo Ruso de San Petersburgo, o el centro de Arte Contemporaneo de
Malaga.

En cuanto al tema gastrondmico, encontramos el Mercado de Atarazanas, y
muchas calles emblematicas de la ciudad donde el turista puede encontrar bares y

restaurantes en los que degustar la gastronomia tipica de Espafia y de la zona.

En lo que a competencia se refiere, en la ciudad hay alrededor de 23 hoteles con
algunos espacios adaptados para personas con movilidad reducida pero, no tienen en
cuenta otro tipo de discapacidades como son la discapacidad visual, auditiva o
cognitiva, y a parte, no hay ningun hotel destinado integramente a personas

discapacitadas y los existentes. (Selecta Hotels)

Otro de los motivos que ha llevado a escoger la ciudad de Maélaga como
localizacion ideal para el hotel, es su facil acceso.

La ciudad cuenta con una gran red de carreteras para acceder en vehiculo
particular o en autobus desde distintos puntos de Espafia. El acceso desde el norte se
realiza desde la autovia A-45 (Antequera-Malaga) conectada con la A-92 que atraviesa
la Comunidad Auténoma Andaluza y sobre la que desembocan el resto de carreteras del
norte del pais.

La A-45 permite al turista acceder a Malaga por Ciudad Jardin, para llegar hasta
el centro de la ciudad u optar por las rondas Este u Oeste que llevan a otras zonas de la
ciudad.

La A-357 permite llegar hasta el Parque Tecnologico de Andalucia y por otro
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lado, la autovia del Mediterraneo A-7 recorre todo el litoral y permite acceder al

municipio desde cualquier punto de la costa (Ayuntamiento de Malaga)

Otra de las formas de acceder a la ciudad andaluza es en tren, ya que estd unida
mediante la Linea de Alta Velocidad (AVE) con Madrid, Cérdoba, Puente Genil,
Antequera, Zaragoza, Tarragona y Barcelona. También estd conectada con el resto de
Espafia con las lineas de ferrocarril de larga y media distancia.

Malaga cuenta con la estacion de tren Malaga-Maria Zambrano situada junto a la
estacion de autobuses interurbanos e internacionales. Ademas cuenta con acceso a las
lineas de cercanias que llevan al aeropuerto y a las poblaciones de la provincia. También

hay varias lineas de autobtis que llegan a la estacion desde distintas zonas de la ciudad.

También se puede llegar al municipio en avidon ya que cuenta con un aeropuerto
internacional., el Aeropuerto Internacional Malaga-Costa del Sol, con vuelos a las

principales ciudades espanolas y europeas.

Finalmente, también cabe la posibilidad de acceder por mar, en barco, ya que el
puerto de Malaga se ha convertido en el segundo puerto que mas cruceros atrae de la

Peninsula. (Spain Info)

Fotol: Mapas Murales de Espafia y el Mundo 2020. Municipios de Malaga
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5.4 Organizacion y recursos.

5.4.1 Organizacion

La organizacion del hotel se divide en distintos departamentos:

* Administracion.

* Recepcion

* Pisos.

* Alimentos y bebidas
* Meédico

* Entretenimiento

* Organizacion de eventos.

Administracion: El departamento de administracion se divide a su vez en
distintos subdepartamentos. Dentro de ¢l se encuentran la direccion del propio hotel, el
departamento de contabilidad, marketing y publicidad, Recursos Humanos y compras.
A grandes rasgos, este departamento se encarga de la gestion y administracion hotelera,
proporcionando los recursos necesarios a los demds departamentos para que puedan
llevar a cabo sus funciones y garantizar el funcionamiento 6ptimo del conjunto de la

organizacion.

Recepcion: Es el centro de mayor importancia dentro de un hotel. Es la primera imagen
que el huésped recibe de la organizacion y constituye el punto de encuentro entre los

clientes o huéspedes y los empleados que le daran la bienvenida y le brindardn toda la
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informacion necesaria para efectuar su alojamiento.

Las funciones que llevara a cabo son principalmente la de atencion al cliente, la gestion
de reservas de grupos, disponer de cambio de habitaciones, autorizar la prolongacion de
estancias, efectuar el bloqueo de habitaciones si es necesario, mantener el contacto
directo con el departamento de administracion, realizar tareas de control interna y
servicios consumidos por el huésped. Ademas ha de favorecer las relaciones
interdepartamentales, conocer las instalaciones, horarios, planos de evacuacion y datos

utiles del lugar para brindar mejor la informacion.

Departamento de pisos: Se encarga de preparar el producto mas importante del
hotel, las habitaciones. en definitiva, constituyen un elemento bésico de la organizacion
del hotel.

Sus funciones principales son la limpieza y el mantenimiento de unidades de
alojamiento, la conservacion de mobiliario y enseres, la limpieza de pasillos, escaleras y
zonas nobles, la revision de las habitaciones, control de inventarios de mobiliario y

enseres, cambios de la ropa de cama y atencion al cliente. (CEUPE)

Alimentos y bebidas: Es el responsable de mantener la alta calidad de los
alimento y servicios que ofrece el hotel. Principalmente concierne al restaurante del
hotel. Entre sus funciones principales se encuentran el disefio y desarrollo de ments,
precios, control de porciones, control de desperdicios, relacionarse con el personal y con

el cliente y captar al personal. (Grand Hotelier Blog, 2020).

Médico: El departamento médico del hotel estd compuesto por los médicos,
fisioterapeutas, masajistas, psicologos y socorristas. Su funcion principal es atender a
los clientes en caso de sufrir una afeccion médica. En cuanto al equipo de
fisioterapeutas y masajistas, se encargard de las actividades y diferentes tratamientos

que se llevan a cabo en el spa.
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La funcién del psicologo es la de asistir a aquellos huéspedes o trabajadores del

hotel que requieran de sus servicios.

Entretenimiento: Este departamento estd formado por todos los monitores y
animadores de actividades del hotel. Las actividades que llevan a cabo son entre otras,
la del servicio de guarderia y actividades de entretenimiento llevadas a cabo en
diferentes areas del hotel como la piscinas y los diferentes eventos que se lleven a cabo

en el hotel si lo requieren.

Organizacion de eventos: Las funciones basicas de este departamento son entre
otras la planificacion del propio evento, la comunicacion del mismo, dirigir y coordinar
los agentes implicados del evento, gestionar los recursos necesarios para llevarlo a
término, supervisar que todo funciones correctamente antes, durante y después del

acontecimiento.

5.4.2 Recursos:

Para llevar a cabo las diferentes actividades del hotel se necesitan una serie de
recursos.

En primer lugar, el personal cualificado captado de la propia localidad en la que
se emplaza el hotel para contribuir al desarrollo social de la poblacion.

Las cualidades que han de presentar son entre otras, conocimiento de idiomas,
incluido el lenguaje de signos; saber tratar con personas que tengan cualquier tipo de
discapacidad.

A parte han de ser responsables, positivos, educados, serviciales, creativos, saber
trabajar en equipo y estar dispuestos a dar lo mejor de si mismos para que las diferentes
actividades que se llevan a cabo en el hotel, se hagan de la forma més diligente posible

para conseguir que el cliente vuelva a alojarse con nosotros.

42



En cuanto a los recursos alimenticios que necesita el restaurante del hotel y el
departamento de bebidas y alimentos seran de km 0. Esto quiere decir que los diferentes
productos que se necesiten se compraran a productores locales para garantizar la calidad
de los mismos y promover el desarrollo econémico de la provincia Andaluza. Todo ello
acordando un precio justo para garantizar que el productor pueda continuar
desarrollando su actividad, y para que el hotel obtenga un beneficio al transformar la
materia prima en el restaurante.

Lo mismo ocurre con el resto de recursos que necesita el hotel como el

mobiliario, los amenities, el servicio de lavanderia, etc.

Para hacer que el hotel sea lo mas sostenible posible se pretende reducir la huella
de carbono que produce. Esto es, la sefial que dejan las emisiones de gases de efecto
invernadero en el plantea provocadas por los seres humanos (Estévez, 2017).

Para ello se llevaran a cabo distintas acciones para reducirla en diferentes areas
como la iluminacion, la climatizacion, el consumo de agua, la cocina, lavanderia, areas

deportivas y de ocio y el uso de energias renovables.

Para reducir el consumo de luz se aprovechard la luz natural, se apagaran las
luces que no se esté utilizando o cuando la luz natural proporciona iluminacion
suficiente. Para ello es esencial comprobar que el nivel de iluminacién es el adecuado,
ya que ésto es un indicador de calidad.

También se instalardn sistemas de control de tiempo para evitar que las luces
estén encendidas mds tiempo del necesario, Ademdas también es necesario establecer
sistemas de control de la ocupacion en funcion de la existencia o no de usuarios en las
areas objeto de control.

Por otra parte, se utilizaran tubos fluorescentes con balastos electronicos,

lamparas fluorescentes compactas y lamparas de sodio de baja presion en vez de
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lamparas y bombillas tradicionales para minimizar el consumo de energia.

En cuanto a la climatizacion, se utilizaran toldos y persianas, se aislaran los
conductos de ventilacion y se zonificaran las zonas que se deben aclimatar. Por otro
lado se instalara un sistema de Free Cooling y se aprovechara el calor de condensacion
de los grupos de frio. También se recuperara el calor del aire de ventilacion mediante la
instalacion de bombas de calor y la optimizacion del rendimiento de las calderas.

Ademas también se limpiaran los equipos regularmente y los condensadores, y
se repararan las averias que surjan; y se utilizara el gas natural para minimizar el

consumo de energia y la emision de CO2 a la atmosfera.

Para minimizar el consumo de agua, en primer lugar se comprobaré asiduamente
el estado de las caderas, y se ajustara la temperatura del agua caliente.

Por otro lado, se instalaran cisternas de doble carga y se racionalizara el
consumo de agua. Ademas se regard las zonas ajardinadas en las horas en las que haya
menor radiacion solar,; para ello es necesario planificar dichas zonas en funcion de las
necesidades de agua que tenga cada una y comprobaran de manera regular el estado de
las mangueras y sistemas de irrigacion.

Otra de las acciones que se llevard a cabo es la de instalar colectores para el agua

de lluvia y reciclar las aguas grises para depurarlas y volver a usarlas.

En el departamento de lavanderia, que esta dentro del de pisos se utilizaran
programas de lavado a bajas temperaturas, limpiaran filtros y respiraderos del extracto
de las secadoras.

Ademas, se secara la ropa al aire libre siempre que sea posible, al igual que
reducir la cantidad de lavados y secados, para ello se aumentaré la capacidad de carga
de las lavadoras y secadoras. También se adapta la temperatura de la plancha a la prenda

que se esta planchando y se invertira en equipos que sean eficientes energéticamente.
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La cocina, es uno de los lugares del hotel que mas consumo de energia y agua
realiza. Para minimizar el consumo en esta area, se utilizaran controles de variacion de
velocidad del extractor, control de la temperatura, se mantendran las puertas de las
neveras y congeladores cerradas; para ello, se colocaran cortinas de plastico en las
puertas de las camaras frigorificas.

Se compraran equipos que sean energéticamente eficientes y se dejara el espacio
suficiente entre ellos para favorecer la ventilacion, ademas de realizar un mantenimiento
exhaustivo y regular de las instalaciones; y la utilizacioén la dispositivos de ahorro de

agua.

En las areas de ocio se controlaran la temperatura de las instalaciones, se
apagara el alumbrado exterior durante la noche y se instalard cubiertas en piscinas asi
como lavapiés a la entrada de éstos y la utilizacion de la energia solar para el

calentamiento del agua de la piscina.

El hotel hard uso de energias renovables. Las principales son la energia solar
térmica para la produccion de agua caliente sanitaria, la climatizacion de las
instalaciones asi como de la piscina; la energia solar fotovoltaica, que se utilizara para
disponer de electricidad a los lugares alejados de la red de distribucion eléctrica y para
suministrar electricidad a diferentes locales e instalaciones dentro del propio hotel.

Finalmente, la cogeneracion que se utilizara para la produccion de aire caliente y
de vapor, para complementar a la energia solar térmica en el proceso de climatizacion, y

para la produccion de agua fria y caliente destinada al consumo. (OSE)
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5.5 Diseiio del logo y marca

El nombre del hotel es “Limitless World Hotel”. Se ha escogido este nombre porque
representa que el hotel no tiene barreras ni impedimentos para que las personas con
discapacidad fisica, visual, auditiva y cognitiva puedan realizar sus actividades sin
ninguna dificultad.

Con ello se quiere reflejar y reivindicar el derecho de las personas discapacitadas
a viajar, a redescubrirse y a disfrutar de la vida donde quiera que se encuentren sin

barreras ni limites.

Para la creacion del nombre, se ha escogido el idioma inglés, porque es el
lenguaje universal y porque el hotel pretende atraer a turistas de todo el &mbito nacional
espafiol y del panorama internacional, ya que esta situado en la provincia de Malaga,
una de las localidades espafiolas que recibe mas turistas internacionales a lo largo del

afio debido al aeropuerto internacional que posee.

El logo, estd creado a partir de la palabra “Limitless”, que quiere decir sin
limites y la palabra World, mundo en inglés. También se incluye la palabra hotel, para
hacer referencia al tipo de establecimiento turistico que se trata.

Todo ello estd acompanado por el simbolo del infinito que significa la union, la
confianza el profundo agradecimiento y la fidelidad; atributos que queremos conseguir

ser para nuestros clientes.

Los colores escogidos, son el dorado y el morado. El color dorado esta presente
en el simbolo del infinito, y representa la sofisticacion y el lujo, presentes en las
instalaciones y prestaciones del hotel; y por otro lado, significa victoria, satisfaccion y

buena suerte, atributos muy presentes en las personas discapacitadas, que ha sorteado
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muchos obstaculos para llegar a donde estan hoy (PuroMarketing).
El color morado simboliza la calma, la estabilidad y la relajacion. Atributos que
pretendemos que el cliente perciba y sienta cuando llega al hotel y hace usos de sus

servicios. (Soy. Marketing)

Se ha escogido este disefio porque es sencillo pero a la vez llamativo dificil de
olvidar, ya que se pretende que el hotel se posicione en la mente del cliente, que tenga

una buena experiencia con nosotros, que quiera repetir y nos recomiende.

5.6 Canales de distribucion.

El hotel distribuird y vendera sus servicios a través de diferentes canales.

En primer lugar, se acudird a la venta por internet a través de metabuscadores
como son Booking, Tripadvisor y Kayak, porque éstos son los mas utilizados y

conocidos por los usuarios tanto a nivel nacional como internacional.
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Otro de los portales on-line que se utilizan son Equalitas Vitae.com, portal de turismo
accesible de referencia en Espafia; y SillerosViajeros.com, portal donde los viajeros que
tienen alguna discapacidad comparten sus experiencias en distintos alojamientos

turisticos.

Por otra parte, otro de los métodos para captar clientes es a través de la
promocion en asociaciones como por ejemplo la ONCE, COCEMFE vy la Obra Social la
Caja, referentes nacionales de los defensores y de la integracion de personas

discapacitadas y en riesgo de exclusion social.

También se ofertard y anunciard los servicios del hotel en distintas agencias de

viajes como Viajes el Corte Inglés, Nautalia, Halcon Viajes o Logitravel.

Finalmente el hotel también vendera sus servicios a través de su propia pagina

web y de su propia linea telefonica.
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6. CONCLUSIONES

Después de revisar el paradigma de la sostenibilidad y sus principales
dimensiones, y denotada su importancia para la competitividad del sector turistico, se ha
analizado el concepto de DTI, que atna los esfuerzos publico-privados en el

fortalecimiento de la dimension sostenible y digital de todo destino turistico.

Una vez afianzado este marco teorico, este estudio establece una propuesta de un
hotel totalmente adaptado a personas discapacitadas.

Para su desarrollo se ha realizado un analisis PESTEL, y de la competencia para
conocer cudl es la situacion actual de Espafia y cudles son los establecimientos que

tienen una oferta similar a la que ofrece el hotel.

Cabe comentar que esta propuesta se ha centrado en la dimension mas
estratégica y de marketing, siendo extensiva a la hora de identificar la mision, vision y
objetivos; y las principales practicas que deben encaminar la accion del hotel en materia
econdmica, y sobre todo social y medioambiental.

No obstante, somos conscientes de la importancia del desarrollo de la dimension
econdmico financiera para terminar de asentar nuestro plan de negocio, lo que se

abordara como futura linea de andlisis y de extension del trabajo.

Tras realizar el proyecto, se llegan a las siguientes conclusiones.

Primeramente, la sostenibilidad es la clave de todas las empresas para perdurar
en el tiempo, y mas en el sector turistico, ya que cada vez mas lo viajeros estin mucho
mas concienciados acerca de los problemas por los que el medioambiente estd
atravesando, y son mucho mas selectivos a la hora de escoger qué bienes y servicios van

a consumir.

49



Seguidamente, una de las formas de hacer que un destino turistico sea lo mas
sostenible posible es a través de la digitalizacion, porque gracias a ella, los recursos que
se utilizan son menores debido al uso de las nuevas tecnologias y es mas facil que
aquellos sectores de la poblacion que tienen mas dificultades a la hora de acceder a la

actividad turistica se integren en ella.

La accesibilidad es otro pilar fundamental de los destinos turisticos. Transformar
y adaptar las infraestructuras urbanas a aquellas personas con discapacidad, permite
atraer a un nuevo sector de la poblacion muy potente, ya que cada vez son mas las

personas que en un futuro pueden sufrir alguna discapacidad.

Por ello, es imprescindible que los alojamientos turisticos estén adaptados y
equipados para alojar y dar servicio a este nicho de mercado, que al igual que todo el
mundo, tiene todo el derecho de viajar, descubrir, experimentar y disfrutar de la

actividad turistica sin ninguna barrera ni impedimento.

Es por esta razon que se pretende alzar un hotel adaptado para personas
discapacitadas, ya que supone una oportunidad de negocio debido a que en el mercado
de los alojamientos turisticos no hay ninguno dedicado unica y exclusivamente a estas
personas. Esto se debe a que tan solo hay de alojamientos turisticos que disponen de
algunas instalaciones adaptadas, y en muchas ocasiones resultan ser insuficientes para

garantizar la comodidad y confort del cliente.
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