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Resumen

La accesibilidad universal abarca mucho mas que la discapacidad, es un horizonte de
bienestar e inclusion que puede aportar un profundo beneficio para toda la sociedad. Es en
este contexto donde surge el modelo de "Turismo Accesible", que posteriormente se
enriquece con el concepto de "Turismo Inclusivo", abarcando asi una gama mas amplia de
aspectos sociales. Si la condicién de inteligencia en un destino turistico viene dada por la
combinaciéon de tecnologia, innovacion y sostenibilidad, para este tercer aspecto es
imprescindible, tratar la sostenibilidad social y, dentro de ella, la accesibilidad e inclusion
social.

La sostenibilidad social y la accesibilidad son pilares interconectados que promueven la
igualdad de oportunidades y el bienestar inclusivo en la sociedad, y que por tanto son
cruciales en un destino turistico inteligente. Es por ello que en este Trabajo de Fin de Grado
se estudia la situacién actual del destino turistico inteligente Gandia desde el punto de vista
de la accesibilidad mediante la metodologia Mental Models, para comparar el punto de vista
y las opiniones de tres grupos de stakeholders de la localidad: sector privado turistico, sector
publico y colectivos del ambito de la accesibilidad. Ademas, se propone una metodologia
basada en el SROI (retorno social de la inversion) para calcular la rentabilidad social de las
actuaciones realizadas por el Ayuntamiento de Gandia en materia mejora de la accesibilidad
del municipio en el marco del Plan Destino Turistico Inteligente 2020-2025.
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Abstract

Universal accessibility encompasses much more than disability, it is a horizon of well-
being and inclusion that can provide profound benefits for society. It is in this context where
the "Accessible Tourism" model arises, which is later enriched with the concept of "Inclusive
Tourism", thus covering a broader range of social aspects. If the intelligence aspect in a tourist
destination is given by the combination of technology, innovation and sustainability, it is
essential for this third party to address social sustainability.

Social sustainability and accessibility are interconnected pillars that promote equal
opportunities and inclusive well-being in society and are therefore crucial in a smart tourism
destination. That is why in this Final Degree Project the current situation of the smart tourist
destination Gandia is studied from the point of view of accessibility, through collaboration with
representatives of important groups related to the sector, selected based on the Mental
Models methodology for the establishment of stakeholders. In addition, measurement is
needed to build sustainable improvements over time, so there are also analyzed the possible
tools with which it is possible to calculate the social profitability of the actions carried out by
Turisme Gandia in terms of accessibility.

Palabras clave: Accesibilidad; Destinos turisticos inteligentes; Turismo accesible; Turismo
Inclusivo; SROI; impacto social.

Keywords: Accessibility; Smart Tourism Destinations; Accessible Tourism; Inclusive Tourism;
SROI; social impact.
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Introduccion?

Uno de los desafios de la sociedad en los ultimos afios ha sido la sostenibilidad, y
dentro de la misma, la sostenibilidad social, donde est4 contenida la accesibilidad y
adaptacion de todos los ambitos de la vida a todo tipo de personas, incluyendo asi las
personas con discapacidad. En esta linea se crea el modelo de “Turismo Accesible”,
posteriormente completado con “Turismo Inclusivo”, que abarca muchos mas ambitos
sociales. Por otro lado, aparece el movimiento de las “Ciudades Inteligentes”, cuya aplicacion
al sector del turismo adquiere el nombre de “Destinos Turisticos Inteligentes DTI”.

Estas dos tendencias (accesibilidad e inteligencia) estan actualmente en el sector
turistico, y es ese uno de los motivos por los que he elegido como tema de investigacion para
este Trabajo Fin de Grado el andlisis de la aplicacion practica del concepto de accesibilidad
en los DTI, Para ello, se van a identificar las areas en que ambas tendencias se
complementan, utilizando la revision bibliografica, y las entrevistas a expertos como fuentes
de informacion para llevar a cabo este estudio exploratorio, aplicado a un destino turistico
cercano y comprometido con la inteligencia y la accesibilidad como es Gandia.

Otro aspecto importante para realizar este TFG es la oportunidad que brinda el
proceso a seguir en este estudio para completar y poner en practica la formacioén recibida en
el Doble Grado de Turismo y Administracion y Direccién de Empresas, ramas de las ciencias
sociales de las cuales parte el tema de este Trabajo, y poder aplicarla a problemas reales de
la sociedad.

El sector turistico es una actividad estratégica clave para la economia de la
Comunidad Valenciana y por tanto de gran importancia. La Organizacion Mundial de la Salud
(OMS, (2022)) estima que existen 1300 millones de personas — es decir, 1 de cada 6
personas en todo el mundo —, que tienen algun tipo de discapacidad. Dentro de este colectivo
existen segmentos de mercado con un elevado potencial de desarrollo, ya que muchos
destinos turisticos no estan adaptados ni preparados para atenderles y, por tanto, tampoco
reciben a sus acomparfantes. En los ultimos afios el turismo sostenible ha estado en boca de
todos, destacando sus tres pilares: la sostenibilidad ambiental, econémicay social. Es en este
tercer pilar donde se tienen en cuenta los aspectos de la inclusién social y accesibilidad que
se va a tratar en este TFG.

Junto a los motivos profesionales y académicos, también hay razones de caracter
personal que justifican la eleccion del tema, vinculadas con la experiencia que he tenido el
gusto de vivir que me ha llevado a desarrollar una sensibilizacion especial hacia la
accesibilidad en todos los sectores y ambitos de la vida para las personas con discapacidad.
Ello, sumado a la inquietud por ver como el analisis de los datos y la tecnologia puede mejorar

1 Se agradece a la Catedra Gandia Turismo Inteligente del Ayuntamiento de Gandia en la Universidad
Politécnica de Valencia su apoyo y ayuda en la recopilacién de la informacion necesaria para este TFG.
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la calidad de vida de los residentes y la experiencia de los turistas. La evoluciéon que ha
experimentado el sector turistico a la par de los demas sectores en cuanto a la gestiéon
inteligente y optimizada de los recursos, buscando la mejora continua de los procesos y de la
satisfaccion de los turistas, ofrece una oportunidad de investigacién que beneficia a todos los
elementos de la sociedad.

Desde el punto de vista profesional y académico, se pretende adquirir conocimientos
mas profundos sobre el sector del turismo, en el &mbito de la gestion y administracion
empresarial.

Marco conceptual

En este epigrafe, previo a la definicion de objetivos y la metodologia, se revisa el marco
tedrico que ayudara a concretar los objetivos. Para ello, se ha revisado la bibliografia y fuente
especifica, nacional e internacional, sobre accesibilidad, ciudades y DTI.

Ciudad Inteligente

El concepto de smart city, ciudad inteligente, ha evolucionado desde un enfoque
basado en la integracion de las TIC en los procesos urbanos para aumentar la eficiencia y
eficacia de sus procesos hasta la definicién actual, que ve a los ciudadanos como parte de
una mejora para fomentar un desarrollo econémico sostenible basado en la innovacion.

La evolucion del concepto a lo largo del tiempo ha sido notable, en un principio se
hablaba de tecnologia y sostenibilidad ambiental:

“El concepto «Smart City» —traducido en espafiol como «Ciudad Inteligente»—
comenz6 a desarrollarse en los afios noventa del siglo pasado como un modelo
urbano basado en la tecnologia, que permitiria afrontar los grandes retos que
comenzaban a preocupar a las ciudades de nuestro planeta: mejorar la eficiencia
energética, disminuir las emisiones contaminantes y reconducir el cambio climético.”
(Fernandez, 2015, p. 21).

En la actualidad la definicién se acerca mas a la inclusiéon social y abarca un
espectro mas amplio, incorporando el concepto de gobernanza:
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“Ciudad innovadora que utiliza las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC) y otros medios para mejorar la calidad de vida, la eficiencia de la
operacién urbana y los servicios y competitividad, asegurando al mismo tiempo que
responda a las necesidades de las generaciones presentes y futuras con respecto a
los aspectos econOmicos, sociales, ambientales, asi como culturales.” (UNE
178201:2016, Ciudades inteligentes)

Destino Turistico Inteligente

La aplicacion del concepto de Smart City al turismo se realiza bajo la denominacién
de Destino Turistico Inteligente, definido segin la Norma UNE 178501:2018 Sistema de
gestion de los destinos turisticos inteligentes. Requisitos, como:

“Territorio que promueve la accesibilidad universal, que hace uso de la innovacion
y la tecnologia, garantiza el desarrollo turistico sostenible en sus tres
vertientes  (econémico, socio-cultural y medioambiental) para mejorar la
experiencia del turista y la calidad de vida del ciudadano y esta gobernado por

un Ente Gestor?”.

Discapacidad

Segun el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba
el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su
inclusion social, la discapacidad se define como:

‘Discapacidad: es una situacion que resulta de la interaccion entre las
personas con deficiencias previsiblemente permanentes y cualquier tipo de barreras
que limiten o impidan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.” (BOE, 2022)

A nivel nacional los datos de la Encuesta de Poblacién de 6 y mas afios con
discapacidad del INE nos muestran que el numero total de espafioles que declaran tener
alguna discapacidad es de 4.318.100, cifra que supone un 9,1% de la poblacién espafiola. La
tasa de discapacidad en personas de entre 6 y 44 afios es de 533.100 a nivel nacional y

2 Ente Gestor: Entidad local territorial, entidad local o comunidad auténoma uniprovincial que
gobierna y gestiona un DTI con la responsabilidad y autoridad suficiente para establecer,
implementar, mantener y mejorar un Sistema de Gestion de un DTI. (UNE-Asociacion Espafiola de
Normalizacién, 2019)
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52.600 en la Comunidad Valenciana (INE, 2020a). De ese 4 millon de personas, 45.100
indican que la principal actividad realizadas durante el tiempo libre es el turismo, de las cuales
7.500 son de la Comunidad Valenciana (INE, 2020Db).

El siguiente grafico de franjas acumuladas muestra la edad de la poblacion con
discapacidad a nivel nacional y el sexo, es relevante destacar que son el colectivo de 65 a 79
afios y el de 65 a 85 afios los mas humerosos, y en los Ultimos tres colectivos existen mas
mujeres que hombres mientras que en el colectivo de 6 a 44 afios predominan los hombres.
Como se observa la poblacién con discapacidad en Espafa supone alrededor del 15% del
total, y so6lo se tiene en cuenta las personas con discapacidad reconocida, supondria un
porcentaje mayor si se incluyera todos los habitantes con cualquier necesidad concreta, por
lo que hablamos de una cantidad grande de espafoles, y es necesario avanzar en la
investigacion para el bienestar de todos ellos.

Poblacion con discapacidad por sexo y edad
Encuesta INE 2020

De 6 a 44 afios De 45 a 64 afios De 65a 79 aflos 80y mas afios

Fuente: INE « Creado con Datawrapper

Gréfico 1 - Poblacion con discapacidad por sexo y edad a nivel nacional (datos en miles de personas). Fuente:
INE. Elaboracién propia.

Segun datos del INE (datos del 1 de julio de 2022), Espafia cuenta con una poblacién total
de 47.615.034 lo que supone un incremento de 283.732 habitantes en el Ultimo afio. La
pirdmide de poblacion: Espafia posee una piramide de poblacién en que la parte central es
mas numerosa que la parte inferior y superior, lo que quiere decir que, el nimero de personas
de entre 35 y 64 afios tiene un porcentaje méas significativo, que es a su vez el tercer grupo
poblacional con mas nimero de personas con discapacidad, segun se ha visto anteriormente,
por lo que puede entenderse que en algunos destinos este grupo de personas sean un alto
namero de los turistas que les visitan.
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Accesibilidad y accesibilidad universal

La discapacidad y la accesibilidad van unidos, sin embargo, la accesibilidad abarca
mucho mas. Segun la Ley 6/2022, de 31 de marzo, de modificacién del Texto Refundido de
la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2013, el concepto de accesibilidad se define como:

“La accesibilidad es una condiciéon previa para que las personas con
discapacidad, hombres y mujeres, puedan vivir de forma independiente y participar
plenamente en la sociedad en igualdad de condiciones.” (BOE, 2022)

Segun la Ley 6/2022 de 31 de marzo, que moadifica el Texto Refundido de la Ley
General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, se define la “accesibilidad
universal” como:

“Accesibilidad universal: es la condicion que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos,
instrumentos, herramientas y dispositivos para ser comprensibles, utilizables 'y
practicables por todas las personas en condiciones de seguridad y comodidad
y de la forma méas auténoma y natural posible. En la accesibilidad universal
estd incluida la accesibilidad cognitiva para permitir la facil comprension, la
comunicacion e interaccion a todas las personas. La accesibilidad cognitiva se
despliega y hace efectiva a través de la lectura facil, sistemas alternativos y
aumentativos de comunicacion, pictogramas y otros medios humanos y
tecnolégicos disponibles para tal fin. Presupone la estrategia de «disefio
universal o disefio para todas las personas», y se entiende sin perjuicio de los
ajustes razonables que deban adoptarse.»“ (BOE, 2022)

Es por tanto una condicién que deben cumplir los entornos turisticos, sus procesos,
bienes y productos, asi como todo aquello que les envuelve, para poder tratarse de destinos
accesibles. La accesibilidad se extiende a todos los ambitos turisticos, y del mismo modo que
los métodos empresariales que implementan mejoras pequefias en todos los procesos
posibles para asi crear una mejora global mayor, se pueden desagregar todos los elementos
gue componen un destino turistico e implementar mejoras en cada uno de ellos, que en su
conjunto componen una mejora global.

10
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Ciudad Inteligente Accesible

En la actualidad la accesibilidad es un pilar clave para las ciudades inteligentes, no
existe una sin la otra, como bien trasladan José Ignacio Sanchez Valdenebro y Francisco
Javier Garcia Vieira, en su Informe sobre Gobierno y Participacion ciudadana en el Nuevo
Modelo de Ciudad.

“‘Es importante hacer mencién a un elemento que se suele obviar en las
definiciones y que tiene impacto directo en el posicionamiento del ciudadano como
centro de la ciudad. La ciudad Inteligente debe ser una Ciudad Integradora que acoja
a todos sus ciudadanos. Por tanto, no podemos pensar en una ciudad inteligente si
no es una ciudad accesible. El concepto Smart City evoluciona hacia el concepto
Smart City Accesible (Smart City A+), un concepto acufiado por la Fundacion ONCE
(Mufioz de Dios, 2014), que define una ciudad accesible para todos mediante la
accesibilidad al entorno construido y la utilizacion de las TIC, que logra que su
infraestructura y servicios publicos sean para todos los ciudadanos, proveyendo
servicios mas eficientes e interactivos basados en los conceptos de accesibilidad
universal. Como indica Jesus Hernandez-Galan «La Smart City debe convertirse en
una Human City, una ciudad que ponga el foco en el ciudadano y que sea él el
verdadero protagonista» (Hernandez-Galan, 2013)” (Sanchez Valdenebro y Garcia
Vieira, 2015).

La Comisién Europea publicaba en 2010 el Plan Europa 2020: una estrategia para un
crecimiento inteligente, sostenible e integrador, donde se menciona que lo que se necesita
Europa es una estrategia para convertir a la UE en una economia inteligente, sostenible e
inclusiva que genere altos niveles de empleo, productividad y cohesién social. El Plan sitla
el crecimiento inclusivo® como una de las tres prioridades que deben ser el corazén de Europa
2020: el crecimiento inteligente: desarrollo de una economia basada en el conocimiento y la
innovacién; el crecimiento sostenible: promocion de una economia mas eficiente en el uso de
los recursos, mas verde y competitiva; y el crecimiento inclusivo. También implica mejorar los
sistemas de capacitacion y proteccion social para ayudar a las personas a adaptarse y
manejar los cambios, y asi construir una sociedad unida y cohesionada. Desde la propia UE
se proponen metodologias de implementacién de la inclusividad que marcan como clave para
todo territorio, mostrando el compromiso que tiene la Comision en este aspecto:

“La Comisién Europea haré un seguimiento anual de la situacion sobre la base
de un conjunto de indicadores que muestren el progreso general hacia el objetivo de
una economia inteligente, verde e inclusiva que genere altos niveles de empleo,
productividad y cohesién social.” (European Commission, 2010)

3 Crecimiento inclusivo: fomento de una economia de alto empleo que genere cohesion social y
territorial.

11
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Hablar de accesibilidad e inclusién es crucial al hablar de ciudades inteligentes, como
menciona Mazzucato, cualquier innovacion debe poner atencion a la inclusividad ademas de
la inteligencia:

“Solo si la comunidad de innovacion muestra una mayor atencién a estos
temas, podemos esperar lograr un crecimiento que no solo sea "inteligente" sino
también "inclusivo”.” (Mazzucato, 2013)

Evolucion reciente de la normativa internacional, europea y espafiola
sobre accesibilidad

El papel de la regulacion y normativa en un a&mbito como el tratado en este trabajo, es
crucial. Es por ello que se considera interesante hacer un breve recopilatorio de la cronologia
de la misma, con el objetivo de observar su evolucidon reciente. Segun el Portal de
Administracion Electrénica Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacién Digital, la
legislacion en materia de accesibilidad a destacar es publicada por los siguientes organismos:

Internacional: ISO/IEC

- ISO/IEC 40500:2012: Directrices de accesibilidad al contenido web (WCAG) 2.0 del
W3C, que cubre una amplia gama de recomendaciones para hacer que el contenido
web sea mas accesible, al igual que la norma UNE de ese mismo afio.

La Unidn Europea: ETSI, CEN, CENELEC y Directivas de la UE.

- EN 301549 v1.1.2 (2015-04) Requisitos de accesibilidad de los sitios web,
documentos, software, hardware: es la norma europea que establece los requisitos de
accesibilidad de los sitios web, documentos, software, hardware, etc., y a la que hace
referencia la legislacion europea en materia de accesibilidad. Fue reemplazada por
EN 301 549 V2.1.2, que a su vez fue reemplazada por EN 301 549 V3.2.1 en agosto
2021.

- Directiva 2016/2102 Sobre Accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para
dispositivos mdviles de los organismos del sector publico: establece las normas por
las que se exige a los Estados miembros que garanticen que los sitios web,
independientemente del dispositivo empleado para acceder a ellos.
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- EN 301549 v2.1.2 (2018-08) Requisitos de accesibilidad para productos y servicios
TIC: ElI cambio més significativo de esta norma respecto a la anterior es que se
actualiza a WCAG 2.1 (2018)%.

- EN 301549 v3.2.1 (2021-03) Requisitos de accesibilidad para productos y servicios
TIC: Se revisan y extienden los requisitos de varios elementos.

Espaia — Normas AENOR y Decretos del Gobierno

- UNE 139803:2004: Establece las caracteristicas que han de cumplir los contenidos
disponibles mediante tecnologias Web en Internet, Intranets y otro tipo de redes
informaticas, para que puedan ser utilizados por la mayor parte de las personas,
incluyendo personas con discapacidad y personas de edad avanzada, de forma
auténoma o mediante las ayudas técnicas pertinentes.

- Real Decreto1494/2007: Reglamento sobre las condiciones béasicas para el acceso
de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios
relacionados con la sociedad de la informacion y medios de comunicacion social.

- UNE 139803:2012: Es la modificacion y actualizacion de la norma anterior de 2004.
Se trata de la version en espafiol de las normas del World Wide Web Consortium
(W3C), la primera hace referencia a la norma 1.0 y la de 2012 a la 2.0, y como se
menciona en la norma, la WCAG 2.0 es diferente de WCAG 1.0 en cuanto a su
filosofia, estructura y contenido. (UNE, 2012)

- UNE-EN 301549 v1.1.2:2015: Establece los requisitos para que los compradores
publicos puedan identificar los requisitos a la hora de hacer sus compras y, asimismo,
en que los fabricantes puedan emplearlo dentro de sus procedimientos de disefio,
desarrollo y control de calidad. (UNE, 2015)

- Real Decreto 1112/2018: Sustituye y mejora las condiciones que se exigia a los
portales de las Administraciones Publicas.

- UNE-EN 301549:2019: Pretende ayudar tanto a los desarrolladores y evaluadores
como a auditores y consultores de aplicaciones moéviles y paginas web en materia de
accesibilidad.

- UNE-EN 301549:2022: Mejora y actualiza la norma anterior.

4 WCAG 2.1 (Web Content Accessibility Guidelines 2.1): Pautas de Accesibilidad para el Contenido
Web del World Wide Web Consortium, que recogia la recomendacion definitiva después de un proceso
de elaboracion de casi 10 afios desde la anterior publicacion. (W3C, 2018)
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ISO/IEC 40500:2012
Tecnologia de la
informacién — Directrices
de accesibilidad al
contenido web (WCAG)

2.0 del W3C Directiva 2016

UNE132803:2004
Aplicaciones
informaticas para
personas con

Sobre la accesibilidad
de los sitios web y
aplicaciones para

dispositives maviles

UME 1398032012
Requisitos de

discapacidad.
Requisitos de
accesibilidad para

accesibilidad para
contenidos en la Web.

de los organismos del
sector publicof2102

Requisitos de
accesibilidad para

productos y servicios.
TIC.

UNE-EN
301549:2022
Requisitos de
accesibilidad

para productos y
servicios TIC

phtenidos en la Web

Real Decretol494/2007
Reglamento sobre las
condiciones basicas
para el acceso de las
personas con
discapacidad a las
tecnologias, productes y
servicios relacionados
con la sociedad de la
infermacién y medios de
comunicacién social

EN 301549 vZ.1.2

Requisitos de
accesibilidad
para productos y
servicios TIC

Requisites de
accesibilidad de los
sitios web. documentes,
software. hardware

(2018-08)
Requisitos de
accesibilidad para
productos y servicios TIC

Real Decreto 1M2/2018
Sobre accesibilidad de
los sitios web v
aplicaciones para
dispositivas maviles del
sector publico.

Requisitos de
accesibilidad de
productos y servicios
TIC aplicables a la
contratacién pablica en
Europa.

Gréfico 2 - Linea del tiempo de la normativa en materia de accesibilidad. Fuente: Portal de Administracién
Electronica Ministerio de Asuntos Econémicos y Transformacion Digital. Elaboracion propia.

14



N\ UNIVERSITAT
;) POLITECNICA
DE VALENCIA

La Red DTI-CV y el modelo DTI-CV

En el afio 2013 Turisme Comunitat Valenciana, a través del Invat-tur y bajo la
coordinacién del IUIT, ponia en marcha el proyecto Destinos Turisticos Inteligentes Comunitat
Valenciana con el propésito de establecer un marco teérico y estratégico que adaptase el
concepto de smart city a los destinos turisticos de la Comunitat Valenciana. Se siguioé un
procedimiento participativo con los agentes turisticos involucrados mediante focus group o el
Método Delhpi. Esta iniciativa supuso la puesta en marcha de una red, denominada Red DTI-
CV, que da ayuda y soporte a los destinos en su avance hacia un turismo mas inteligente.

“La Red DTI-CV es una agrupacion de ambito autonémico, sin personalidad
juridica y carente de animo de lucro que nace con el objetivo de impulsar y afianzar
un marco de gestion del turismo coherente con la estrategia y el modelo de Destinos
Turisticos Inteligentes de la Comunitat Valenciana (DTI-CV), a través de la
consolidacion de una Red autonémica que favorezca el didlogo y la colaboracién entre
los miembros, para asi facilitar la evolucion de la planificacion y gestion de los destinos
turisticos en base al modelo DTI-CV” (Invattur, s.f.)

Gandia forma parte de la Red DTI-CV, de la que forman parte 108 municipios,
mancomunidades y diputaciones de la Comunidad Valenciana a fecha 24/11/2022, tal como
se muestra en el siguiente grafico.
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Reparto territorial de destinos pertenecientes a la Red DTI-
CV por nivel respondiente

[l Destinos Nivel 1 [Ji Destinos Nivel 2 Destinos Nivel 3

Grafico 3 - Municipios pertenecientes a la Red DTI-CV (datos a fecha 24/11/2022). Fuente: Invat.tur.
Elaboracién propia.

La Red es una Agrupacion clave para el desarrollo del tejido turistico hacia un modelo
inteligente, donde se fomente la mejora continua. Como se describe en el Reglamento DTI-
CV, los fines de la Agrupacion, entre otros, son:

- “Facilitar la colaboracion entre todos los agentes involucrados en el desarrollo de los
Destinos Turisticos Inteligentes (en adelante DTI): destinos turisticos,
mancomunidades, empresas turisticas y tecnoldgicas, centros de investigacion, etc.

- Fomentar la investigacion y el uso de las nuevas tecnologias que afiancen el
desarrollo y la innovacién desde un punto de vista turistico con el territorio local o
mancomunado como agente promotor de la innovacion.

- Divulgar e impulsar los avances tecnolégicos y proyectos desarrollados por los DTI,
asi como atraer flujos de informacion y favorecer su transformacion en conocimiento
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que permita la transformacién del sector turistico hacia modelos basados en el
conocimiento y en el capital humano.

- Promover la transferencia de tecnologia y conocimiento entre la Red DTI-CV,
impulsando la cooperacion entre administraciones, empresas y agentes del sistema
de innovacion” (Invattur, s.f.).

Clasificacion de los DTI-CV

El modelo DTI-CV estructura a los destinos en tres niveles, en funcién del grado de
implantacién de los requisitos de la hormativa sobre DTI:

e El primer nivel es el basico o “estratégico-relacional”’, en el cual el destino
establece las condiciones previas que determinan la capacidad de actuacion
del destino y el alcance de una estrategia adecuada. En este nivel se define la
estrategia, que incorpora los principios de accesibilidad universal, asi como la
forma de colaboracidn entre los distintos agentes del destino.

e En segundo nivel, avanzado o instrumental, el destino ya cuenta con la
infraestructura de conectividad que permite el desarrollo digital e implantacién
de tecnologia.

e Por ultimo, en el tercer nivel denominado excelente o aplicado, el destino ya
desarrolla soluciones inteligentes en diferentes ambitos de la gestion del
destino, basadas en la mejora de la eficiencia y en la retroalimentacion a partir
de indicadores.
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BASICO

Nivel estratégico-relacional,

establece las condiciones

previas que determinan la

capacidad de actuacién del
destino y el alcance de la

estrategia.

Se define:

* Estrategia

AVANZADOY EXCELENTE

Nvel instrumental, incluye
la infraestructura de
conectividad y sensorizacién
que permite el desarrollo de
la economia digital y el
despliegue de soluciones
inteligentes, un dmbito
directamente conectado
con el sistema de

Nivel aplicado, permite el
desarrollo de soluciones
en diferentes planos:
informacién,

mejora de la experiencia
turistica, marketing,
gestidn de recursos y
visitantes e

inteligencia del destino.

e Colaboracién

informacion

* Recursos

Grafico 4 - Niveles destinos Red DTI-CV. Fuente: Invattur (2022b) Bases y horizonte del Modelo DTI-CV.
Elaboracién propia.

Accesibilidad como principio fundamental del modelo DTI-CV

Garantizar la accesibilidad universal es uno de los principios fundamentales de Turisme
Comunitat Valenciana, tal como aparece reflejado en el siguiente parrafo extraido del Plan
Estratégico de Turismo 2020/2025:

“Garantizar la sostenibilidad en el turismo, que supone asumir que los recursos estan
adecuadamente valorados y adaptados para proporcionar una mejor diferenciacion frente
a la competencia; que las infraestructuras estan planificadas con el propdsito de
garantizar la accesibilidad universal.” (Turisme Comunitat Valenciana, 2020)

Siguiendo este Plan Estratégico, el Modelo DTI-CV de 2021 utiliza, no sélo el concepto
de accesibilidad para establecer sus bases, sino también el de inclusién, que como se ha
visto anteriormente, abarca un espectro mas amplio. Ademas, se indica explicitamente que
estos dos conceptos establecen la base para garantizar el derecho a viajar. Ello denota ya
una visién de la accesibilidad que va mas alla de las premisas basicas, siendo el concepto de
accesibilidad universal parte integral de los modelos DTI-CV, ya en sus bases.
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Las bases ya comienzan describiendo el concepto de Ciudad Inteligente a través de su
caracteristica de accesible, y hacen referencia a que es de las principales diferencias entre
un destino turistico normal y un destino turistico inteligente en lo que se refiere a resultados.
De hecho, se establece como el tercer factor, tras la calidad y eficiencia, y la innovacion. En
esta linea, se propone la idea de que la cuestidn de inteligencia turistica es transversal en el
territorio y agentes del mismo. Para ello se crean manuales especificos en cuestién de
accesibilidad a lo largo de la trayectoria de la Red DTI-CV, como Manuales de Accesibilidad
Turistica para gestores de Destinos Turisticos en 2020, o el Manual de Accesibilidad Digital
en Destinos Turisticos Inteligentes.

El modelo inicial de la Comunitat Valenciana, establecia nueve elementos integrantes
o dimensiones: la gobernanza, la sostenibilidad, la accesibilidad, innovacion, conectividad,
inteligencia, informacién turistica, marketing y evolucién. El sistema se formul6é en su etapa
inicial con 72 indicadores, que se estructuraban en esas nueve dimensiones, y su disefio
estaba pensado para su aplicacion a nivel local. Junto a este sistema de indicadores, se
propuso una metodologia de implementacién uniforme con el objetivo de ayudar al proceso
de crear una organizacion de la actividad turistica en los destinos.

La Ley 15/2018 de Turismo, Ocio y Hospitalidad de la Comunidad Valenciana rige las
bases para el desarrollo y formalizacion del modelo DTI-CV. En el &mbito de la accesibilidad,
la Ley establece la implantacion de sistemas que faciliten el acceso fisico y digital a la
informacion y a los recursos. Dentro de los criterios para conseguir la certificacion como
Destino Turistico inteligente, se encuentra en el cumplimiento de una serie de requisitos, en
funcién del nivel que se quiera conseguir (basico, avanzado o excelente).

Dentro de estos requisitos, se definen 7 variables relacionadas con la accesibilidad del
DTI, medidas a través de una serie de indicadores. En el gréfico siguiente se muestra qué
requisitos contiene cada una de dichas variables y qué indicadores se proponen para medir
el nivel de logro de cada requisito.

19



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

VARIABLE 1

y  Grado de accesibilidad de

los recursosfrutas turisticas

mas visitados del destino.

Andlizando la cantidad de
los recursosfrutas mas
visitadas accesibles.

* 1/3 de los recursos/rutas
mas visitadas accesibles

* 2/3 de los recursos/rutas
mas visitadas accesibles

* todos los recursos/rutas
mas visitadas accesible

V'S

v

VARIABLE 2

Servicio de informacién
adaptado a personas con
discapacidad

Analizando la accesibilidad
interna, externa, y el
personal con formacidn
especifica.

+ Oficina de informacién
turistica adaptada en su
zona interior
Personal con formacién
especifica en
accesibilidad

VARIABLE 3

) Laaccesibilidad web
mediante las pautas WCAG
2.0.

Anglizando el grade de
cumplimiento de los
requisitos de la Norma UNE
2 139803 o la Norma UNE-EN
301549 equivalente a los
criterios WCAG 2.0.

= Nivel A

* Nivel AA
= Nivel AAA

V'S

VARIABLE 4

* Promocidn del turismo

accesible

Conociendo la existencia de
las herramientas y servicios

adaptados.

+ Guia online de

accesibilidad turistica

VARIABLE 5

* Grado de accesibilidad del

transporte piblico local.

Identificando la adaptacién
el transporte piblice local a
la normativa de
accesibilidad.

VARIABLE é

Planificacién en materia de
accesibilidad.

Planificacién y gestion
turistica accesible, y
accesibilidad de los
recursos, empresas y

servicios turisticos.

VARIABLE 7

s Impulso al desarrolle de la

accesibilidad mediante
soluciones tecnolégicas/
innovadoras

Apuesta del destino por
impulsar la accesibilidad a

: través de la tecnologia.

+ Hasta 50% plazas
transporte piiblico » Plan de Accesibilidad

Turistica

= Material promocional * Desarrollo de iniciativas

de mejora de la
accesibilidad a través
de herramientas
tecnolégicas

adaptado accesibles

+ Campaias de Hasta 80% plazas Existencia de un
transporte piiblico

accesibles

sensibilizacién y inventario de recursos,
posicionamiento empresas y servicios

Servicios de apoyo en las Entre 81y 100% plazas turisticos accesibles
transporte piblico

accesibles

oficinas de informacién y

otros puntos de interés

Gréfico 5 - Variables de accesibilidad e indicadores DTI-CV. Fuente Invat-tur. (2022). Elaboracion propia.

El area de formacion de Turisme Comunitat Valenciana también pone el foco en los
tltimos afios en las actividades de sensibilizacion y cualificacion de los profesionales del
turismo en el ambito de la atencién a personas con discapacidad, como mencionan en su
sesion de formacion publica del 5 de mayo de 2023 “Como atender a turistas con
discapacidad en caso de emergencia: asistencia a personas con discapacidad visual y/o
sordociegas”:

“Como sociedad debemos tener compromiso hacia la inclusion y la accesibilidad
universal especialmente en el ambito del turismo, una industria importantisima vy
trascendental en nuestra comunidad y que requiere de nuestra atencion para garantizar
gue todas las personas incluyendo aquellas con discapacidad puedan disfrutar de ella de
forma segura y comoda.” (GVA Turisme, 2023)
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En esta linea, las entidades que forman parte de la Agrupacion incorporan procesos de
mejora en innovacion tecnologica ademas de estar dentro de una red de intercambio de
informacion que posibilita el desarrollo del turismo inteligente, lo cual es una via fundamental
para la mejora continua. Ademas, existen empresas tecnoldgicas adheridas a la Red que a
través de proyectos especificos desarrollan en mayor medida de Red DTI-CV integrando
mejoras desde el punto de vista empresarial.

Plan Estratégico de Destino Turistico Inteligente de Gandia 2020 - 2025:
actuaciones en materia de accesibilidad

Dentro del Plan Estratégico de Destino Turistico Inteligente de Gandia (Anexo III),
publicado por el Ayuntamiento de Gandia, en que se recogen las lineas estratégicas que esta
siguiendo el Destino para acercarse a la inteligencia turistica, se dedica un espacio a la
accesibilidad.

El objetivo principal del plan es elaborar una guia de las actuaciones necesaria
aprovechar las fortalezas de Gandia y aumentar su competitividad en el marco del modelo de
Destino Turistico Inteligente, busca diversificar la oferta turistica de Gandia, que actualmente
se basa principalmente en el turismo de sol y playa, mediante la promocion de valores
culturales, patrimonio histérico y natural, y productos de alta calidad. También se enfoca en
el uso de la tecnologia y herramientas de Inteligencia Turistica para mejorar la competitividad
y la experiencia turistica en beneficio tanto del sector turistico como de la ciudadania.

El Plan estd compuesto por 6 ejes: Gobernanza Turistica, Productos y mercados,
Marca y Comunicacion, Desarrollo local, Sostenibilidad (transversal) y Innovacion
(transversal). Dentro estos ejes, se distinguen diferentes programas y “retos” o actuaciones
gue planificé el destino llevar a cabo, separado por ambitos. Un eje transversal es el de la
Sostenibilidad, y dentro del mismo se encuentra el Reto 13 que pretende asegurar el acceso
universal de todas las personas al entorno, al transporte, a las instalaciones y a los servicios
turisticos. En materia de accesibilidad, el Programa 34 es el programa dedicado a la
accesibilidad para la dindmica turistica, compuesto por los siguientes objetivos y medidas
especificas. (Anexo IlII).
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Objetivo General: Mejorar la accesibilidad del Destino Gandia

~
Impulsar iniciativas para la mejora de la accesibilidad fisica y digital de la oferta
OBJETIVO 3 turistica de Gandia.
OBJETIVO 2 Generar conciencia acerca de la necesidad de adaptar los recursos y la oferta
turistica a todo tipo de publico.
OBJETIVO 3 Proporcionar al turista con alguna discapacidad o movilidad reducida una
experiencia integral, cubriendo los diferentes eslabones que conforman la cadena
de valor de la experiencia turistica.
MEDIDA 1 Campanias de sensibilizacién y acciones de formacién en materia de turismo accesible.
MEDIDA 2 Elaboracién de una guia de accesibilidad turistica del destino.
Colaboracioén interdepartamental en la puesta en marcha de planes integrales de
MEDIDA 3 accesibilidad urbana
Dotacién de servicios para la accesibilidad fisica y digital de los recursos y espacios
MEDIDA 4 o 5 q =
culturales publicos, asi como de sus contenidos expositivos.
MEDIDA 5 Establecimiento de mecanismos y herramientas de carécter participativo,
especializadas en materia de accesibilidad turistica.
. 7

Grafico 6 - Objetivos en materia de accesibilidad del plan turistico estratégico de Gandia. Fuente: Plan
Estratégico de Destino Turistico Inteligente de Gandia 2020 — 2025. Elaboracion propia.

En el ambito privado, se impulsan planes integrales de accesibilidad en
establecimientos turisticos, comerciales y medios de transporte. Se brinda asesoramiento y
se busca financiacion para estos proyectos. Para mejorar el acceso a la informacion turistica,
se fomenta la sefializacion téctil, visual y sonora para personas con diversidad funcional. Se
desarrollan proyectos especificos en recursos culturales y espacios expositivos, mejorando
el acceso fisico y la sefializacion interior. Se utiliza la tecnologia digital, como la realidad
virtual, para ofrecer visitas virtuales a lugares de dificil acceso. Este programa se lleva a cabo
en el marco de la Gobernanza turistica, con la participacién de asociaciones de colectivos
con discapacidad/diversidad en las mesas de trabajo. La accesibilidad del destino también se
considera en el Plan de Marketing y Comunicacion del PEDT(I).

Entre los objetivos se puede observar el impulso y la mejora de la accesibilidad fisica
y digital en la oferta turistica de Gandia, la generacién de conciencia sobre la adaptacion de
los recursos y la oferta turistica para todos los publicos, y la gestion de una experiencia
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integral a turistas con discapacidad o movilidad reducida en cada etapa de la experiencia
turistica.

Las medidas incluyen camparias de sensibilizacion y formacién en turismo accesible,
la elaboracion de una guia de accesibilidad turistica del destino, la colaboracion
interdepartamental para implementar planes integrales de accesibilidad urbana, el
asesoramiento y impulso a la mejora de la accesibilidad fisica en los sectores comerciales,
de alojamiento, restauracion, ocio y transporte local, la provision de servicios para mejorar la
accesibilidad fisica y digital de los recursos y espacios culturales publicos, y el establecimiento
de mecanismos y herramientas participativas especializadas en accesibilidad turistica.
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Objetivo

La accesibilidad universal abarca mucho mas que la discapacidad y propone un
concepto de bienestar e inclusividad profunda que puede resultar de gran beneficio para la
sociedad. Es por ello por lo que el objetivo de este Trabajo es realizar un estudio con un alto
grado de innovacion, aprovechando la oportunidad que supone tener rapida disposicion de
datos y contactos de organizaciones y profesionales que conforman el conglomerado de
empresas que componen un referente en gestion turistica como es Espafia y en concreto de
Gandia, en la Comunidad Valenciana, partiendo de la Red DTI-CV para estudiar la aplicacion
del concepto de accesibilidad universal al turismo.

Al tratarse este de un TFG del Doble Grado Turismo-ADE se han elegido dos objetivos
principales:

- Realizar un estudio sobre la situacién actual de las acciones en materia de
accesibilidad del Plan DTl de Gandia, para el TFG del Grado de Turismo.

- Y, por otro lado, analizar la rentabilidad social (SROI) de ciertas actuaciones
realizadas y previstas por el ayuntamiento y los agentes privados mas relevantes del
sector turistico, para la mejora de la accesibilidad de los turistas al destino y sus
instalaciones, para el TFG del Grado de ADE.

En cuanto a los objetivos especificos, son los siguientes:

- Analizar los requisitos que debe cumplir un Destino Turistico Inteligente y qué
acciones se llevan a cabo en las diferentes areas implicadas, para la aplicacion del
modelo DTI.

- Realizar un diagnéstico de la situacion actual del destino turistico inteligente Gandia
desde el punto vista de la accesibilidad universal.

- Conocer la percepcion y evaluacion de las actuaciones previstas en el Plan DTI de
Gandia en materia de accesibilidad, por parte de los agentes publicos y privados del
destino.

- Proponer un sistema de medida del impacto socioeconémico de las inversiones en
mejora de la accesibilidad e inclusién social en las ciudades, mediante el uso del
SROLI.

- Mostrar la utilidad préactica del uso de indicadores y herramientas como el SROI para
la medicién de rentabilidad y el impacto de este tipo de actuaciones.

Por ultimo, se establece la importancia de la implementacién de la accesibilidad para la
evolucién en el concepto de inteligencia turistica y la sensibilizacién por parte de los agentes
de los Destinos Inteligentes.
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Metodologia

El enfoque metodoldgico seguido es interpretativo - cualitativo, ya que se pretende
comprender los factores que repercuten a la accesibilidad de un destino turistico, desde todos
los &ngulos. Para ello se recurre tanto a fuentes secundarias como primarias.

En una fase inicial, se realiza un estudio del marco teorico en profundidad sobre
conceptos de Ciudad Inteligente, Destino Turistico Inteligente, Discapacidad y Accesibilidad
Universal, Turismo Accesibley Ciudad Inteligente Accesible. Para ello se recurre a la
normativa que define dichos conceptos, asi como estudios realizados en este &mbito. Una
vez conocido esto, se examina la relaciéon existente entre el Modelo DTI CV con la
accesibilidad, asi su implementacién en el Plan DTI Gandia. Este analisis de la literatura
existente en materia de accesibilidad, el enfoque de la misma en la normativa de aplicacion,
asi como la relacion de la misma con los DTI, ofrece la hoja de ruta a seguir en el estudio.

Una vez revisada la bibliografia, normativa y planes de mejora de accesibilidad en
Gandia y Red DTI-CV, se determinan los objetivos concretos a perseguir para llevar a cabo
el estudio de caso aplicado a Gandia . Para ello, se implementa el estudio de la perspectiva
de los diferentes stakeholders del destino turistico de Gandia sobre su vision de la situacion
de la accesibilidad, asi como la perspectiva de los principales representantes. Para ello se ha
entrevistado a diferentes de la administracién publica local, sector privado turistico de Gandia
y colectivos del ambito de la accesibilidad, que tienen una relacion directa con el Destino
Turistico de Gandia y su accesibilidad.

Para mejorar la accesibilidad en destinos turisticos, es fundamental comprender el
punto de vista y opiniones de los diferentes actores y partes interesadas involucradas en este
proceso. Los stakeholders en este caso son las partes interesadas en el desarrollo del turismo
accesible. Se ha elegido realizar cuestionarios con el fin de conocer cuél es la vision de los
stakeholders sobre cuestiones de accesibilidad turistica en Gandia. Por lo tanto, este trabajo
empirico se centra en los datos cualitativos de esta investigacion.

Los stakeholders, o partes interesadas, incluyen tanto actores del sector publico como
del sector privado, asi como organizaciones sin animo de lucro y representantes de la
comunidad local. Como elemento innovador, en este Trabajo se compara la visién de estos
grupos entre ellos, partiendo del método Mental Models,

En este estudio, y haciendo uso del Método Mental Models, se establecen 3 grupos
de implicados: sector publico, asociaciones y empresas privadas.

“Obtener modelos mentales de las partes interesadas es una importante
herramienta de modelado participativo, que constituyen una fuente valiosa de
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informacion, por lo que es imperativo documentarlos en detalle, mientras se preserva
la integridad. de las creencias de las partes interesadas.” (LaMere et al., 2020)

Los modelos mentales (mental models), de caracter cualitativo, buscan identificar
aquellas lagunas y malentendidos en el proceso de comunicacion entre diferentes
stakeholders, facilitando el didlogo y compresion entre los mismos. Por lo que este Trabajo
no comparara las perspectivas de los expertos y no expertos, sino que compara los modelos
mentales de las tres principales partes interesadas (stakeholders) que forman parte de la
estructura del Turismo Accesible en la ciudad de Gandia, son: miembros del sector publico,
asociaciones y personas directamente relacionadas con la accesibilidad, asi como
representantes de entidades privadas.

Las entrevistas con estos stakeholders desempefian un papel crucial para obtener
una visién completa de los desafios y oportunidades en materia de accesibilidad, asi como
para identificar posibles soluciones y estrategias. Estas conversaciones permiten tener en
cuenta la vision y opiniones de aquellos involucrados en el destino, desde diferentes puntos
de vista, y proporcionan informacion valiosa para desarrollar politicas y acciones concretas,
asi como establecer un punto de partida para elaborar nuevas acciones que mejoren la
situacion actual. En el cuestionario, se abordan temas como la facilidad con la que desde su
punto de vista se puede llevar a cabo acciones para mejorar la accesibilidad, su grado de
importancia, como perciben el comportamiento de los sectores publico y privado, la
accesibilidad en las zonas diferenciadas de Gandia, los obstaculos que enfrenta el sector
privado para implementar medidas accesibles, las percepciones y expectativas de los turistas
con discapacidad, y otros ambitos de vital importancia para la accesibilidad en el destino
turistico de Gandia.

A través de estas entrevistas, se buscara obtener una imagen integral de las distintas
perspectivas y experiencias, y asi poder identificar areas de mejora y posibles soluciones
para avanzar hacia destinos turisticos verdaderamente inclusivos y accesibles. Las
entrevistas con stakeholders se consideran una herramienta esencial para promover el
dialogo, la colaboracion y la toma de decisiones informada, y desempefian un papel vital en
la implementacién de acciones concretas que mejoren la accesibilidad en destinos turisticos
como Gandia. A través de estas conversaciones, se busca construir puentes entre los actores
involucrados y fomentar un enfoque conjunto para garantizar que todos los visitantes puedan
disfrutar plenamente de las experiencias turisticas, sin importar sus habilidades o
necesidades especificas, de una forma eficiente y colaborativa.

El proceso de elaboracion del cuestionario ha sido un proceso largo y minucioso, que
ha involucrado numerosas revisiones y ajustes con el objetivo de encontrar las preguntas
adecuadas que generen interés y proporcionen informacion valiosa. Durante este proceso,
se han tenido en cuenta diversos factores, como la relevancia de las preguntas para el tema
de accesibilidad en destinos turisticos, la claridad y concisiébn de los enunciados, y la
capacidad de fomentar respuestas completas y reflexivas por parte de los entrevistados.
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La busqueda de las preguntas correctas ha implicado la revisién de cuestionarios de
estudios similares, la aportacién con gran valor por parte del docente tutor de este Trabajo,
asi como la consideracion de las necesidades y preocupaciones de los stakeholders
involucrados a raiz de conocimientos previos y experiencias laborares y personales
relacionados con los mismos. En resumen, el proceso de elaboracion del cuestionario ha sido
una tarea rigurosa y cuidadosa, con multiples revisiones y ajustes para asegurar la calidad y
relevancia de las preguntas, siempre tratando de elaborar cuestiones que aporten valor y
sean utiles para no Gnicamente este estudio, sino también para los propios grupos de interés.
Al tratarse de un primer estudio exploratorio, estas primeras entrevistas realizadas han
servido de pre-test del cuestionario, que podra pasarse de nuevo mas adelante, a una
muestra mas amplia de los colectivos implicados, cuando esté mas avanzada la ejecucién del
Plan DTI. Las opiniones y sugerencias de mejora de los entrevistados se han tenido en cuenta
para futuros estudios sobre este tema.

En lo referente a las preguntas, se ha optado por una combinacién de cuestiones de
respuesta abierta donde los profesionales pudiesen desarrollar sus ideas, y también
preguntas de tipo test. Esta eleccién se hizo con el objetivo de obtener una variedad de
respuestas y facilitar tanto la expresién libre de opiniones y experiencias, como la recopilaciéon
de datos cuantitativos mas estructurados. La combinacion de ambos tipos de preguntas en el
cuestionario permitira obtener una vision mas completa y equilibrada de la situacion actual en
relacion con la accesibilidad en Gandia.

El objetivo de utilizar la metodologia de Modelo Mentales, seguida para la elaboracion
del cuestionario a los actores locales y analisis de sus respuestas de la estructura, que
establece 3 grupos de agentes implicados o stakeholders: sector publico, asociaciones y
empresas privadas. es comparar los puntos de vista de estos grupos.

“Obtener modelos mentales de las partes interesadas es una importante herramienta
de modelado participativo, que constituyen una fuente valiosa de informacién, por lo
gue es imperativo documentarlos en detalle, mientras se preserva la integridad de las
creencias de las partes interesadas.” (LaMere et al., 2020)

Los modelos mentales (Mental Models), de caracter cualitativo, buscan identificar
aquellas lagunas y malentendidos en el proceso de comunicacion entre diferentes
stakeholders, facilitando el didlogo y compresion entre los mismos. Por lo que este Trabajo
no comparara las perspectivas de los expertos y no expertos, sino que compara los modelos
mentales de las 3 principales partes interesadas que forman parte de la estructura del Turismo
Accesible en la ciudad de Gandia. Para ello se elabora una lista de personas cuya opinién es
representativa y aporta valor a este estudio: representantes del sector publico, asociaciones
y personas directamente relacionadas con la accesibilidad, asi como representantes de
entidades privadas. Tras elaborar esta lista, se establece un contacto por varias vias como el
emalil, la llamada telefénica y los contactos personales. En un periodo de un mes y medio se
recoge las respuestas a los cuestionarios. (Sanz Zumeta & Aliperti, 2022)
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En una fase inicial de revisidon bibliogréfica, también se realiza una busqueda
bibliogréafica sobre el uso y calculo del SROI (retorno social de la inversion). Se compara con
otras metodologias similares, como la Evaluacion del Impacto Social (Aledo, 2018) y se
buscan casos de uso del SROI para evaluacion de retorno social de actuaciones llevadas a
cabo, especialmente, en el &mbito municipal, con la finalidad de poder adatarlos al caso de
la ciudad de Gandia. Tras esta revision, se ha elegido el tipo de SROI que mejor se adapta al
tipo de andlisis y que se lleva a cabo en este trabajo. En este caso es el SROI Retrospectivo
(o evaluativo), para el calculo del cuél es necesario conocer las acciones efectuadas en un
periodo anterior al actual, los costes de dichas acciones, asi como el beneficio de las mismas.

“El Retorno Social de la Inversién (SROI) es un marco para medir y cuantificar
este concepto, mucho mas amplio, de valor; busca reducir la desigualdad y la
degradacién medioambiental, y mejorar el bienestar incorporando costos y beneficios
sociales, medioambientales y econémicos.” (Jeremy Nicholls, 2012)

Para lograr una accesibilidad adecuada en los destinos de la Red DTI, es necesario
llevar a cabo una serie de acciones que permitan a las personas con discapacidad o
necesidades especiales acceder y disfrutar de los servicios turisticos y de ocio del destino.
Estas acciones tienen un impacto econémico en los destinos. Poniendo de ejemplo a Destino
Gandia, se realiza un analisis del impacto econdémico de la implantacion de estas acciones.

Existen multitud de herramientas y técnicas para evaluar el impacto de acciones como
estas, en que no es posible Unicamente estudiar el impacto desde un punto de vista
puramente econdémico, sino que hay que incluir la dimension del beneficio social. Este campo
es muy amplio y es por ello que los investigadores, gobiernos, entidades publicas e
instituciones de caracter social, alrededor de todo el mundo, estudian e investigan con el
objetivo de hallar la mejor herramienta que utilizar en proyectos donde lo social es de vital
importancia. Muchos de los términos mas comunes utilizados en la investigacion de la
sostenibilidad en el turismo, como el impacto social, puede ser utilizado en contextos muy
diversos, y por lo tanto pueden ocasionalmente llevar a un grado de confusion.

Para este Trabajo, y tras comparar y estudiar cual de las distintas perspectivas y
teorias de algunas de las que existen para evaluar el impacto social se adapta mejor al
andlisis, se opta por analizar mas en profundidad dos teorias, el andlisis de coste beneficio,
junto al SROI. El andlisis de coste beneficio es una herramienta que mide, de forma similar a
la evaluacion que se realiza en el sector privado, toda decision racional de inversion, teniendo
en cuenta los costes previstos, su distribucién temporal y la estimacion de ingresos, pero
estudiando otros costes y beneficios que en el sector privado no aparecen, y que no tienen
por qué traducirse en flujos de ingreso o gasto.

Es interesante utilizar esta herramienta para la medicion del impacto en este caso, ya
gue no se puede medir puramente los flujos negativos y positivos de la implantacion de una
politica de acciones publicas para mejorar la accesibilidad de un destino turistico, sino que es
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necesario incluir en el analisis el impacto social. A partir de esta herramienta y en conjunto
con la propuesta que desarrollan los Doctores de la Universidad de Alicante, Antonio Aledo y
Andrés Dominguez-Gomez, en su libro Evaluacion de Impacto Social, se establece el analisis
y evaluacion de viabilidad de la implantacion de la politica de acciones en materia de
accesibilidad para el Destino Gandia.

“La Evaluacion del Impacto Social (EIS), un proceso cientifico de generacién de
conocimiento e informacién que tiene como objetivo identificar riesgos e impactos y
evaluarlos a fin de hacer propuestas para la adecuada gestién de estos. Se trata de
una herramienta que permite analizar, evaluar y gestionar los efectos sociales
producidos por la implementacion de proyectos de desarrollo en una sociedad y
territorio determinados.” (Aledo & Dominguez-Gémez, 2018).

La monitorizacion del impacto social, y el estudio del retorno social de la inversion van
por tanto de la mano. No es posible monitorizar el impacto social de un proyecto o accion, sin
estudiar cual es el retorno que proporcionara la inversion de realizar dichas acciones, ya que
bien sea econdmica o de cualquier otro tipo, todas ellas son al fin y al cabo inversiones.

El Retorno Social de la Inversién (SROI) es una herramienta que mide y cuantifica
este concepto, mucho mas amplio que le valor econ6mico y numérico; busca estudiar las
implicaciones sobre las personas que tienen relacién directa o indirecta con las acciones, y
un objetivo final de reducir la desigualdad y la degradacion medioambiental, y mejorar el
bienestar social. Existen dos tipos de SROI segun la perspectiva tomada:

¢ Retrospectivo (0 evaluativo), el cual tiene caracter retrospectivo y se basa en
outcomes?® reales que ya han tenido lugar.

e Prospectivo (o de prondstico), que predice cuanto valor social sera creado si las
acciones alcanzan los outcomes esperados.

En el caso de estudio de este Trabajo, se toma una perspectiva de prondstico, basado
siempre en datos proporcionados por el Destino Gandia sobre resultados obtenidos en
acciones similares anteriores, resultados de proyectos de otros destinos turisticos
equiparables al de estudio, asi como conocimiento de valor sobre el impacto que estas
acciones pueden tener en el territorio gandiense, de la mano de profesionales del turismo,
agentes publicos y privados, asi como personas interesadas.

Segun Hugo Narrillos Roux (2010) esta herramienta es una forma de comunicar la
creacion de valor, que parte de la Cadena de Creacion del Impacto, constituida en primer

5 Segln Rajala et al. (2018, p. 22), outputs se refiere a lo que el sector publico hace (Rosen 1993),
mientras que outcomes se refiere a las consecuencias directas e indirectas de dichos outputs (e.g.,
Talbot 2010)
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lugar por los insumos aportados al proyecto, las actividades que lleva a cabo la organizacion
o0 institucioén, los resultados medibles a los que da lugar esas actividades, los cuales producen
una serie de cambios en los sistemas sociales (donde entra la evaluacion del impacto) y por
ultimo el ajuste y reevaluacion de los objetivos. Partiendo de esta base, para hacer un andlisis
SROI deberemos conocer la situacion de partida de los Grupos de Interés stakeholders,
encontrar indicadores que describan como ha cambiado la situacion inicial, y, en la medida
de lo posible, utilizar valores monetarios para esos indicadores.

Los beneficios de la evaluacion de las implicaciones sociales que conlleva un
proyecto, a través del estudio y medicion de los impactos de cada una de las acciones que lo
componen, dando una perspectiva completa desde no Unicamente el angulo econémico sino
también desde el prisma social, estrechamente unidos y necesarios el uno del otro, son
numerosos, especialmente en la actualidad, donde esta perspectiva mas humana es pionera,
y cada vez mas profesionales dedican sus esfuerzos a perfeccionar las teorias necesarias
para la su correcta medicién. Algunos de estos beneficios son la mejora de la comunicacion,
ya que se ha de trabajar y detallar claramente todo paso, método de evaluacién e impacto,
dando lugar a que todos ellos sean perfectamente entendibles y concretos, lo cual resulta en
el entendimiento de una gran parte de personas implicadas sobre los mismos; ademas y en
linea con lo anterior, genera decisiones mas efectivas, ya que se trata de un método que tiene
en cuenta mas pardmetros que los métodos puramente matematicos 0 que se centran en un
prisma econémico; producen claridad y una mentalidad innovadora y de inversién, necesaria
para entidades publicas e instituciones como la de este Trabajo, como se viene viendo desde
los dltimos afios, el discurso del “gasto” publico se convierte cada dia mas en “inversién”
publica, y es que esta mentalidad es crucial para avanzar; por Ultimo la transparencia, tan
necesaria, es también el producto de la implantacién de este tipo de herramienta para evaluar
el impacto social.

La revision bibliogréfica sobre el SROI se ha llevado a cabo en paralelo con el contacto
directo con el area de Turismo del Ayuntamiento de Gandia, con el objetivo de recabar toda
esta informacion sobre los detalles del Plan DTl de Gandia, las actuaciones previstas
relacionadas con la accesibilidad y el grado de ejecucion de las mismas. Hemos de agradecer
a Karina Agud, técnico del Ayuntamiento de Gandia, la atencion recibida y la claridad con que
ha respondido a las peticiones de informacion. En su respuesta, se incluyen las medidas
ejecutadas por el Ayuntamiento de Gandia, iniciadas en tiempo anterior al actual, la
explicaciéon de las mismas, y su presupuesto, si bien no incluye el beneficio no cuantificado
hasta el momento. También se indican aquellas medidas que llevan un retraso en su
ejecucion.

Una vez recogidos los datos de partida para el célculo del SROI, se inicia la siguiente
fase, que es la de analizar y estructurar todos esos datos, darles un sentido y un orden, para
poder tratarlos. Se decide realizar un calculo experimental del SROI asi como proponer una
serie de indicadores que sirvan como base al Ayuntamiento de Gandia asi como a otras
entidades similares.
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En una dltima fase, y como recopilacién de todo lo aprendido y observado a lo largo
de la realizacién de este Trabajo, se redactan las conclusiones, tanto de las entrevistas a los
agentes locales/partes interesadas.

El tiempo de dedicacion previsto es de 15 créditos en total, 7,5 por cada titulacién, lo
gue asciende a un total de 450h. Se elabora Diagrama de Gantt a seguir con el objetivo de
estructurar el tiempo disponible de dedicacion y conseguir los objetivos de la forma mas
Optima y eficiente posible.

Diagrama [€Z1}113

AGO SEP ocT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL

RECOPILACION DE BIBLIOGRAFIA 15 AGO - 31 ENE
LECTURA DE BASES TEORICAS 26 AGO - 30 FEB
REDACCION DE LA ETAPA INICIAL 20 SEPT- 5 NOV
INFORMACION DTI CV - DTI GANDIA 1/10 - 15/10
BIBLIOGRAFiA METODOLOGIAS 1 ENE - 25 MAR
PREPARACION DE CUESTIONARIO 13 ABR - 25 MAY
ESTUDIO DE LOS RESULTADOS 16 ABR - 30 JUN

BIBLIOGRAFiA IMPACTO SOCIAL Y SROI 20 MAR - 1 ABR
PLANIFICACION CALCULO SROI 1/4 -30/5

RECOPILACION DATOS DTI GANDIA 16 MAY

REDACCION FINAL Y CONCLUSIONES 16 MAY - 30 JUL

Gréfico 7 — Diagrama Gantt del Trabajo Fin de Grado. Elaboracion propia.
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Resultados: percepcién de los stakeholders

En los Anexos | y Il se muestran el cuestionario enviado por e-mail a los stakeholders
(enlace a Google Forms) y el fichero Excel conas respuestas de los entrevistados y las tablas
y gréficos dinAmicos generados por la autora de este TFG para cada una de las preguntas.
Google Drive permite descargar un fichero plano de texto en forma csv. Este fichero ha sido
convertido a formato Excel, definiendo el tipo de formado de cada campo y creando dos
columnas para las preguntas tipo escala (nominal y numérica), como paso previo para poder
generar cada tabla y grafico dinamico.

A continuacion, se analizarlas respuestas pregunta por pregunta, resaltando en el
gréfico correspondiente las diferencias entre cada grupo de stakeholders.

La primera pregunta es: “En primer lugar, le pedimos que indique el grado
de importancia que usted le otorga a cada una de las 6 medidas del “Programa 34-
Accesibilidad” de Plan DTI de Gandia 2020-2025.”, con una escala del 1 al 5, donde el 1 es
“nada importante” y el 5 “fundamental”.

Esta pregunta, que en realidad son seis preguntas, busca conocer el grado de
importancia que el entrevistado otorga a cada una de estas medidas del plan estratégico que
Gandia propone y que se muestran en el Anexo lll.

a) Campafias de sensibilizacion y acciones de formacion en materia de turismo
accesible.

b) Elaboracién de una guia de accesibilidad turistica del destino.

c) Colaboracién interdepartamental en la puesta en marcha de planes integrales de
accesibilidad urbana.

d) Asesoramiento e impulso a la mejora de la accesibilidad fisica en la oferta
comercial, de alojamiento, restauracién y ocio y en los medios locales de
transporte de viajeros.

e) Dotacién de servicios para la accesibilidad fisica y digital de los recursos y
espacios culturales publicos, asi como de sus contenidos expositivos.

f) Establecimiento de mecanismos y herramientas de caracter participativo,
especializadas en materia de accesibilidad turistica

Respuestas P-1: En este caso, casi todas las personas que respondieron la pregunta
han manifestado que consideran fundamental la implementacion de dichas medidas. La
respuesta casi unanime de los encuestados, indicando la importancia fundamental de las
medidas propuestas en el Programa de Accesibilidad, puede indicar la idea de que existe un
consenso generalizado sobre la necesidad de mejorar la accesibilidad en Gandia. La
unanimidad en esta respuesta puede reflejar una alta conciencia sobre la importancia de la
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accesibilidad y la inclusién en el sector turistico, aunque también va a ser interesante estudiar
la diferencia entre estas respuestas y la informaciébn que se pudiese recoger sobre si
realmente tomarian accion para hacer realidad una ciudad mas accesible, o si por el contrario
Unicamente lo consideran importante sin adentrarse ni reflexionar sobre si en realidad harian
esfuerzos para llevarlo a la realidad. Sin embargo, algunos profesionales que configuran el
grupo del sector privado dejaron ver que su vision es distinta, dijeron que es mas bien muy
importante, no tanto fundamental, si bien otros también reflejaron todas las actuaciones como
fundamentales. Cabe destacar que las personas con requerimientos de accesibilidad o
relacion directa con la misma establecieron que todas las acciones son fundamentales o muy
importantes, a excepcion de una, la colaboracion interdepartamental en la puesta en marcha
de planes integrales de accesibilidad urbana, de igual forma que el profesional encargado de
la accesibilidad de eventos en un espacio publico no establece con dicho caracter ninguna
de las acciones, sino que las marca de importantes o muy importantes.
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Grafico 8 - Promedio de la importacia de cada actuacién de mejora accesibilidad del Plan DT Gandia, para
cada grupo de stakeholders. Fuente: Elaboracion propia a partir de la Pregunta 1 del cuestionario ad hoc
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La segunda pregunta del cuestionario es: “Por favor, indique su valoracion sobre del
grado de facilidad para cada uno de los siguientes tipos de acciones que pueden llevarse a
cabo en Gandia”, siendo el 1 “muy dificil” y el 5 “muy facil”.

Los tipos de acciones a evaluar son las siguientes:

a) Generar conciencia en el sector publico acerca de la necesidad de hacer accesible
la oferta turistica del destino a todo tipo de publico

b) Generar conciencia en el sector privado acerca de la necesidad de hacer
accesibles los establecimientos turisticos a todo tipo de publico

c) Desde el sector publico, ejecutar actuaciones para la mejora de la accesibilidad
fisica del destino

d) Desde el sector privado, ejecutar actuaciones para la mejora de la accesibilidad
fisica de los establecimientos turisticos

Esta informacién puede ser utilizada para identificar areas problematicas o que
requieran mejoras en términos de infraestructura, servicios o politicas relacionadas con la
accesibilidad. Esta informacion es fundamental ya que recopila la valoracion de los
encuestados sobre la facilidad percibida para llevar a cabo diferentes acciones, y se obtiene
una perspectiva directa de las barreras y dificultades que enfrentan en la practica. Si se
percibe una baja facilidad para implementar acciones, puede indicar la necesidad de mayores
recursos, apoyo financiero, colaboraciéon entre diferentes actores y un enfoque mas
sistematico para superar los obstaculos. Por otro lado, si se percibe una alta facilidad, la
pregunta seria ¢ por qué no lo hacemos?.

Respuestas P-2: Las personas con contacto estrecho con la accesibilidad, establecen
gue medidas como ejecutar acciones desde el sector publico o generar conciencia son mas
sencillas que hacerlo desde el sector privado, pero, ante todo, establecen que esta medida,
sea desde el sector privado o publico va por delante de las otras medidas de generar
conciencia, y en especial la mas complicado dejan ver que opinan que es la proveniente del
sector privado. En cuanto a los encuestados que componen el grupo del sector publico,
responden con una vision distinta, en que las acciones son de dificultad para ambos sectores
de la misma forma opinan los profesionales privados, que dejan ver cdmo consideran que la
dificultad es mayor para el sector privado frente al sector publico.
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Grafico 9 - — Promedio de la facilidad percibida para cada tipo de actuacion, para cada grupo de stakeholders..
Elaboracién propia a partir de la Pregunta 2 del cuestionario ad hoc.
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La tercera pregunta: “Desde su punto de vista ¢,cudl cree usted que es la actitud de
cada sector hacia las actuaciones que mejoren la accesibilidad de Gandia como destino
turistico?”, siendo 1-Nada favorable, 2-Poco favorable, 3-Algo favorable, 4-Bastante favorable
Y 5-Muy favorable.

Se busca recopilar la opinion de los encuestados sobre la actitud de cada sector hacia
las actuaciones que mejoren la accesibilidad de Gandia como destino turistico. A través de
ello se puede observar cual es la percepcién de cada profesional sobre la postura y
compromiso de los diferentes sectores, permitiendo hacer la comparacion no solo entre ellos
sobre una opinién de alto tercero, sino la opinidbn que tienen los unos de los otros. Esta
informacion puede ser (til para comprender las percepciones y expectativas de los
encuestados, asi como para identificar areas en las que se requiere una mayor
sensibilizacion, colaboracion o inversién para avanzar en la accesibilidad en el destino.

Respuestas P-3: Algunas personas del sector privado destaca que el sector publico
tiene una actitud mas favorable que el sector privado, calificando al primero de bastante
favorable o algo favorable, e incluso de muy favorable y al segundo de algo favorable o poco
favorable, sin embargo, el sector publico opta por calificar de muy favorable ambos sectores,
o de bastante favorable. En cuanto a las personas con relacién directa con la accesibilidad,
coinciden en que la actitud del sector publico es muy favorable, y sin embargo la del sector
privado menos favorable.

Escala: 1-Nada favorable 2-Poco favorable 3-Algo favorable 4-Bastante favorable y

5,0 5-Muy favorable
4,5
4,0
3,5
3,0 B Percepcion sobre la actitud del
25 sector publico
2,0 B Percepcion sobre la actitud del
15 sector privado
1,0
0,5
0,0
Accesibilidad Privado Publico

Grafico 10 - Promedio de la percepcion de cada grupo de stakeholder sobre sobre la actitud del sector publico y
de sector privado hacia las actuaciones de mejora de la accesibilidad de Gandia. Fuente: Elaboracion propia a
partir de la Pregunta 3 del cuestionario ad hoc.

Los profesionales concretan y matizan las valoraciones, separado por los diferentes
stakeholders, estas son:
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“La ejecucion de actuaciones para la mejora de la accesibilidad fisica del
destino y de los establecimientos turisticos depende de muchos factores. En general,
el cumplimento con las normativas vigentes es muy elevado, si bien es cierto que
mejorar esas directrices depende de los recursos disponibles y de la capacidad de
inversion. En este caso, si se precisan mas ayudas publicas para la financiacion de
acciones.”

Karina Agud, Técnica de Desarrollo Local en el Ayuntamiento de Gandia.

“Desde el sector publico se entiende como una necesidad, al estar mas
concienciados de la carencia existente, y ya se ha empezado a trabajar al respecto.
El sector privado estd menos concienciado y parte del sector no ven la necesidad de
llevar a cabo acciones de accesibilidad ya que es mas complicado”.

Profesional del sector publico de Gandia.

“El sector privado puede presentar dificultades a la hora de implantar medidas
de accesibilidad por el coste que pueden tener estas medidas, por lo que sera
importante el acceso a ayudas o subvenciones que puedan apoyar estas iniciativas.”

Profesional del sector privado hotelero de Gandia.

“La mayoria de los establecimientos turisticos estan muy concienciados con el
tema de la hacer un turismo accesible para todos, pero hay algin caso que no es asi,
pero es casi la excepcién, la mayoria si que lo estan. Hay mucha concienciacion, pero
aun queda mucho camino hasta que se materialice.”

Profesional del sector privado turistico de Gandia.
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“En la administracion publica no ha habido concienciacién hasta hace bien
poco y desde la privada solo cuando la administracioén se lo exige.”

Victor Timoner, profesional del sector privado hotelero de Gandia.

“El ayuntamiento de Gandia fomenta a las empresas para que accedan a la inclusiéon”

Representante de asociacion en Gandia.

La cuarta pregunta son dos preguntas: “4 a) ¢(Como considera usted que se conciben
las actuaciones en materia de accesibilidad por parte del sector publico de Gandia?”, y 4
b) Cémo considera usted que se conciben las actuaciones en materia de accesibilidad por
parte del sector publico de Gandia? Las opciones de respuesta en ambos casos son “Como

un gasto” o “Como una inversion™.

A través de esta pregunta se puede conocer la opinion de los encuestados sobre como
consideran que se conciben las actuaciones en materia de accesibilidad por parte de cada
sector. Esto implica evaluar si los sectores tienen una vision clara de las necesidades de
accesibilidad, comprenden la importancia de implementar medidas, y cuentan con estrategias
y recursos adecuados para llevar a cabo acciones efectivas. La informacion recopilada a
través de esta pregunta puede ser Util para identificar posibles brechas en la comprension y
enfoque de los sectores en relacion con la accesibilidad. Ademas, puede proporcionar insights
valiosos sobre areas donde se requiere una mayor educacién, sensibilizacién o colaboracion.

Es necesario distinguir entre gasto e inversion debido a la naturaleza y los efectos que
tienen en el contexto de las actuaciones. Aunque ambos términos estan relacionados con el
uso de recursos financieros, tienen significados y consecuencias distintas. Es relevante
considerar la distincidn entre gasto e inversion para evaluar si los sectores tienen una vision
clara de la necesidad de destinar recursos como inversiones estratégicas para mejorar la
accesibilidad, en lugar de percibirlo simplemente como un gasto operativo. Esto permite
evaluar si se estan considerando enfoques a largo plazo y soluciones sostenibles en la
planificacion y ejecucion de las acciones de accesibilidad.

Respuestas P-4: Con caracter general, e independencia del grupo al que
pertenezcan, los encuestados dictaminan que el sector publico considera estas actuaciones
como una inversion y el sector privado como un gasto y, como excepcion, una persona del
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sector privado y una persona del sector publico marcan que ambos sectores perciben las
actualizaciones como una inversion.

Todos los stakeholders opinan que el sector piiblico de Gandia considera
las actuaciones de mejora de la accesibilidad como una inversion

5,0
4,0
3,0
® Como una inversion
2,0

1,0

0,0
Accesibilidad Privado Publico

Gréfico 11 - - Percepcion de cada grupo de stakeholder sobre la consideracion por parte del sector publico de
las actuaciones como inversion o gasto. Fuente: Elaboracién propia a partir de la Pregunta 4 del cuestionario

39



POLITECNICA
DE VALENCIA

Opinion de cada grupo de stakeholders sobre como creen que el sector
privado de Gandia considera las actuaciones de mejora de la accesibilidad:
gasto o inversion

4,0

3,0

H Como un gasto

2,0

B Como una inversion
| I
0,0

Accesibilidad Privado Publico

=}

Gréfico 12 - Percepcién de cada grupo de stakeholder sobre la consideracion por parte del sector privado de las
actuaciones como inversion o como gasto. Fuente: Elaboracion propia a partir de la Pregunta 4 del cuestionario

La quinta pregunta del cuestionario: “En el entorno natural de Gandia, ¢cuales cree
usted que son las principales barreras de accesibilidad que encuentran los turistas que visitan
Gandia?”, es de respuesta abierta.

La pregunta indaga sobre la opinion de los encuestados acerca de las principales
barreras de accesibilidad que los turistas encuentran en el entorno natural de Gandia. Las
respuestas a esta pregunta proporcionaran una vision subjetiva de las barreras especificas
gue los encuestados consideran como mas relevantes, y también permitirian en otro nivel de
estudio, realizar una comparacion con las barreras reales con las que se encuentran los
turistas en este destino, y asi poder analizar la lejania o cercania a la que se encuentran los
profesionales de este sector con las necesidades reales del territorio.

Respuestas P-5: Cabe destacar que todas las personas, independientemente del
grupo al que pertenezcan, mencionan dificultades que consideran que existen en el territorio.
De todas ellas se puede extraer la informacion siguiente: La Marjal es un ejemplo de elemento
turistico natural en que es mas facil superar las barreras arquitecténicas en comparacion con
los atractivos de la Cova de Parpall6 o el Castillo de Bayren, debido a la ubicacion de los
espacios. Sin embargo, ninguno de estos lugares cuenta con sefalizacién adaptada para
lectura facil, lo cual se sugiere como una accion a considerar. También se echa de menos la
presencia de cédigos QR con mdadulos de lectura para personas ciegas marcados en Braille,
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aunque la péagina web turistica del destino si los tiene. El Celler del Duc, segun las
aportaciones de otro de los profesionales encuestados, esta bastante bien adaptado, pero el
Castell de Bayren y la Cova del Parpall6 no lo estan para personas con movilidad reducida.
Ademas, se sefiala la necesidad de contar con guias especializados que sepan cémo explicar
de manera comprensible para personas ciegas, sordas o sordociegas. En cuanto al acceso a
la playa, se menciona que hay una barrera de aproximadamente 80 cm de altura (un muro) y
se intentd solucionar con una rampa que no cumple con la pendiente adecuada para que una
persona en silla de ruedas pueda subirla por si misma. También se indica que hay plazas de
aparcamiento en lineas posteriores a la primera linea. Se destacan zonas no adaptadas
debido a la dificultad del terreno, como la Cova del Parpall6 o el Castell de Bayren. Se
menciona la falta de continuidad en los itinerarios referidos a espacios accesibles y la falta de
accesibilidad con silla de ruedas, especialmente en lo que respecta al acceso a la informacion.
Ademas, se hace referencia a las aceras y los pasos, sin proporcionar detalles especificos
sobre ellos.
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La sexta pregunta del cuestionario indaga sobre las principales barreras de
accesibilidad que los turistas encuentran en la playa de Gandia: “En el entorno de la playa
de Gandia, ¢cudles cree usted que son las principales barreras de accesibilidad que
encuentran los turistas que visitan Gandia?”, planteada como pregunta de respuesta abierta.

De forma similar a la anterior, se pretende conocer la perspectiva de los stakeholders
sobre las dificultades con las que se puede encontrar un turista, pero esta vez en el espacio
céntrico de la ciudad. Esta distincion de realiza ya que la ciudad esta altamente diferenciada
por estas dos zonas.

Respuestas P-6: De la misma forma que en la cuestion anterior, en este caso sobre
playa, se encuentran también dificultades que pueden encontrar las personas con
necesidades de accesibilidad, que extrayendo la informacién se puede destacar que: la Playa
Nord cuenta con una buena accesibilidad y servicios. Sin embargo, se destaca que la
accesibilidad cognitiva de la informacion turistica aln puede mejorar, adaptandola a
diferentes capacidades y necesidades, como personas mayores, con discapacidad visual,
discapacidad intelectual, discapacidad auditiva, entre otras. Se menciona que los comercios
y restaurantes no estan adaptados, lo que implica dificultades para algunas personas.
Ademas, se sefiala que las rampas no llegan hasta la orilla del mar y las sillas de ruedas no
pueden moverse facilmente por la arena seca debido a que no ruedan bien. Se sugiere la
presencia de monitores que ayuden a las personas con discapacidad fisica a levantarse de
la silla y las acompafien al agua. En general, la playa esta bastante adaptada, ya que cuenta
con modulos de accesibilidad y servicios de bafio adaptado. Sin embargo, se menciona que
muchos negocios, como restaurantes y tiendas, no son completamente accesibles,
especialmente en lo que respecta a la accesibilidad sensorial y cognitiva. También se
menciona que las aceras estan en mal estado, sin proporcionar mas detalles sobre su
condicion.

La séptima pregunta: “En el entorno del Centro Histérico de Gandia, ¢ cuales cree
usted que son las principales barreras de accesibilidad que encuentran los turistas que visitan
Gandia?”, de respuesta abierta.

Se solicita a los encuestados que indiquen cudl de las acciones expuestas consideran
gue seria la mas efectiva para lograr la mejora en la accesibilidad de los establecimientos
turisticos de Gandia: Campafias de comunicacion y sensibilizacién dirigidas a los
establecimientos; Ayudas y subvenciones publicas a los establecimientos; Incrementar las
inspecciones informativas a establecimientos (sugiriendo mejoras e informando sobre normas
gue debe cumplir y plazos para hacerlo, sin sanciones); Incrementar las inspecciones y aplicar
las sanciones que corresponde a los establecimientos que incumplan la normativa vigente; u
otro tipo de acciones.
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Respuestas P-7: “Por favor, indique cudl de las siguientes acciones considera usted
gue seria la més efectiva, para conseguir la mejora en la accesibilidad de los establecimientos
turisticos de Gandia,”. Se debe marcar la medida mas eficiente de entre:

a) Campafias de comunicacion y sensibilizacion dirigidas a los establecimientos.
b) Ayudas y subvenciones publicas a los establecimientos.

¢) Incrementar las inspecciones informativas a establecimientos (sugiriendo mejoras
e informando sobre normas que debe cumplir y plazos para hacerlo, sin
sanciones).

d) Incrementar las inspecciones y aplicar las sanciones que corresponde a los
establecimientos que incumplan la normativa vigente.

e) Otro tipo de acciones.

Accion mas efectiva para conseguir la mejora de la accesibilidad de los
establecimientos turisticos de Gandia, segin cada grupo de stakeholders (4 opciones y
respuesta Unica para cada entrevistado)

2,0
B _Ayudas y subvenciones publicas a los
establecimientos
B _Incrementar las inspecciones
informativas a establecimientos (sin
10 sanciones)
)
_Incrementar las inspecciones y aplicar
las sanciones a los establecimientos que
incumplan la normativa
B _Campaias de comunicacion y
sensibilizacion dirigidas a los
establecimientos
0,0

Accesibilidad Privado Publico

Grafico 13 - Percepcién de cada grupo de stakeholder sobre sobre la actuacion mas efectiva. Fuente:
Elaboracién propia a partir de la Pregunta 7 del cuestionario

Los profesionales encuestados pertenecientes al sector publico establecen que las
medidas mas efectivas son las ayudas y subvenciones publicas a los establecimientos. Las
personas del sector privado, las campafias de comunicacion y sensibilizacién dirigidas a los
establecimientos, y también las ayudas y subvenciones publicas a los establecimientos e
Incrementar las inspecciones informativas a establecimientos (sugiriendo mejoras e
informando sobre normas que debe cumplir y plazos para hacerlo, sin sanciones). Y las
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personas con conocimiento directo de las necesidades de accesibilidad, ayudas y
subvenciones publicas a los establecimientos e incrementar las inspecciones y aplicar las
sanciones que corresponde a los establecimientos que incumplan la normativa vigente.

La mayor parte de los profesionales desarrollan los motivos de su eleccion a través
de la octava pregunta: “Si lo desea, puede indicar los motivos por los que considera que
dicha medida es la mas efectiva. En caso de haber sefhalado “Otro tipo de acciones”, por
favor, anétela aqui”., cabe destacar:

“Incrementar las inspecciones informativas a establecimientos serviria para
informar y concienciar al sector privado para hacerles cumplir la normativa de una
forma mas individualizada.”

Profesional del sector privado hotelero de Gandia.

“Las ayudas y subvenciones publicas es la mas efectiva, porque en ocasiones
si que desea hacer el establecimiento turistico accesible, pero no lo hacen porque no
pueden hacer frente a la inversion que se requiere.”

Profesional del sector privado turistico de Gandia.

“Es el principal problema de la empresa privada, la dificultad de inversién.”

Profesional del sector publico de Gandia.

“Nunca se hacen campafias de promocion del turismo poniendo como valor este
parametro.”

Profesional con requerimientos de accesibilidad.
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“Falta de subvenciones para adecuar los espacios.”

Profesional en accesibilidad de espacios publicos de eventos.

Seguidamente, en la novena pregunta: ¢Considera usted que hay empresas
turisticas de Gandia que miden y comunican el impacto social de sus inversiones en la
mejora de la accesibilidad de los establecimientos? “En caso afirmativo, se pide que indique
gué empresas o tipo de empresas percibe usted que miden y comunican dicho impacto
social”.

Se pregunta acerca de si consideran que existen empresas turisticas en Gandia que
miden y comunican el impacto social de sus inversiones en la mejora de la accesibilidad de
los establecimientos. Se pretende con ello extraer informacion sobre la percepcion de tienen
los diferentes grupos sobre la existencia 0 ho de una medicion del tipo de impacto en que se
centra todo este estudio, el social, por parte de las empresas turisticas de la zona. No
Unicamente es importante saber si existe una medicion real, sino también si hay una
conciencia sobre la realidad.

Respuestas P-9: Los stakeholders del sector privado encuestados ofrecen visiones
dispares. Por una parte, algunos tienen la impresion de que si existe, y por otra parte otros
gue no. Sin embargo, los profesionales del sector publico si que marcan que no existe esta
medicién y comunicacion del impacto social, de la misma forma que las personas que tienen
relacion directa con la accesibilidad.

Con el objetivo de indagar y obtener nombres concretos, se pregunta en una segunda
parte de la novena pregunta sobre qué empresas o tipo de empresas se percibe que miden
y comunican dicho impacto social: “En caso afirmativo, indique qué empresas o tipo de
empresas percibe usted que miden y comunican dicho impacto social.”

Respuestas P-9b: Algunas de las empresas nombradas son: Monasterio de San
Jerénimo de Cotalba, y hoteles de Gandia, sin especificar.
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A parte de obtener esta informacion sobre el sector privado, también se desea saber
la percepcion que los stakeholders tienen del sector publico respecto a este asunto, por lo
gue la siguiente pregunta indaga sobre si se considera que desde el sector publico de Gandia
se mide y comunica el impacto social de inversiones publicas en mejora de la accesibilidad.
Ladécimapreguntaes ¢ ¢Y considera usted que desde el sector publico de Gandia se mide
y comunica el impacto social de inversiones publicas en mejora de la accesibilidad”,

Respuestas P-10: Los profesionales del sector privado tienen una perspectiva mixta,
algunos de los encuestados marcan que si y otros que no, las personas con conocimiento
sobre accesibilidad creen que si, sin embargo, los profesionales del sector publico por
unanimidad marcan que no existe esta medicion.

En importante saber cual es la razén por la que se cree que el sector publico actla
asi, tanto si es una percepcién positiva como negativa, a través de esta pregunta 10b del
cuestionario: “A continuacién, puede explicar por qué percibe usted que desde el sector
publico se actua asi (tanto en caso afirmativo como negativo).”

Respuestas P-10b: El Ayuntamiento ha implementado un plan estratégico de turismo
sostenible que incluye algunas medidas de accesibilidad. Sin embargo, estas medidas se
centran en la accesibilidad fisica y no abarcan el concepto de accesibilidad universal, que
incluye aspectos como la accesibilidad auditiva, fisica y cognitiva. Se menciona que el sector
publico convoca cursos anuales para promover el conocimiento y mejora de la accesibilidad,
y en estos cursos se enfatiza el impacto social de las inversiones publicas y privadas en
accesibilidad. Sin embargo, no se realizan campafias de promocién turistica que destaquen
la accesibilidad como un valor importante. Se indica que las acciones de accesibilidad se
llevan a cabo en respuesta a las normativas exigidas por organismos superiores, pero no se
divulgan ampliamente. El interlocutor trabaja en el sector publico y ha observado una
comunicacion limitada en este tema. Ademas, se menciona que aun no se ha llegado a una
fase de trabajo que promueva una politica social inclusiva por parte del gobierno.

La siguiente pregunta, la undécima del cuestionario, “¢, Cree que existe en Gandia un
liderazgo claro que impulse los planes de mejora de la accesibilidad? “, con opciones “si” y
“no”; busca conocer la opinion de los encuestados sobre si creen que existe en Gandia un
liderazgo claro que impulse los planes de mejora de la accesibilidad. Esto puede ayudar a
evaluar la efectividad de las iniciativas existentes e identificar posibles areas de mejora en
términos de liderazgo.

Respuestas P-11: En las personas con relacion directa con la accesibilidad son las
Unicas que tienen unanimidad con su percepcion de que si existe tal liderazgo, sin embargo,
el sector privado y publico indica opiniones distintas.
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Gréfico 14 - Respuestas de cada stakeholder a la P-14: Percepcién de si existe o no liderazgo. Fuente: Google
Forms. Elaboracion propia.

Se plantea, a través de la decimosegunda pregunta, dos enfoques dependiendo de
si se percibe o no dicho liderazgo, en primer lugar, como primera opcién, se pregunta sobre
quién tiene el liderazgo en la mejora de la accesibilidad en Gandia, mientras que la segunda
opcién aborda la perspectiva sobre quién deberia liderar estos planes en caso de que no
exista un liderazgo claro: “¢Quién tiene este liderazgo? O bien, si no existe dicho liderazgo,
¢quién cree usted que deberia liderar los planes de mejora de la accesibilidad?”.

Respuestas P-12: Quienes indicaron que si existe este liderazgo, los profesionales
del sector privado explicaron que, el Ayuntamiento, a través de su departamento de turismo
y de urbanismo, deberia colaborar con entidades sociales que tienen el conocimiento y la
practica para ampliar y mejorar esta accesibilidad a todos los agentes implicados y a la
ciudadania.

De entre quienes respondieron que no, el grupo de representantes del sector privado,
dijeron que deberia tenerlo la técnica de turismo y una comisién formada por administracion
y representantes de los colectivos afectados, esta opinion se recoge a través de la
decimocuarta pregunta.: “Para finalizar, puede afadir aqui cualquier sugerencia o idea que
considere relevante para este estudio. Muchas gracias, de nuevo, por su colaboracion.”.

“El liderazgo esta en el DTI pero la necesidad de transversalidad del proyecto
dificulta mucho llevarlo a cabo por la falta de concienciacién de muchos de los agentes
implicados.”
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Profesional del sector publico de Gandia.

La ultima pregunta del cuestionario invita a los participantes a compartir cualquier
sugerencia o idea relevante que consideren importante para el estudio. Esta pregunta abierta
proporciona la oportunidad de recoger aportes adicionales, opiniones o reflexiones.

Respuestas P-13: Es necesario llevar a cabo mas campafas de concienciacién sobre
la discapacidad y educar a la gente acerca de que todos somos iguales, solo que algunas
personas requieren de un esfuerzo adicional para disfrutar de las mismas experiencias que
los demés. La accesibilidad deberia ser considerada como un aspecto clave del impacto
social y, por lo tanto, tanto las instituciones como las empresas privadas tienen la
responsabilidad de abordarla, no solo en el sector turistico, sino en todos los ambitos
empresariales. Es fundamental consultar de manera sistematica a los grupos afectados, ya
gue ellos tienen un conocimiento profundo de los problemas que enfrentan. Es necesario
eliminar por completo las barreras arquitectonicas, de manera que los espacios estén
adaptados para todos. La accesibilidad debe ser considerada en todos los aspectos, no solo
para las personas con movilidad reducida. En el caso especifico de Gandia, actualmente se
encuentra en proceso de redaccion de su Plan de Accesibilidad Turistica.
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Anélisis del Retorno Social de la Inversion (SROI)

Tras la revision de diversos estudios sobre el andlisis de la rentabilidad social de
actuaciones relacionadas con la inclusion y la accesibilidad en entornos urbanos, se presenta
a continuacién una propuesta de, a modo de estudio exploratorio, para el calculo del SROI
de las acciones de mejora de la accesibilidad planteadas por el Ayuntamiento de Gandia en
su plan DTI. Para ello ha sido necesario recopilar informacién que no estaba publicada y que
ha sido facilitada por Karina Agud, técnica del Ayuntamiento de Gandia en el area de turismo.

Actuaciones de mejora de accesibilidad del plan DTl Gandia

Las acciones de mejora de accesibilidad que aparecen en el plan DTl y que,
inicialmente, se considerd que podrian ser evaluadas son las siguientes:

ACCION 1: Elaboracion de una guia de accesibilidad turistica del destino.

Elaboracién el Plan de accesibilidad Turistica de Gandia. Diagndstico con los informes
del estado actual de las condiciones de accesibilidad de los recursos turisticos de Gandia
(monumentos, museos y espacios visitables) y de las dos rutas turisticas mas utilizadas
(centro historico y Grau).

Presupuesto: 16.890,00€

Fechas inicio-fin: 28/06/2022 — 31/10/2022

o Informes diagnostico i recomendaciones de mejora de la accesibilidad: 24
recursos turisticos analizados.

o Estudio de accesibilidad en dos rutas naturales y urbanas: Ruta Centre Historic
de Gandia - Ruta Grau de Gandia.

Beneficio esperado de la actuacion: Analisis de accesibilidad de la oferta turistica de Gandia.
Informe de resultados para la elaboracion de un mapa de accesibilidad del sector turistico de
Gandia

Metodologia: Formulario online (con asistencia especializada telefénica) enviado a 136
empresas turisticos (las distinguidas con SICTED Gandia). 52 empresas participantes en el
formulario que han respondido a:
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- Cuestiones relacionadas con la accesibilidad general del establecimiento
- Preguntas relacionadas con los clientes con necesidades de accesibilidad
- Preguntas relacionadas con la promocion de la accesibilidad.

En la actualidad se esta desarrollando el Plan de accion:

Presupuesto: 6.150,00€

Fechas inicio - fin: en curso.

ACCION 2: Creacion de un grupo de mejora del SICTED — Accesibilidad Turistica.

En el marco de trabajo del Programa SICTED Gandia, el compromiso con la calidad
turistica ha ido siempre mas alla, por un lado orientado hacia la mejora de la calidad en el
destino, pero por otra, también hacia el trabajo colaborativo con el objeto de hacer entre todos
y todas un destino mejor, mas competitivo y, sobre todo, sostenido en el tiempo. En esta linea,
de manera especifica el programa SICTED Gandia ha estado trabajando durante 2022 de
manera transversal con los planes y estrategias de Turismo de Gandia, y de manera especial
con el Plan de Sostenibilidad Turistica en vigor a través de la creacion de los siguientes
Grupos de Mejora:

1.Grupo de mejora para la Sostenibilidad y Economia Circular.

2.Grupo de mejora en Accesibilidad Universal.

3.Grupo de mejora para la Creacion de Experiencias y Productos turisticos

Presupuesto: 6.000,00€

Fechas inicio-fin: diciembre 2021 — octubre 2022

Beneficios de la accion: 23 empresas distinguidas con el reconocimiento a las Buenas
Practicas en materia de accesibilidad
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ACCION 3: Mejoras en la Oficina de informacion turistica para su adaptacion interior.

La oficina de turismo de Gandia sufrié una reforma integral en 2020 para adaptarse a los
nuevos requerimientos de informacion relacionados con la dotacién de equipos multimedia
para la autoconsulta de informacién y la accesibilidad interior para personas con movilidad
reducida.

Presupuesto: 18.104,05 €

Fechas inicio-fin: diciembre 2019 — octubre 2020

Beneficios de la accién: no cuantificados.

ACCION 4: Punto de informacion accesible digital 24/7.

Las oficinas de turismo cuentan con pantallas interactivas 24/7 del destino que se han
adaptado en altura para su consulta por personas con movilidad reducida.

Presupuesto: 1.250,00€

Fechas inicio-fin: diciembre 2021 — octubre 2022

Beneficios de la accidon: no cuantificados.

ACCION 5: Personal con formacion especifica en accesibilidad.

Las tres oficinas Tourist-Info de Gandia pertenecen a la Red de Oficinas de
Informacion Turistica de la Comunitat Valenciana y siguen los criterios y directrices
establecidas por la Red. El personal trabajador de las Oficinas de turismo de Gandia recibe
de manera periodica formacién especifica en materia de accesibilidad. De manera concreta,
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las dltimas formaciones realizadas en 2021 han sido la asistencia, de manera telemética, a la
"Jornada formativa de turismo inclusivo con personas con Sindrome de Down y discapacidad
intelectual" realizada por el CdT, la jornada de TCV sobre el “Plan de Turismo Accesible” y la
asistencia al “IV Congreso internacional de tecnologia y turismo para la diversidad”.

Presupuesto: 0,00€

Fechas inicio-fin: diciembre 2021 — octubre 2022

Beneficios: no cuantificados,

ACCION 6: Accesibilidad web del portal turistico visitgandia.com

Con el objetivo de cumplir con el RD 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre
accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos mdviles del sector publico,
Gandia inicia el proceso de cumplimiento de accesibilidad web con la realizacién de un
diagndstico previo sobre el portal turistico con la empresa InSuit. Como resultado, se obtiene
un informe de errores y una relacién de recomendaciones a implementar en el sitio web,
iniciando las primeras correcciones del portal visitgandia.com. Conforme a las tareas
realizadas y mencionadas en el indicador anterior, se implementa en la web turistica un
moddulo de accesibilidad web para las personas usuarias con el fin de atender a un volumen
mayor de personas con diferentes necesidades para la navegacién accesible. Este mddulo
permite la extraccion de un report, disponible en la herramienta online de autodiagnéstico,
con informacién sobre el cumplimiento de los niveles de accesibilidad de la web Visit Gandia.
En él se observa la evolucién de la adaptacién de la web de Gandia a los requisitos en materia
de accesibilidad WCAG 2.0 - NIVEL AAA.

Presupuesto: 6.000,00€

Fechas inicio-fin: diciembre 2021 — octubre 2022

Beneficios: no cuantificados.
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ACCION 7: Material promocional adaptado.

En ese mismo apartado de la web, se ha creado un apartado especifico “Guias
accesibles” con informacion de los folletos turisticos, en formato PDF accesible, para facilitar
la lectura de estos a través del modulo de accesibilidad. En esta linea, se esta preparando
una linea presupuestaria especifica, dentro del proyecto DTl Gandia, para adaptar todo el
material promocional de Gandia adaptado a la lectura facil. Del mismo modo, en el dltimo
video promocional se han incorporado subtitulos en castellano, y se trabaja en la mejora del
canal Youtube de Visit Gandia, para facilitar el acceso a personas con diversidad intelectual
y funcional.

Presupuesto: 0,00€

Fechas inicio-fin: diciembre 2021 — octubre 2022

Beneficios: no cuantificados

ACCION 8: Servicios de apoyo en las oficinas de informacion turistica y en otros puntos de
interés turistico.

El Ayuntamiento de Gandia cuenta con un servicio de video interpretacion en lengua
de signos facilitado por la Federacion de Personas Sordas de la Comunitat Valenciana
(FESORD CV), en los puntos de atencién a la ciudadania, coordinado con las oficinas de
turismo municipales. Dicho servicio, basado en la App SVisual, se ofrece con cita previa los
miércoles de 9 a 14h.

Presupuesto: 0,00€ es un servicio gestionado desde el area de informética (URA)

Fechas inicio-fin: en curso

Beneficios: no cuantificados
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ACCION 9: Tours v visitas virtuales en 3D.

Gandia cuenta con recursos de dificil acceso como el Castell de Bairén o la Cova del
Parpalld, pero desde 2019, el destino cuenta con tours y visitas virtuales en 3D, disponibles
en la web visitgandia.com. Ademds, estas visitas cuentan con soporte promocional y
posibilidad de realizarse con gafas virtuales desde diferentes espacios de Gandia (Tourist
Info, Palau ducal, Faro 1...):

Presupuesto: 4,750,00€

Fechas inicio-fin: octubre 2022 — mayo 2023 (realizacion en curso).

Beneficios: en curso

ACCION 10: Sensorizacion loT para la gestion acustica y de plazas de Movilidad reducida

Gandia orienta este proyecto a la instalacion de sensores de ruido para el control de
la contaminacién acustica y sensores de parking para el control de plazas de movilidad
reducida. Estos sensores transmitiran los datos a través de una red de comunicaciones
inalambrica que utiliza el protocolo Lorawan, al tiempo que se envian a la plataforma de
gestiobn Sentilo de la Diputaci6 de Valéncia, que los pondra a disposiciéon de los
ayuntamientos.

. Actuacion 1: Instalacién de 17 sensores de ruido y 22 sensores de aparcamiento.

. Actuacion 2: Suministro, Instalacion, configuracién y puesta en marcha de la red
LoraWan en el centro de la ciudad y la playa y posterior integracién en la plataforma Sentilo.

Presupuesto: 36.148,75 €

Fecha de principio y fin: en curso

Beneficios: No cuantificados
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Etapas del proceso de célculo del SROI

Las seis etapas del proceso para el célculo del SROI son las siguientes (Nicholls et al., 2012):

1- Establecer el alcance e identificar a los stakeholders clave.

En primer lugar, se debe delimitar qué se va a evaluar, acciones concretas, como se
va a medir y el por qué. Por ello, lo primero es establecer el alcance, después se debe
identificar a los stakeholders y decidir como involucrarlos. En este trabajo, lo que se evalla
es el SROI de las acciones en materia de accesibilidad establecidas por el Destino Gandia
en su Plan Estratégico 2020-2025. Los stakeholders son los diferentes agentes que se han
visto implicados en las entrevistas en profundidad, las cuales han sido la herramienta a través
de la cual involucrarlos en el estudio.

Como se ha explicado anteriormente, en este estudio se comparan los modelos
mentales de las tres principales partes interesadas de la estructura colaborativa del turismo
accesible (Sanz y Aliperti, 2022, p. 108):

1. Sector publico
2. Asociaciones del ambito de la accesibilidad
3. Empresas privadas (establecimientos turisticos)

Con ello se busca identificar aquellas lagunas y malentendidos en el proceso de
comunicacion entre diferentes grupos de interés, para facilitar la compresion entre los
mismos.
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2- Establecer el mapa de outcomes.

Durante la interaccion con sus stakeholders, se debe elaborar un mapa de impacto,
gue muestra la relacion entre inputs, outputs y outcomes. El mapeo de alcances, o0 mapa de
outcomes, es un enfoque que ayuda a establecer los pasos que vinculan las actividades de
un proyecto, como es el caso de las acciones de accesibilidad del Destino estudiado, con los
resultados (consecuencias de dichas acciones) que son importantes. Algunas formas de
representar estos mapas de alcances dan lugar a diagramas complicados, lo que dificulta su
comprension, asi como el alcance de los mismos y su evaluacién. Se plantea un posible mapa
de outcomes en base a los stakeholders establecidos y las acciones proporcionadas por
Turisme Gandia:

“ Resultados (outcomes)

Desarrollar e implementar un plan
estratégico integral para mejorar la
accesibilidad turistica

- Mayor accesibilidad para personas con discapacidad en los
destinos turisticos de Gandia.

- Mejora de la imagen y reputacion del destino como un lugar
inclusivo y accesible.

- Aumento de la disponibilidad de instalaciones y servicios

Invertir en infraestructuras accesibles . -
accesibles, como rampas, elevadores y bafios adaptados.

- Mayor comodidad y facilidad de acceso para personas con
discapacidad.

Establecer colaboraciones con - Intercambio de conocimientos y mejores practicas en el ambito
organizaciones sin animo de lucro de la accesibilidad turistica.

- Mayor apoyo y participacion de la comunidad en la promocion
de la accesibilidad.

Promover activamente el turismo
accesible mediante campanas de
marketing y promocién especificas

- Aumento de la conciencia sobre la accesibilidad turistica en
Gandia.
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Sensibilizar a la comunidad y a las
empresas locales sobre la importancia
de la accesibilidad

- Atraccion de turistas con discapacidad y sus familias, generando
un impacto econémico positivo.

- Mayor conciencia y comprensién sobre las necesidades de las
personas con discapacidad en el turismo.

- Mayor compromiso de las empresas locales para mejorar la
accesibilidad en sus instalaciones y servicios.

Ofrecer programas de capacitacién y
formacion a las empresas y
proveedores de servicios turisticos

- Mejora de la capacidad de las empresas para atender las
necesidades de las personas con discapacidad.

- Mayor calidad en la prestacion de servicios accesibles en el
destino.

Establecer sistemas de evaluacion 'y
certificacion de accesibilidad

- Reconocimiento y promocién de los destinos y empresas que
cumplen con los estandares de accesibilidad.

- Estandares claros y medibles para la mejora continua de la
accesibilidad.

Brindar apoyo en el acceso a fondos y
subvenciones para mejorar la
accesibilidad turistica

Adaptar servicios y productos para
atender las necesidades de las
personas con discapacidad

- Mayor financiamiento disponible para proyectos de
accesibilidad en el sector turistico.

- Incentivo para que las empresas inviertan en mejoras de
accesibilidad.

- Mayor satisfaccion y fidelidad de los clientes con discapacidad.

- Ampliacion del mercado objetivo al incluir a las personas con
discapacidad como segmento de clientes.

Capacitar al personal en atencién y
servicio inclusivo

- Mejor atencion y servicio a personas con discapacidad en el
destino.
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- Experiencias de viaje positivas y satisfactorias para los visitantes
con discapacidad.

Promover la inclusion y diversidad en
la fuerza laboral

- Mayor representacién de personas con discapacidad en los
empleos del sector turistico.

- Mejora de la imagen corporativa y reputacion de las empresas
como empleadores inclusivos.

Tabla 1 - Mapa de outcomes para el célculo del SROI. Fuente: Elaboracién propia.
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3-. Dar valor y evidenciar los outcomes. Valorar los resultados de las acciones es crucial.
Hablamos de impacto social si, pero no hay que olvidar que se trata de una herramienta de
analisis, por lo que debe ser lo mas objetiva posible. Para ello, se deben elaborar indicadores
gue monitoricen la eficacia de las acciones tomadas, y sirvan para valorar si efectivamente
se han producido los resultados esperados. Los indicadores de impacto social son outputs
operacionales especificos que debe establecer cada proyecto de forma personalizada y
acorde a los fines del mismo,

En este caso concreto, la institucion que elabora las acciones en materia de accesibilidad
propone indicadores para medirlas. Para las acciones concretas estudiadas en este SROI, y
con el objetivo de hacer una aportacion a estos indicadores ya existentes, se proponen los
siguientes:

Resultado Indicador

Mayor accesibilidad para personas
con discapacidad en los destinos
turisticos de Gandia

- NUmero de instalaciones turisticas accesibles (rampas, elevadores,
bafos adaptados)

- Porcentaje de hoteles, restaurantes y atracciones turisticas con
certificacion de accesibilidad

Mejora de la imagen y reputacion
del destino como un lugar
inclusivo y accesible

-indice de percepcién de accesibilidad y satisfaccién de los turistas
con discapacidad

- NUmero de menciones positivas del destino en medios de
comunicacion relacionadas con la accesibilidad

Aumento de la disponibilidad de | - Porcentaje de infraestructuras turisticas adaptadas para personas
instalaciones y servicios accesibles | con discapacidad

- NUmero de servicios turisticos con opciones accesibles para
personas con discapacidad (tours, actividades, transporte)

Intercambio de conocimientos y
mejores practicas en el ambito de
la accesibilidad turistica

- NUmero de colaboraciones y alianzas establecidas entre el sector
publico, asociaciones y empresas privadas

- Participacién en eventos, conferencias o capacitaciones relacionadas
con la accesibilidad turistica
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Aumento de la conciencia sobre la
accesibilidad turistica en Gandia

- Porcentaje de aumento en el conocimiento sobre la accesibilidad
turistica a través de encuestas o estudios de opinién

- NUmero de participantes en campafias de concienciacién y
promocion especificas de la accesibilidad turistica

Atraccion de turistas con
discapacidad y sus familias,
generando un impacto econdémico
positivo

- Porcentaje de aumento en el niUmero de turistas con discapacidad
que visitan Gandia

- Gasto promedio por turista con discapacidad en comparacion con
otros segmentos de turistas

Mayor conciencia y comprensién
sobre las necesidades de las
personas con discapacidad en el
turismo

- Porcentaje de aumento en la percepcion de la importancia de la
accesibilidad turistica entre la comunidad local

- NUmero de empresas locales que han participado en programas de
capacitacion sobre atencion a personas con discapacidad

Mejora de la capacidad de las
empresas para atender las
necesidades de las personas con
discapacidad

- NUmero de empresas turisticas que han implementado medidas
especificas para la atencion a personas con discapacidad

- indice de satisfaccion de los clientes con discapacidad respecto a los
servicios recibidos en las empresas turisticas

Reconocimiento y promocion de
los destinos y empresas que
cumplen con los estandares de
accesibilidad

- NUumero de destinos y empresas turisticas certificados en
accesibilidad

- Participacion en premios o reconocimientos relacionados con la
accesibilidad turistica

Mayor financiamiento disponible
para proyectos de accesibilidad en
el sector turistico

Total de fondos y subvenciones asignados a proyectos de
accesibilidad turistica

- Porcentaje de empresas turisticas que han accedido a
financiamiento para mejoras de accesibilidad

Mayor satisfaccion y fidelidad de
los clientes con discapacidad

- indice de satisfaccion de los turistas con discapacidad respecto a los
servicios y productos adaptados

- Porcentaje de turistas con discapacidad que han repetido su visita al
destino
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Mejor atencion y servicio a - NUmero de empleados capacitados en atencion y servicio inclusivo
personas con discapacidad para personas con discapacidad

- indice de satisfaccion de los turistas con discapacidad respecto a la
atencion y servicio recibidos

Mayor representacion de personas
con discapacidad en los empleos
del sector turistico

- Porcentaje de personas con discapacidad empleadas en el sector
turistico

- NUmero de empresas turisticas que han implementado politicas de
inclusion laboral para personas con discapacidad

Tabla 2 - Indicadores para el célculo del SROI. Fuente: Elaboracion propia

Poseer indicadores es necesario para brindar valor cuantitativo a todo estudio,
especialmente en el sector privado donde las acciones proceden en muchos casos de
subvenciones a fondo perdido, o no existe una medicion del retorno de las inversiones
especifica. Estos indicadores no necesariamente han de ser complejos y humerosos, sino
mas bien concretos y sencillos, como por ejemplo “euros recibidos de subvenciones
vinculados a una accion”, en que se observe numéricamente cuanto valor ha aportado dicha
accioén en términos de adquirir subvenciones. De igual forma, otro indicador interesante para
entidades publicas como Turisme Gandia, puede ser el que muestre los premios y
reconocimiento que se relacionan con una accién concreta. Por otro lado, calcular los
beneficios en cuanto a imagen también puede ser interesante.

El primer indicador que se propone para medir el nUmero de instalaciones turisticas
accesibles tales como rampas, elevadores, bafios adaptados es el que se refiere a la cantidad
de instalaciones turisticas que cuentan con medidas de accesibilidad para personas con
discapacidad o movilidad reducida. Este indicador puede ser importante para medir y mejorar
la accesibilidad en la industria turistica, y garantizar que todas las personas puedan disfrutar
de los destinos turisticos de manera plenay sin barreras.

La participacion en eventos, conferencias o capacitaciones relacionadas con la
accesibilidad turistica es un indicador que mide la participacion de los destinos turisticos en
eventos, conferencias o0 capacitaciones especificas relacionadas con la accesibilidad
turistica. Esto demuestra el compromiso del destino por mejorar sus practicas y
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conocimientos en esta materia, asi como el interés por conocer las Ultimas tendencias y
novedades en accesibilidad. Otro indicador que puede resultar interesante es el del
incremento porcentual del conocimiento sobre la accesibilidad turistica a través de encuestas
o sondeos de opinién. Este indicador evalta el aumento del conocimiento y la comprension
de la importancia de la accesibilidad turistica entre la poblacion, que se puede medir a través
de cuestionarios 0 encuestas de opinion que muestran el conocimiento previo y futuro de las
personas sobre la accesibilidad turistica. Un aumento en el porcentaje indica un mayor nivel
de conciencia y comprension del problema.

El nimero de personas que participan en actividades de informacién y promocién de
la accesibilidad turistica, como su nombre indica, contabiliza el nimero de personas que
participan en actividades destinadas a concienciar sobre la importancia de la accesibilidad
turistica. Estas actividades pueden incluir eventos educativos, redes sociales, eventos
comunitarios y mas. Cuanto mayor sea el nUmero, mayores son los participantes que reflejan
una mayor difusion y alcance de la informacion de accesibilidad. En esta linea, un indicador
gue también sirva para saber el grado de concienciacion de la ciudadania y profesionales del
sector turistico en materia de accesibilidad es el porcentaje de oferta turistica orientada a
personas discapacitadas en Gandia, no Unicamente en servicios hoteleros o de pernoctacion,
sino también en actividades experienciales como son restaurantes, actividades acuaticas,
servicios de playa, o transportes.

Los indicadores que miden el porcentaje de aumento en el niUmero de turistas con
discapacidad que eligen visitar un destino turistico de Gandia puede resultar interesante,
especialmente si se puede identificar a dichos turistas y recibir feedback de los servicios
recibidos, asi como mejoras que aporten valor al destino. El aumento de este porcentaje
indica que este segmento de turistas tiene una mayor atraccion y preferencia por el destino,
lo que podria deberse a la mejora de la accesibilidad y servicios personalizados. Otro aspecto
gue puede resultar interesante es el consumo medio por turista con discapacidad en
comparacion con otros grupos de turistas. Este indicador compara el gasto medio de los
turistas con discapacidad con otros grupos de turistas, lo cual permite evaluar la contribucion
econdmica de este grupo turistico al destino. Si el consumo medio es similar o superior al de
otros segmentos, muestra que los turistas con discapacidad son un segmento importante y
rentable del destino.

Aumento porcentual en la percepcion de la comunidad local sobre la importancia de
la accesibilidad turistica, se trata de medir aumento en la percepcion de la importancia de la
accesibilidad turistica en las comunidades locales de Gandia. Esto significa que la sociedad
es consciente y aprecia la necesidad de infraestructuras y servicios accesibles para atraer
visitantes con discapacidad. Este aumento porcentual refleja una mayor conciencia publica y
apoyo a la accesibilidad del turismo.

El nimero de empresas locales que participan en programas de capacitacion en
atencion a personas discapacitadas, es un indicador que contabiliza el nimero de empresas
locales que participan en programas especificos de formaciéon en atencién a la discapacidad
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y servicios inclusivos. Estos programas pueden proporcionar el conocimiento y las habilidades
para brindar un tratamiento adecuado y adaptar los servicios a las necesidades de este grupo
de visitantes. Cuantas mas empresas se capaciten, mayor sera el compromiso y la voluntad
de servir a las personas con discapacidad.

Establecer el nimero de establecimientos turisticos que implementan medidas
especificas para la atencion de personas con discapacidad, puede incluir la capacitacién del
personal, mejoras en las instalaciones, disponibilidad de informacion accesible, etc. Las
empresas gue implementan medidas concretas muestran un compromiso real con la inclusion
y la accesibilidad. Y el indicador que mide la satisfaccion de los clientes con discapacidad con
los servicios de las empresas de viajes, recoge opiniones y valoraciones sobre la calidad de
los servicios, la atencién recibida y la adecuacién a las necesidades individuales en forma de
encuestas o entrevistas en profundidad a usuarios con discapacidad. Un mejora de este
indice de satisfaccién indica un mayor cumplimiento efectivo de las expectativas de los
clientes con discapacidad. Los dos indicadores sefialados en este parrafo, pueden ser indices
interesantes y complementarios, el primero de ellos mas cercano a lo que seria la medicion
de un output del sector privado (promovido desde el sector publico) y el segundo claramente
vinculado con un outcome (resultado), como es la mejora de la satisfaccion de los clientes
con discapacidad durante su estancia en Gandia.

El indice de satisfaccion de los servicios y productos adaptados para turistas con
discapacidad, recoge opiniones y valoraciones sobre la calidad y eficacia de las adaptaciones
y personalizaciones realizadas. De forma similar al indicador propuesto en el parrafo anterior,
un alto indice de satisfaccion refleja una experiencia positiva y satisfactoria para los turistas
con discapacidad.

Porcentaje de turistas con discapacidad que vuelven a visitar un destino, permite
hacer un seguimiento de tasa de visitas repetidas, consecuencia y resultado de una mayor
satisfacciobn y experiencias pasadas positivas, lo que puede estar relacionado con la
disponibilidad y la calidad de los servicios personalizados.

También se considera interesante, hacer un seguimiento del nimero de profesionales
y empleados del sector turistico que han recibido formacion en atencién a la discapacidad y
servicios inclusivos. Esta capacitacion brinda el conocimiento y las habilidades para
proporcionar un enfoque apropiado y empatico adaptado a las necesidades individuales de
los visitantes con discapacidades. El aumento del personal capacitado demuestra
compromiso y disposicion del destino para brindar un servicio de calidad.

El indice de Satisfaccion de los Turistas con Discapacidad con la Atencion y Servicio
Recibidodurante su experiencia turistica, recoger opiniones y valoraciones sobre la calidad
del trato, disponibilidad de la informacion, asistencia prestada y otros aspectos relevantes en
forma de encuestas o entrevistas en profundidad a turistas en el destino. Al igual que las
encuestas o entrevistas en establecimientos turisticos, mantener y mejorarla satisfaccion
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indica una experiencia positiva y un servicio satisfactorio, y su medicion es también una
oportunidad para recibir una retroalimentacién por parte de los visitantes que nos indica
direcciénes a seguir para la mejora continua.

Medir el porcentaje de personas con discapacidad empleadas en la industria turistica,
es importante para conocer el nivel de accesibilidad e inclusion del territorio, no solo para los
visitantes, sino también para las personas que integran el sistema productivo. Un mayor
porcentaje indica una mayor inclusion de las personas con discapacidad en el mercado
laboral y oportunidades de empleo que promuevan un entorno laboral diverso y promuevan
la igualdad de oportunidades, y es que no se trata de ofrecer un servicio accesible, sino de
ser una sociedad accesible.

El indicador que mide el nimero de empresas turisticas que implementan una politica
de inclusion laboral de personas con discapacidad, esta relacionado con dos aspectos que
se han visto anteriormente: la percepcion que los stakeholders tienen sobre como actia el
sector privado en relacién a la accesibilidad, y su opinion sobre cémo se deberia actuar para
impulsar que se realizaran mas acciones de mejora. Una de las opciones mas nombradas es
la de ofrecer ayudas y apoyo a los establecimientos. Estas politicas pueden ayudar a que se
incluyan acciones formativas, adaptaciones en el lugar y programas de capacitacion vy
concienciaciéon y otras. Si mas empresas implementan politicas de inclusion laboral,
demostrando su compromiso con la diversidad y la igualdad de oportunidades en la industria
del turismo, este indicador servirA para comprobar que las medidas de sensibilizacion
funcionan.

En resumen, los indicadores anteriores son herramientas importantes para evaluar y
medir el progreso en la implementacion de la accesibilidad turistica en los destinos turisticos.
Estos indicadores cubren una variedad de aspectos, desde mejoras en la infraestructura fisica
hasta la satisfaccién de los turistas discapacitados, la participacion de la comunidad y la
participacion en el mercado laboral.

Mediante el seguimiento de estos indicadores, los destinos pueden evaluar su
desempefio y tomar medidas para mejorar la accesibilidad en todos los aspectos. Los
indicadores relacionados con la certificacion de accesibilidad, la satisfaccién del visitante, la
participacién en eventos y capacitaciones, y una mayor conciencia y conocimiento de la
accesibilidad son particularmente importantes para demostrar el compromiso y los logros en
esta area. La utilizacion de este tipo de indicadores puede tener un impacto significativo en
el destino, mejorar su reputacion, atraer mas turistas con discapacidad, generar beneficios
economicos y promover la inclusion social. Ademés, el indicador también refleja la
cooperacion y las asociaciones entre el sector publico, las asociaciones y las empresas
privadas, lo que demuestra la importancia de los enfoques comunes para mejorar el acceso
turistico.
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Como conclusion, al implementar estos indicadores y monitorear su progreso
regularmente, los destinos turisticos adoptaran un enfoque mas inclusivo, asegurando que
todos los turistas, independientemente de su capacidad, puedan disponer de servicios
accesibles. Se podra mejorar la accesibilidad a través de las acciones, que no solo se
adhieren a los principios de igualdad y derechos humanos, sino que también brindan
oportunidades para el desarrollo sostenible y la diferenciaciobn competitiva en el sector
turistico.
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4. Establecer el impacto. Una vez recogida informacién sobre los outcomes, y establecido
su valor en términos numéricos, se debe estudiar la correlacion entre las acciones tomadas
a cabo y dichos resultados, y asi conocer realmente cual es el nivel de causalidad de estas
acciones sobre los beneficios obtenidos.

Para estudiar la correlacién entre las acciones tomadas en las diferentes acciones y
los resultados obtenidos, se puede realizar un andlisis cuantitativo para determinar el nivel de
causalidad. Esto implica recopilar datos numéricos sobre las acciones y los resultados, y
aplicar técnicas estadisticas para evaluar la relacion entre ellos, los datos se pueden obtener
de forma interna y externa.

Se propone un ejemplo de como se podria estructurar esta evaluacion:

Identificar:

e Variables de acciones: Por ejemplo, el nUmero de guias adaptadas, el nUmero de
idiomas disponibles, el numero de copias recogidas por turistas, la frecuencia de
actualizacién de la guia, etc.

o Variables de resultados: Por ejemplo, el aumento en la llegada de turistas con
discapacidad, el indice de satisfacciéon de los turistas con discapacidad, la mejora de
la reputacion del destino, etc.

Recopilar los datos: Obtener los valores numéricos correspondientes a las variables de
acciones y resultados. Se pueden utilizar herramientas existentes que recogen estadisticas
sobre la reputacion del destino en base a datos recogidos de menciones en prensay en redes
sociales, ademas de datos de volumen de impresion de material informativo, o datos de
resultados de personas encuestadas.

Analizar la correlacion:

e Correlacion lineal: Calcular el coeficiente de correlacion (por ejemplo, el coeficiente de
correlacion de Pearson) para determinar la relacion lineal entre las variables de
acciones y resultados. Previamente, se deben representar los graficos de dispersion,
para detectar posibles relaciones no lineales entre las variables.

Regresion lineal: Realizar un analisis de regresion lineal para evaluar la relacion
causal entre las acciones y los resultados. Esto puede ayudar a determinar si existe
una relacion significativa entre las variables y si las acciones tomadas tienen un efecto
significativo en los resultados obtenidos. Ademas, se pueden hacer predicciones a
futuro que ayuden a la toma de decisiones fundamentada.
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5. Calcular el SROI. Tras los pasos anteriores, se puede establecer de una forma objetiva la
comparacion del resultado con la inversién, o lo que es lo mismo, el retorno social de la
inversion.

Existen numerosos métodos y herramientas disponibles para calcular el SROI, tras
analizar la bibliografia existente, algunos de ellos son:

- El Enfoque del Valor Econdmico Agregado (EVA): Esta técnica tiene como objetivo
cuantificar el valor econédmico del impacto social de una accion. Para saber si
realmente se crea valor, es necesario medir la creaciébn econdmica en la firma o
empresa. Para esto, necesitamos conocer los flujos de dinero y cuantificar el uso de
los recursos utilizados para obtener estos flujos de dinero. Adicionalmente, es
necesario medir los riesgos asociados a estas decisiones futuras para poder
cuantificar los retornos econdémicos alcanzados. Se trata de un enfoque mas
puramente monetario, centrado los datos econdémicos, que deja de lado el contexto.

“El valor econémico agregado EVA (en inglés, Economic Value Added) es un
método de desemperio financiero para calcular el verdadero beneficio econémico de
una empresa/entidad” (Bonilla, F.L., 2010).

- Analisis Coste-Beneficio: se trata de una herramienta que compara los costes y
beneficios monetarios de las intervenciones sociales. Los costos y beneficios sociales
se identifican y cuantifican, y se ejecutan puntos de referencia para determinar si los
beneficios superan los costes. El analisis coste-beneficio social es una técnica
susceptible de ser utilizada para determinar el tamafio 6ptimo de la industria, o
capacidad de carga. Dado que la expansion del turismo suele ir acompafiada de una
serie de impactos ambientales que afectan negativamente a la demanda, las
condiciones previas para el desarrollo del turismo sostenible ya no se cumplen cuando
las externalidades alcanzan niveles superiores al 6ptimo social.

“Desde la perspectiva del andlisis coste-beneficio, el turismo también tiene
costes sociales que han de restarse de los beneficios con el fin de poder plantearse
si estamos ante una actividad socialmente deseable” (Invattur e IUIT, 2023).
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- Enfoque de la Evaluaciéon del Impacto Social: Este enfoque se basa en la evaluacion
del desempefio social con la participacidon de las partes interesadas. Se utilizan
métodos como grupos focales, encuestas y entrevistas para recopilar las perspectivas
de los beneficiarios y otras partes interesadas sobre el valor del impacto social.
Ademas, a pesar de que la EIS siempre necesita realizar un ejercicio de evaluacion
minimo para identificar y evaluar los impactos, en ultima instancia, la gobernanza del
proyecto va méas alld de la imparcialidad cientifica de ese ejercicio: demostrar un
significado funcional claro. Las EIS siempre responden a las razones (por qué estan
haciendo una EIS) y no estan exentas de proporcionar respuestas explicitas o
implicitas sobre lo que es positivo 0 negativo de la intervencion.

“Definir es trazar un circulo en la realidad y considerar a todo aquello que cae
dentro de ese circulo como parte de una misma unidad, fendmeno o proceso.
De otra forma, seria imposible manejarnos en una realidad mdltiple y compleja.”
(Aledo y Dominguez, 2018).

- Herramientas y software especificos: Hay varias herramientas y software disponibles
para calcular facilmente el SROI. Estos incluyen la guia SROI de Social Value UK,
una calculadora SROI que es una herramienta de evaluacion de impacto social
dedicada. Como mencionan, mientras que algunas organizaciones realmente intentan
perseguir una misién social, muchas ignoran sus responsabilidades. El papel de las
empresas sociales, que son organizaciones con fines sociales, sugiere que podrian
ser nuestros primeros socios en la lucha contra la desigualdad.

“Si las empresas sociales pudieran hacerlo bien y demostrarlo a otras
organizaciones, establecerian buenas practicas que podrian ayudar a cambiar la
forma en que funciona el mundo y ayudarnos a convencer a otras organizaciones de
como esto puede funcionar para ellas y la sociedad.” (Social Value UK, 2023).

Una dificultad importante que debe abordar todo andlisis de inversion social es la
comparacion de efectos que tienen lugar en momentos temporales distintos, para lo cual es
necesario fijar una tasa de descuento adecuada. Una tasa elevada primara los efectos de
corto plazo sobre los de medio y largo plazo. Sin embargo, hay politicas cuyos efectos pueden
extenderse mucho en el tiempo y, por consiguiente, no pueden ser correctamente evaluadas
desde un punto de vista cortoplacista. En estos casos, el resultado final del andlisis puede
depender en gran medida de la tasa de descuento elegida, por lo que ésta debe reflejar
correctamente el equilibrio entre la incertidumbre del largo plazo y el peso suficiente de los
efectos en las futuras generaciones.
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Los primeros analisis de SROI llevados a cabo por The Roberts Enterprise
Development Fund (REDF) determinaban que, dentro del andlisis SROI se utilizan diferentes
tasas para descontar el valor en efectivo con fines sociales y el valor empresarial (Emerson,
2001). En el citado trabajo de Emerson (2001) se utiliz6 como Tasa de Descuento el Coste
Medio Ponderado de Capital, si bien se describe que, en un perfeccionamiento futuro de esta
herramienta, se podria establecer un coste social de capital ajustado conforme a las
diferencias en el riesgo incurrido segun el tipo de proyecto y su propésito. Este riesgo lo
categoriza como la "Beta Social". y pretende explorar otros enfoques mas apropiados y
personalizados para cada tipo de organizacion. La definicion técnica de beta es la medida
relativa de sensibilidad de (en este caso) el rendimiento de una entidad especifica a los
cambios. Beta tradicionalmente representa una covarianza utilizada para administrar el riesgo
de cartera de valores. Este estudio declara que el término de “coeficiente de riesgo social” es
el término genérico, que daba lugar a un indicador mas preciso del riesgo social. Este
coeficiente de riesgo social se mediria a lo largo de una escala derivada de una matriz de
factores de riesgo disefiada por BTW Consultants. No implicaria ninguna regresion del PIB o
del ingreso neto.

En estudios posteriores, se establece que pueden existir variedad de tasas de
descuento dependiendo del contexto. Por ejemplo, para el sector publico, el tipo béasico
recomendado en el Libro Verde del Tesoro de Reino Unido es del 3,5% (HM Treasury, 2022).

Este estudio muestra un ejemplo utilizando la tasa de descuento del 3,5%.

Valor actual total = 81 741,93 £

Valor actual neto = valor actual total entradas totales 81 741,93 £ - 42 375 £ =39 366,93 £

SROI = valor actual total / entradas totales 81 741,93 £/42 375 £=1,93 £/£

Asi que este proyecto analizado, hay casi £2 de valor por cada £1 de inversion.
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En el caso de este Trabajo, para la accidn 1 se propone su sistema de evaluacién del SROI
gue se desarrolla a continuacion. La explicacion de los diferentes célculos del SROI estan
basados e inspirados en las indicaciones y ejemplos de la Guia para el Retorno Social de la
Inversion (SROI) de Jeremy Nicholls, Eilis Lawlor, Eva Neitzert y Tim Goodspeed (2012),
traducida al espafiol por el grupo Civis y disponible en varios idiomas en la Web de Social
Value International.

Para la elaboracién del calculo del SROI para cualquier accion, es necesario el conocimiento
de los datos que se han detallado anteriormente, entre los que se incluye el beneficio
monetario que parte de la puesta en marcha de dicha actuacién. En este caso, desde el propio
Turisme Gandia no existe una medicion concreta de dichos resultados en el momento de
realizacion de este Trabajo. Para suplir esta carencia, se realiza una estimacién de aquellos
datos no existentes y se utilizan todos aquellos que si existen, asi como la informacion no
numeérica que da contexto y sentido para poder hacer estimaciones.
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ETAPA 1 ETAPA 2
. Inpunts
Cambios contemplados / no
Stakeholders i / Outputs
contemplados Descripcién Valor €
¢En quién
tenemos
. . Lo . L Resumen de la
efecto? éQué cree usted que cambiara para [¢Qué invierten o
R A o actividad en
éQuién tiene ellos? ellos? ,
numeros
efecto en
nosotros?
. . . 1000 € de media por 3
Mayor conciencia sobre el estado Contratacion . . .
A X o instalaciones de media
de sus instalaciones y servicios en de empresas 12.000,00 € R
. - mejoradas * 4 museos
términos de accesibilidad de obra
Museos de
Gandia
Sensibilizaciéon de los responsables i . .
. La sensibilizacién no tiene
que se encargan de responder para Tiempo
.. . P coste
la elaboracidon del diagnéstico
Reconocimiento por parte de 24 recursos turisticos
asociaciones, turistas y otros entes analizados.
Entidad publicos Contrato del 2 rutas turisticas urbanas
publica que lo servicio de 23.040,00 € analizadas
elabora diagndstico 136 empresas turisticos
involucradas
52 empresas participantes
Capacidad de solicitar ayudas para
la elaboracién de proyectos en
matera de accesibilidad
Contratacion
Mayor conciencia sobre sus 1 instalacién mejorada *
. . L de empresas 52.000,00 € .
instalaciones y servicios 52 empresas involucradas
de obra
Capacidad de recibir financiaciéon en .
Tiempo
el futuro
52 empresas
turisticas Mayor conciencia sobre las
irigi necesidades de los clientes con
dirigidas por ' nte Tiempo
SICTED Gandia necesidades de accesibilidad
(actuales y potenciales).
Formacidon del personal de
marketing en publicidad de
- . » accesibilidad a través del
Mejorar su compentencia en la Contratacion Instituto Europeo del
promocidon de las actuaciones de de cursos 3.640,00 € ) ) P
. e . Turismo Inclusivo, por 70 €
mejora accesibilidad formativos .
para una mediade 1
empleado por empresa
involucrada
TOTAL 90.680,00 €
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Indicador

Proxy Financiero

éCémo lo mediria?

éQué proxy usaria
para
valorar el cambio?

indice de Accesibilidad de
Instalaciones = (NUmero de
instalaciones accesibles / Total de
instalaciones) * 100

= (Numero de empleados
capacitados en accesibilidad / Total
de empleados) * 100

indice de Conciencia de Accesibilidad

Valor monetario por
instalacién * total
instalaciones

Coste en formacién
* trabajadores

indice de Reconocimiento de
Accesibilidad = (Nimero de turistas
que personas entrevistadas que
renocen la accesibilidad suficiente /
Total de evaluaciones) * 100

de ayudas obtenidas / NUmero de
solicitudes realizadas) * 100

indice de Capacidad de Obtencién de
Ayudas para Accesibilidad = (Numero

Turistas extras por

servicios de
eccesibilidad +
publicidad por
menciones de
entidades como Red
DTI CV

indice de Accesibilidad de
Instalaciones = (Numero de
instalaciones accesibles / Total de
instalaciones) * 100

indice de Capacidad de Obtencién de

Ayudas para Accesibilidad = (Numero

de ayudas obtenidas / NUmero de
solicitudes realizadas) * 100

indice de Necesidades de
Accesibilidad de Clientes = (NUmero
de acciones o medidas
implementadas para abordar las
necesidades de accesibilidad de los
clientes / Numero total de
necesidades de accesibilidad
identificadas) * 100

indice de Conocimiento sobre
Promocién de Accesibilidad =
(Numero de acciones publicitarias de
servicios accesibles / Total de
acciones publicitarias) * 100

ETAPA 3
Fuente Cantidad Duracién
éDe dénde éCuanto ) .
. éCuanto
obtuvo la cambio dura?
informacion? hubo? ’
Investigaciéon puntual 1 afio (el que se
a través de un listado realizan las mejoras
de mejoras por parte en las instalaciones
de cada museo escogidas)
4
4 afios (media en que
. . esos trabajadores
Cuestionarios y L
) sensibilidazos
entrevistas ,
permanecerdn en los
museos)
10
4 afios (media en que
los turistas y
organismos
Cuestionarios y recordarany
entrevistas percibiran el esfuerzo
por mejorar de
Gandia gracias a esta
accién)
20
Base de datos
10
Investigacién puntual 1 afio (el que se
a través de un listado realizan las mejoras
de mejoras por parte en las instalaciones
de cada empresa 52 escogidas)
Base de datos
52
Investigaciéon puntual
a través de un listado
de mejoras por parte
de cada empresa
52
4 afios (media en que
Andlisis de acciones esos trabajadores
publicitarias sensibilidazos
cualitativo permanecerdn en los
museos)
50

Valor monetario por
instalacién * total
instalaciones

Coste en formacion
* trabajadores
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Valor €

Fuente

Calculo desglosado

éCual es el valor
del cambio?

éDe dénde se obtuvo
la informacién?

éQué datos se ha utilizado?

Valor aproximado de 3 instalaciones mejoradas
por 4 museos + coste entrada de cada museo +

Museo Maga =3 * 2 € * 2.000 visitantes
extra = 12000 €
Museo Santa Clara =3 * 2,5 € * 2.000
visitantes extra = 15000 €

69.000,00 € , . . L.
numero aproximado de turistas extra que Museo del Mar = 3 * 3 € * 2000 visitantes
visitarian el museo con estas mejoras extra = 18000 €
Museo Fallero = 3 * 4 € * 2000 visitantes
extra = 24000 €
Coste Innovtur en accesibilidad e inclusion
e 1 © . |
1.800,00 € turistica (180€) Vnumero de trabajadores' len os Coste en formacion = 180 * 10 = 1800 €
museos de Gandia afectados por esta accion (50
personas aprox)
Ingresos medios por turista * calculo de los Ingresos extra por turistas con
8.000,00 € & P requerimientos de accesibilidad = 400 € * 20

turistas extras

= 8000 €

200.000,00 €

9.000,00 €

Gasto medio del turista gracias a la instalacion
mejorada (pueden ser 500 € de estancia en hotel
por nuevas habitaciones adaptadas hasta 5 € en
una consumicién en un restaurante adaptado) *

una media de 1000 turistas afectados

Coste Innovtur en accesibilidad e inclusion
turistica (180€) * niumero de trabajadores en las
empresas privadas de Gandia en las que tenga
efecto esta accién (50 personas aprox)

Igresos extras debidos a estas mejoras = 200
€ * 1000 turistas

Coste en formacién = 180 * 50 = 9000 €

TOTAL
287.800,00 €
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ETAPA 4
Peso Muerto Atribucion Impacto
% % %

éQué habria sucedido sin la
actividad? (Es una medida de ¢éQuién mas contribuiria al cambio? (Atribucion
la cantidad de outcome que es una evaluacién de cuanto del outcome fue
habria pasado aun si la causado por la contribucién de otros
actividad no stakeholders)
hubiera tenido lugar)

Outcomes totales menos
peso muerto y atribucién

5% 10% 58.650,00 €
5% 10% 1.530,00 €
0% 30% 5.600,00 €
0% 30% 0,00 €
5% 5% 194.800,00 €
0% 5% 0,00 €
5% 5% 0,00 €
3% 5% 8.280,00 €

268.860,00 €
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ETAPA S
Calculo del Retorno Social de la Inverién
Tasa de descuento (%) 3,50%
2022 2023 2024 2025 Comentarios
El afio 2022 no hay beneficio
ya que es un periodo de
diagndstico y no se han
realizado todavia las acciones
0,00 € 58.650,00 € 0,00 € 0,00 €
1.512,56 € 1.530,00 € 1.583,55 € 1.638,97 €
5.536,15 € 5.600,00 € 5.796,00 € 5.998,86 €
No se pueden medir las
posibles ayudas ya que
afecta el futuro de terceros
0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € solicitantes
El afio 2022 no hay beneficio
ya que es un periodo de
diagndstico y no se han
0,00 € 194.800,00 € 0,00 € 0,00 € realizado todavia las acciones
No se pueden medir las
posibles ayudas ya que
afecta el futuro de terceros
solicitantes
0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 €
8.185,59 € 8.280,00 € 8.569,80 € 8.869,74 €

15.234,30 € 268.860,00 € 15.949,35 € 16.507,58 €

Valor actual total 225.871,23 €
Costes totales 90.680,00 €
Retorno Social € por € 2,49
SROI 2 € beneficio por cada 1 € inversién

Tabla 3 - Calculo exploratorio del SROI para la Accion-1 del Plan DTI Gandia: Elaboracién de una guia de
accesibilidad turistica del destino. Fuente: Elaboracién propia
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Con el objetivo de transmitir este sistema y su posible idoneidad para el estudio del
retorno social de la inversion de medidas sociales en turismo accesible, se desarrolla el
proceso de elaboracion de la misma:

En la etapa 1 del calculo del Retorno Social de la Inversion (SROI), se aborda la
identificacion de los stakeholders de la medida concreta a analizar y los cambios
contemplados que se esperan como resultado de dicha accion. Se identifican las diferentes
partes interesadas que se veran afectadas directa o indirectamente por la actividad. En este
caso concreto se ven afectados los diferentes museos de Gandia, la entidad publica que lo
elabora, y las 52 empresas turisticas dirigidas por SICTED Gandia que se han visto
involucradas en la accion 1 (Elaboracién de una guia de accesibilidad turistica del destino).

"¢ En quién tenemos efecto? ¢ Quién tiene efecto en nosotros?": Esta pregunta plantea la
relacién bidireccional entre la actividad y los stakeholders. Se evalia cémo la actividad afecta
a los stakeholders y como los stakeholders pueden influir en la actividad o sus resultados.

"¢, Qué cree usted que cambiara para ellos?": Se reflexiona sobre los cambios que se esperan
para cada grupo de stakeholders como resultado de la accién.

Para la etapa 2 se desarrollan los inputs que se ocasionan a partir de esta accién
concreta. En la primera columna de esta etapa se detalla una descripcién y en la segunda
columna se proporciona un valor monetario para dicho cambio contemplado. En la tercera
columna se muestra un resumen cuantitativo de los outputs generados por la actividad. Esta
informacion se presenta en términos numéricos para comprender mejor la magnitud y el
alcance de los resultados obtenidos.

En la etapa 3 del céalculo del Retorno Social de la Inversién (SROI), se aborda la
medicion y valoracion de los cambios ocurridos como resultado de la actividad evaluada, en
términos numeéricos. Los elementos clave de esta etapa son los siguientes:

¢ Indicador: Se selecciona un indicador que permita medir y evaluar los cambios.

e Fuente: Se identifica la fuente de informacién utilizada para obtener los datos
relacionados con el indicador seleccionado, en este caso son previsiones de
metodologias a partir de las cuales se pueden obtener los datos.

e Cantidad: Se establece la cantidad o magnitud del cambio ocurrido en relacion con el
indicador seleccionado.

e Duracion: Se considera la duracion del cambio en afios en este caso, necesario para
calcular el SROI.

e Proxy Financiero: Se selecciona un indicador financiero que se utilizara para valorar
el cambio.

¢ Valor €: Se refiere al valor monetario asignado al cambio.
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¢ Fuente: Indica la fuente de informacion utilizada para obtener los datos necesarios
para el célculo del valor econémico, dato imprescindible para el entendimiento global
y humano del céalculo, que da perspectiva a los datos numéricos.

e Calculo desglosado: Es el detalle o desglose de como se realiz6 el célculo.

La etapa 4 aborda los aspectos relacionados con el peso muerto, la atribucion, el
decrecimiento y el impacto de la actividad evaluada.

e Peso Muerto: El peso muerto se refiere a en qué porcentaje habria sucedido este
cambio aun sin haberse realizado esta accion.

e Atribuciéon: Entendido como el porcentaje de importancia relativa a que un elemento
concreto haga este cambio en relacién con los elementos totales capaces de hacer
este cambio.

¢ Decrecimiento: El decrecimiento se refiere a la disminucién o reduccién del impacto
social a lo largo del tiempo.

e Impacto: El impacto se refiere al valor euros, menos el peso muerto y la atribucion.

La etapa 5 y ultima del SROI se refiere al calculo final del retorno social de la inversion,
teniendo en cuenta la tasa de descuento, en este caso 3,5%, que es la recomendada por la
Guia para este tipo de acciones de indole social.

6. Compartir las conclusiones. Un estudio no tiene valor si no llega a nadie.En este
caso, los principales interesados son los stakeholders, por lo que se comparte toda la
informacion con ellos y con el resto de las personas que puedan interesarse en el estudio.
Por tanto, el dltimo paso del desarrollo de un estudio SROI s como el de este Trabajo, seria
la difusiobn de los resultados obtenidos a todos los actuales interesados o potenciales
interesados.

Compartir los resultados de los estudios SROI es importante por varias razones.
Compatrtir los resultados de un estudio SROI demuestra transparencia y responsabilidad por
parte de la organizacién o institucion que realiza la evaluacion. Esto permite a las partes
interesadas y al publico en general acceder a informacién relevante y comprender cémo se
miden y evalGan los impactos en la sociedad.

Al compartir los resultados de la investigacion SROI, las organizaciones pueden
rendir cuentas a sus partes interesadas, incluidos los beneficiarios de las subvenciones, los
financiadores, los socios y la comunidad en general. La presentacion de resultados
proporciona evidencia tangible de los éxitos y beneficios logrados a través de las medidas y
programas implementados.
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Los resultados del estudio SROI brindan informacién valiosa para ayudar a las partes
interesadas y las organizaciones a tomar decisiones mas informadas. Los datos y andlisis
presentados ayudaran en la planificacion estratégica, la asignacion de recursos, la mejora del
programa y la identificacion de areas de mejora.

Gracias a las conclusiones del estudio del SROI, la organizacién y otras partes
interesadas pueden aprender de sus experiencias y resultados. Esto facilita la identificacion
de mejores practicas, lecciones aprendidas y areas de mejora para futuras intervenciones
sociales. Ademas, difundir los resultados de los estudios SROI para concienciar sobre la
importancia y el impacto de las intervenciones sociales. Esto puede conducir a una mayor
participacion e interés de las partes interesadas en la cooperacion y el compromiso de las
mismas.

Existen diversas formas para comunicar los resultados de un analisis de esta
envergadura, por ejemplo, informes detallados que contengan los resultados, la
metodologia, el analisis y las conclusiones de su estudio. El informe deberia estar disponible
para las partes interesadas en formato impreso o digital, y por supuesto adaptado a todas las
variantes accesibles, de forma que sea comprensible para una amplia variedad de audiencias.
También existe la posibilidad de realizar conferencias y mesas redondas para compartir los
resultados de la investigacion con las partes interesadas, estas sesiones permiten la
interaccidn cara a cara y brindan la oportunidad de aclarar dudas, responder preguntas e
iniciar la discusion de los resultados.

Se pueden organizar eventos de difusién especificos, como conferencias, talleres y
seminarios, para presentar los resultados de la investigacion a un puablico mas amplio,. Estos
eventos reunen a partes interesadas, expertos, investigadores y otras figuras destacadas del
sector social, asi como profesionales del sector publico y privado de Gandia, que pueden
enriquecer el andlisis e interpretacion de los resultados preliminares, para incorporarlos en el
informe final

La publicacion de los resultados de la investigacion en, boletines o webs oficiales para
llegar a un publico mas amplio, puede ser crucial. Ademas, se puede buscar oportunidades
de entrevistas y publicar sobre los resultados de la investigacion. Ello unido a la publicidad en
plataformas digitales y redes sociales para difundir los resultados de la investigacion.
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Conclusiones

A continuacion, se presenta una sintesis de los aspectos mas relevantes de este TFG,
asi como los principales resultados y aportaciones. Para ello, en primer lugar hay que
destacar tres fases distintas en este Trabajo:

= Una primera fase en gue, mediante el andlisis del marco tedrico previo, se pudo
identificar las principales necesidades y demandas existentes, asi como una vision de
los desafios y obstaculos que enfrenta el sector en relacion con la accesibilidad y la
inteligencia turistica, que dio una guia para concretar el &mbito de estudio.

= Una segunda fase en que se recogia la vision real y concreta de grupos de interés
relacionados.

= Una dltima fase en que se trataba de determinar un sistema sencillo y concreto que
sirva a los organismos para medir el impacto de sus acciones turisticas en materia de
accesibilidad.

En la primera fase no se llegd a conclusiones, ya que se recopilé la mayor informacion
posible para guiar las siguientes fases del estudio. Esta parte del Trabajo ofreci6 también la
oportunidad de comprender los siguientes conceptos e ideas importantes:

e Elturismo accesible y el turismo inclusivo son modelos en auge que buscan garantizar
la accesibilidad y adaptacion de los destinos turisticos para todas las personas,
incluyendo aquellas con discapacidad.

e El concepto de Smart Cities, aplicado al turismo, se conoce como Smart Destinations
o Destinos Turisticos Inteligentes. Estas dos lineas, el turismo accesible/inclusivo y
los destinos turisticos inteligentes, son temas de investigacion de interés en la
actualidad, y existen programas de investigacion orientados en esta linea.

e La accesibilidad y la inclusién social son pilares fundamentales en las ciudades
inteligentes segun la literatura normativa y, por lo tanto, también son elementos clave
en los destinos turisticos inteligentes. La ciudad inteligente debe ser una ciudad
accesible e inclusiva para todos sus ciudadanos.

e El sector turistico es estratégicamente importante para la economia de la Comunidad
Valenciana y, por lo tanto, es crucial abordar los desafios de la accesibilidad y la
inclusiéon en este ambito. Segun datos de la Organizacion Mundial de la Salud,
aproximadamente 1 de cada 6 personas en el mundo tiene algun tipo de discapacidad,
lo que destaca la necesidad de investigar y promover la inclusion en el turismo.

e La evolucion del sector turistico hacia la gestion inteligente de recursos y la mejora
continua de la calidad ofrece oportunidades para contribuir al bienestar de la sociedad.

e La accesibilidad universal es fundamental para que los entornos, procesos, bienes,
productos y servicios sean comprensibles, utilizables y practicables por todas las
personas. El turismo accesible se define como una condicion previa para que las
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personas con discapacidad puedan vivir de forma independiente y participar
plenamente en la sociedad en igualdad de condiciones.

e La inclusién y la accesibilidad son pilares clave en las ciudades inteligentes, y una
ciudad inteligente no puede existir sin ser accesible, como también sefialan Sigalat-
Signes et al. (2023).

Tras la segunda fase, a través del estudio de la vision de los stakeholders entrevistados
y la busqueda de la metodologia idonea de planteamiento de la recogida y tratamiento de los
datos, se obtienen las conclusiones siguientes:

= La metodologia Mental Models en los sistemas participativos, que compara las
visiones de la situaciobn actual de Gandia en materia de turismo accesible,
comparandolas por 3 grupos: sector publico, sector privado y asociaciones, es un
método que incita a la mejora continua y al mejor entendimiento entre los
stakeholders.

» Las personas que tienen relacion directa con la accesibilidad tienden a establecer
niveles de importancia distintas a los grupos del sector privado y publico, por lo que
colaborar contar con la opinién de las personas afectadas ayuda a dirigir las acciones
de forma mas eficiente y adaptar las prioridades a sus necesidades.

= Todos los grupos coinciden en que el sector privado tiene una mayor dificultad para
ejecutar acciones que mejoren la accesibilidad asi como generar conciencia, por lo
gue este colectivo precisa de ayuda para hacer posible esta labor.

= Existe la percepcion general de que el sector publico de Gandia tiene una actitud
favorable hacia las actuaciones que mejoren la accesibilidad de la ciudad.

= Atractivos como la Cova del Parpallé o el Castell de Bayren no estan adaptados y
seria interesante estudiar formas de mejorar su accesibilidad.

= La implementacion de medidas de accesibilidad es considerada fundamental por la
mayoria de los encuestados, tanto del sector publico como del privado. Sin embargo,
algunos profesionales del sector privado ven las acciones como importantes, pero no
fundamentales, lo que sugiere una diferencia de perspectiva entre los distintos grupos
de interés.

» Los profesionales del sector privado y las personas con relacién directa con la
accesibilidad que ha colaborado en este Trabajo, perciben que desde el sector publico
se mide el impacto social de sus inversiones en materia de accesibilidad, sin embargo,
desde el sector publico se informa de que no existe tal medicion.

= En cuanto a la facilidad percibida para llevar a cabo acciones de accesibilidad, las
personas con contacto directo con la accesibilidad y el sector privado consideran que
las acciones desde el sector publico son més faciles de implementar que desde del
sector privado. Sin embargo, los profesionales del sector publico consideran que no
existe tal diferencia entre el sector publico y el privado.

= Mejorar la accesibilidad en destinos turisticos requiere comprender las perspectivas y
opiniones de los stakeholders involucrados en el proceso. Los stakeholders en este
caso incluyen las administraciones publicas, las asociaciones y colectivos
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relacionados con la accesibilidad y las empresas privadas del sector turistico de
Gandia.

*= Realizar un estudio a través de la metodologia Mental Models permite identificar
lagunas y malentendidos en la comunicacién entre los stakeholders, facilitando el
diadlogo y la comprension mutua a partir del conocimiento de las distintas visiones de
cada grupo.

= Las entrevistas con los stakeholders son cruciales para obtener una vision completa
de los desafios y oportunidades en materia de accesibilidad, asi como para identificar
posibles soluciones y estrategias. Estas conversaciones permiten tener en cuenta
diferentes puntos de vista y proporcionan informacion valiosa para desarrollar politicas
y acciones concretas.

De la tercera fase, que tenia como objetivo encontrar la metodologia mas adecuada para
medir el valor social generado por las acciones y proyectos de los organismos en materia de
accesibilidad turistica, asi como elaborar un sistema sencillo y claro que pueda ser (til para
esta labor, se concluye que:

= Laherramienta SROI puede ser sencilla y adaptable a los diferentes casos y proyectos
y dar buenos resultados. Ademas, a través de la simulacion realizado se propone un
ejemplo con datos concretos para una de las actuaciones del Plan DTI de Gandia..

» La accesibilidad adecuada en los destinos de la Red DTI requiere la implementacion
de acciones que tienen un impacto econdmico en los destinos turisticos, ya que
implican inversiones en infraestructuras y desarrollo de espacios adaptados.

= Construir una relacion de colaboracion con los diferentes stakeholders del destino es
importante para llevar a cabo las acciones propuestas por el DTI de Gandia.

» Los beneficios de evaluar el impacto social de estas acciones podrian mejorar distintos
ambitos del destino, incluyendo una mejor comunicacién, decisiones mas efectivas,
mentalidad de inversion, y transparencia.

= No parece existir todavia, a nivel del destino, una medicion cuantitativa sobre los
beneficios econémicos especificos de cada accion llevada a cabo en materia de
accesibilidad, pilar fundamental para crear una medicion objetiva del impacto de las
inversiones.

= El Destino Gandia ha implementado acciones concretas en materia de accesibilidad
turistica de su Plan Estratégico 2020-2025, actuaciones que se han hecho efectivas y
se han completado, y otras acciones que se han comenzado y estan en proceso, lo
gue muestra que existe movimiento por parte del organismo para la mejora. Si bien,
como toda inversion publica, requiere de unos plazos y unos tramites que siempre son
mas lentos de lo que todas las partes interesadas querrian, existiendo ligeros retrasos
en algunas de las actuaciones programadas.

= De entre los resultados que el destino prevé de sus acciones, destacan: una mayor
disponibilidad de instalaciones y servicios accesibles, mejora de la imagen y
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reputacion del destino, intercambio de conocimientos y mejores practicas, estudio de
la situacion actual de los espacios con interés turistico.

» Para medir la efectividad de estas acciones, se han propuesto indicadores especificos
gue permiten valorar de manera cuantitativa y objetiva el impacto de las acciones de
accesibilidad turistica, brindando una base so¢lida para evaluar el retorno de las
inversiones y la eficacia de las medidas implementadas. Algunos de estos indicadores
son la medicién del total en euros provenientes de subvenciones vinculados a una
accion, que permite observar los beneficios directos de la realizacion de un estudio o
de la adaptacion de un espacio; o la medicion de la satisfaccion de las personas con
necesidades de accesibilidad con respecto a las actuaciones de mejora.
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Lineas de investigacion abiertas a raiz de este estudio

Este estudio sobre accesibilidad turistica, que ha puesto el foco en el destino de
Gandia, pero que sirve de linea para otros territorios y tipos de planes con cualquier grado de
impacto social, ha mostrado la percepcion de los grupos implicadossobre la condicion de
accesible que posee el territorio.

Sin embargo, este estudio también plantea nuevas preguntas y abre lineas de
investigacion para futuros estudios en el campo del turismo accesible e inclusivo. Una de las
lineas de investigacion de este estudio es la evaluacion de la eficacia de las medidas de
accesibilidad implementadas. Se considera, tras el proceso seguido y las conclusiones a las
gue se ha llegado, que es necesario examinar el impacto real de las medidas efectuadas por
organismos publicos y privados que influyan de algin modo en el ambito social. Sera
interesante investigar como estas instalaciones satisfacen las necesidades especificas de las
personas con discapacidad y si realmente brindan una experiencia de viaje inclusiva y
satisfactoria.

Instituciones , comoel Instituto para la Gestion Integrada de Zonas Costeras (IGIC) y
el Instituto de Biomecéanica (IBV) de la Universitat Politécnica de Valencia, el Instituto
Universitario de Investigaciones Turisticas (IUIT) en la Universidad de Alicante y el Instituto
Interuniversitario de Desarrollo Local (IIDL) de la Universitat de Valéncia y la Universitat
Jaume |, contribuyen al conocimiento académico, no solo ampliando el cuerpo de
conocimientos existente en el campo del turismo y el desarrollo local sino innovando en la
gestién y tratamiento de datos y andlisis de big data que pueden ser compartidos y
utilizados por la comunidad académica, los organismos publicos asi como la estructura
empresarial privada. Estas investigaciones ayudan a comprender mejor los desafios y las
mejores practicas relacionadas con la inclusién en el turismo, lo que a su vez puede informar
futuras investigaciones y contribuir al avance te6rico y conceptual en el campo.

Un estudio muy reciente, publicado en junio de 2023 por Invat.tur, es una Guia de
adaptacion de puestos de trabajo para lainsercién laboral de personas con discapacidad
en el sector turistico, los redactores del cual son el IUIT y el Invat.tur. El objetivo de la Guia
es facilitar el acceso a la informacién sobre los requisitos para la adaptacion del puesto de
trabajo especificos en turismo para personas con discapacidad. (Invat.tur e IUIT, 2023). Este
aspecto no aparece especificamente tratado en los apartados de accesibilidad de los planes
DTI, pensados en facilitar la accesibilidad al turista. Consideramos que, en un futurol, estos
planes incorporan una vision méas amplia de la inclusion de nivel de destino (de clientes y
trababadores).

Algunas lineas interesantes que se vislumbran tras este estudio son la importancia de
conocer la actitudde la comunidad local del destino turistico de Gandia y su involucracion
hacia la mejora de la accesibilidad,. Esto podria incluir el analisis del grado de conciencia, el
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conocimiento, actitudes y creencias de la poblacion local hacia la inclusion y la accesibilidad,
asi como la identificacién de formas de fomentar una mayor participacién y colaboracion.

Otra linea de trabajo interesante es el aprovechamiento de las posibilidades que las
nuevas tecnologias y soluciones innovadoras ofrecen para mejorar la accesibilidad de
Gandia. Se pueden explorar herramientas digitales, aplicaciones moviles, sistemas de
informacion geogréfica, realidad aumentada y mas para facilitar la navegacién y la experiencia
de destinos para viajeros con discapacidades.

Una reflexiéon final

La accesibilidad turistica es un tema de gran importancia social y tiene un impacto
significativo en la vida de las personas con discapacidad y otros grupos con necesidades
especificas. Investigar y promover la accesibilidad turistica ayuda a garantizar el derecho de
todas las personas a participar en actividades turisticas de manera igualitaria, debe ser una
prioridad para las instituciones que tienen la responsabilidad de abordar temas relevantes y
actuales relacionados con el turismo y la sociedad en general, y la accesibilidad turistica es
uno de esos temas.

La investigaciéon de la accesibilidad desde el punto de vista de las ciencias sociales,
nos invita a explorar perspectivas de equidad e inclusion, partiendo de una base cientifica y
social. Llama a superar las barreras invisibles que separan a las personas y a construir
puentes para que todas las personas puedan disfrutar plenamente en la sociedad. A través
de la investigacion en esta area, tenemos la oportunidad de ir mas alla de las fronteras y dar
vOz a quienes lo necesitan.

Cada investigacion brinda la oportunidad de cambiar la vida de las personas. La
investigacion nos permite comprender las necesidades y los desafios que enfrentan las
personas con discapacidad y nos anima a encontrar soluciones innovadoras y creativas para
crear un mundo mas inclusivo y accesible. La importancia de la investigacion en las ciencias
sociales, que parta desde un prisma accesible, radica en la oportunidad para cambiar
paradigmas, desafiar estereotipos y transformar las estructuras sociales existentes, que
brindan los espacios en que la actitud critica es fundamental. Usando el conocimiento
adquirido, podemos abogar por politicas y practicas mas inclusivas que promuevan la
igualdad de oportunidades en todas las areas de la vida.

Cada estudio es una semilla plantada en un jardin de justicia, y cada investigador tiene
la posibilidad de arrojar luz en este &mbito. Asi que avancemos con audacia en las actividades
investigadoras, los esfuerzos por cuestionar patrones establecidos y mirar el mundo desde
un lugar distinto, pueden marcar la diferencia, y crear una red de oportunidades para que
todas las personas puedan prosperar y disfrutar plenamente de esta sociedad.
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ANEXO I. Relacion del trabajo
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030

Anexo al Trabajo de Fin de Grado y Trabajo de Fin de Master
Relacion del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la agenda 2030

Grado de relacién del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Objetivos de Desarrollo Sostenibles Alto | Medio | Bajo | No procede

ODS1. Finde lapobreza X
ODS2. Hambre cero X
ODS 3. Saludy bienestar X
ODS 4. Educacion de calidad X
ODS 5. lgualdad de género X
ODS 6. Agua limpia y saneamiento X
ODS 7. Energia asequible y no contaminante X
ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econémico X
ODS 9. Industria, innovacioén e infraestructuras X
ODS 10. Reduccidn de las desigualdades

ODS 11. Ciudades y comunidades sostenibles

ODS 12. Produccidn y consumo responsables X
ODS 13. Accion por el clima X
ODS 14. Vida submarina X
ODS 15. Vida de ecosistemas terrestres X
ODS 16. Paz, justicia e instituciones sdlidas X
ODS 17. Alianzas para lograr objetivos X
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Descripcion de la alineacién del TFG/TFM con los ODS con un grado de relacién mas alto.

La investigacion sobre accesibilidad puede tener un gran impacto en la reduccién de la
desigualdad y el desarrollo de ciudades y comunidades sostenibles. Estas dos areas estan
estrechamente relacionadas y un enfoque de los problemas de accesibilidad puede tener
beneficios sociales y ambientales. Ademds de descubrir signos de desigualdad, la investigacién
sobre accesibilidad ha aumentado la conciencia y la comprension de las barreras y obstaculos que
enfrentan ciertos grupos en su vida diaria. Promueve una mayor comprensidon y empatia en la
sociedad, asi como entre los tomadores de decisiones. Ser consciente de estas barreras puede
ser el primer paso para abordarlas de manera efectiva y promover la inclusién. La accesibilidad
juega un papel clave en el desarrollo de ciudades y comunidades sostenibles. La investigacion
sobre accesibilidad ayuda a construir ciudades inclusivas y accesibles para todos,
independientemente de sus capacidades o circunstancias. Esto significa que se deben tener en
cuenta aspectos como la accesibilidad de los edificios y espacios publicos, el transporte accesible,
la comunicacidn inclusiva y el uso de tecnologias accesibles. Ademds, la investigacién sobre
accesibilidad promueve la participacién publica en la planificacién y la toma de decisiones. Al
involucrar a los grupos afectados en el proceso de investigacion, es posible asegurar que sus
necesidades e inquietudes sean escuchadas y tenidas en cuenta. Fomenta una mayor
participacién y una mejor toma de decisiones, lo que conduce a soluciones mds adecuadas V|
sostenibles.




