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			El fenómeno turístico

			Comenzamos esta unidad con un breve análisis del fenómeno turístico ya que consideramos que cualquier persona que pretenda desarrollarse en este sector ha de conocer sus raíces históricas, su presente y su futuro, así como una serie de aspectos básicos fundamentales para el buen entendimiento y desempeño de su actividad.

			El turismo es un fenómeno de reciente formación y de una extraordinaria expansión y evolución. Así, en los últimos años, se ha pasado de un turismo considerado un bien de lujo a un bien de primera necesidad para las economías más desarrolladas.

			La Organización Mundial del Turismo (OMT), define a el turismo como “el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, negocio y otros motivos, siempre que estos no sean lucrativos”.

			El turismo a lo largo de los años ha ido evolucionando de la mano del desarrollo económico y sociocultural pasando de ser una actividad turística puntual en determinadas zonas a un turismo de masas y expandido por todo el planeta.

			Por tanto, el turismo se ha convertido en una actividad global, en la que para su desarrollo han influido factores determinantes como:

			•Conquista del tiempo: mayor tiempo para actividades de ocio para la mayoría de la población.

			•Conquista del espacio: gracias a las innovaciones tecnológicas y en transportes, permitiendo desplazar a gran número de viajeros en tiempos mínimos.

			•Incremento del poder adquisitivo de países desarrollados: en contraste con los menos desarrollados.

			•Y, como ya se ha señalado, conversión del turismo en un bien de primera necesidad.

			Evolución histórica

			Desde muy antiguo se han producido viajes de placer, educativos, religiosos, etc.,

			Ya en Egipto, en el año 1500 a.C. se realizaban desplazamientos para conocer las pirámides, y en Grecia para conocer el Partenón o acudir a las Olimpiadas.

			Posteriormente, los romanos empiezan a viajar para conocer todo su Imperio, cosa que se hacía mucho más fácil dada la relativa paz dentro de los límites de éste y la construcción de calzadas, además en esta época aparecen las primeras posadas y el turismo de balnearios.

			Más tarde, en la Edad Media, se producen las primeras peregrinaciones a lugares como Santiago de Compostela o Tierra Santa.

			En el S. XVI, renace el mencionado turismo de balnearios en Europa en ciudades como Bath (Reino Unido), Baden-Baden (Alemania) o Spa (Bélgica).

			A partir de 1600 d.C. nace lo que se denomina Grand Tour el cual era un itinerario, sobre todo para los jóvenes británicos ilustrados, recorriendo ciudades como París, Atenas, Florencia, Venecia o la Costa Azul.

			Pero no será hasta el siglo XIX y gracias a la Revolución industrial, sobre todo con el nacimiento y desarrollo del ferrocarril y la navegación a vapor, cuando se empiece a tomar conciencia del fenómeno turístico y comience a adquirir relevancia mundial.

			Así, fue el británico Thomas Cook, considerado uno de los primeros agentes de viajes, quien realizó el primer viaje organizado en Inglaterra, en 1841, un viaje de ida y vuelta en tren de 35 kilómetros de distancia.

			Además, han existido otros grandes personajes que innovaron en aspectos como la hotelería (Ritz), los trenes (Pullman), los cheques de viajes (Wells), etc.

			Pero, no será hasta después de la Segunda Guerra Mundial cuando los viajes se generalicen, por las mejores condiciones de vida, produciéndose el gran boom turístico.

			Por su parte en España, en el S. XIX empiezan a llegar artistas románticos atraídos por el folklore y la historia que viajan sobre todo a la zona Mediterránea y Andalucía. Aunque no será hasta los años 50-60 cuando se produzca el primer“boom turístico”español, creándose en el año 1951 el Ministerio de Información y Turismo. En este momento España alcanza los 24 millones de turistas.

			Desde estos años, el número de turistas de todo el mundo que nos visitan cada año no ha parado de crecer.

			Así, en los años 90 se produce el segundo “boom turístico” con acontecimientos tan destacados como las Olimpiadas de Barcelona o la Expo de Sevilla en 1992. En esta década España alcanza los 60 millones de turistas.

			Actualmente, y gracias al buen hacer de nuestro país en materia turística así como a otros factores externos que están afectando a nuestros competidores turísticos, España se encuentra en el segundo lugar en el ranking de países que más turistas reciben el mundo, solo por detrás de Francia, marcándose en 2018 un nuevo record con 82 millones de turistas. 

			Por tanto, se puede decir que España vive hoy en día un tercer “boom turístico”. 
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			Conceptos básicos relacionados con el Turismo

			Aparte de la definición dada sobre el turismo, existen otra serie de conceptos básicos relacionados con esta disciplina que todo agente relacionado con el turismo ha de saber. Básicamente son las siguientes:

			•Visitantes: personas que visitan un lugar diferente de aquel en el cual tiene su residencia y sin ánimo de lucro.

			•Turistas: visitantes temporales que permanecen al menos 24 horas en el lugar que visitan.

			•Excursionistas: visitantes que permanecen menos de 24 horas en el lugar que visitan.

			•Oferta turística: conjunto de bienes y servicios, recursos e infraestructuras, estructurados de forma que estén disponibles en el mercado para ser usados y consumidos por los turistas.

			•Demanda turística: conjunto de turistas que, de forma individual o colectiva, están motivados por una serie de productos y servicios turísticos con el objeto de cubrir sus necesidades de descanso, recreo, esparcimiento y cultura.

			•Corriente turística: movimiento migratorio que desplaza a los turistas de un lugar geográfico a otro.

			•Turismo interno o doméstico: corriente turística que se desplaza de una zona geográfica a otra, dentro del propio país.

			•Turismo emisor: corriente turística que se desplaza de una zona geográfica a otra, de un país a otro diferente.

			•Turismo receptor: corriente turística que llega a una región o país diferente del de su residencia habitual.

			•Turismo interior: corriente turística que se desplaza dentro de un mismo país o región, incluyendo los viajes de los nacionales y los no nacionales dentro de un mismo país.

			•Turismo nacional: referido a todos los viajes realizados por los nacionales de un país, tanto dentro como fuera de sus fronteras.

			•Turismo internacional: es la suma del turismo receptor y turismo emisor.

			•Turismo individual: conjunto de turistas que viajan de forma individual.

			•Turismo de masas: conjunto de turistas que viajan en grupo o masivamente.

			•Turismo itinerante: aquel que desarrolla actividades turísticas a lo largo de un itinerario.

			•Turismo de estancias o residencial: se basa en la permanencia prolongada de las vacaciones en un lugar geográfico determinado.

			Valoración del hecho turístico desde la perspectiva de sus efectos económicos, culturales, socio-políticos y medioambientales

			El turismo es una actividad económica que provoca el desplazamiento de millones de personas cada año, por lo que necesariamente tiene que provocar múltiples efectos en ámbitos diferentes. Estos efectos serán positivos o negativos dependiendo del punto de vista desde el que se observen, y factores que en principio son positivos para un destino a la larga pueden tornarse en negativos y viceversa.

			•Efectos económicos del turismo

				Los principales impactos económicos del turismo están vinculados a las ganancias de divisas, a la contribución a los ingresos estatales, a la generación de empleo y renta, y al estímulo del desarrollo regional.

				Las dos primeras consecuencias tienen lugar a nivel macroeconómico, es decir en el ámbito nacional, mientras que el resto lo hacen a escala regional o local.

				El sector turístico es uno de los sectores más importantes de la economía mundial y ejerce dos funciones fundamentales:

			1.	En el comercio: el acto de viajar estimula el comercio, pues constituye oportunidades de negocio y genera exportaciones.

			2.	En la redistribución: ayuda a que la riqueza se distribuya, sobre todo de países más desarrollados a los de menos desarrollados.

			Por tanto, entre los principales efectos económicos del turismo destacan los siguientes:

			•Contribución al PIB: el turismo es una actividad económica que influye decisivamente en el PIB de los países, aunque dependerá de la mayor o menor importancia de ésta actividad en la economía del país. En el caso de España es fundamental con una aportación del 11,2% en 2016 y con una expectativa de que influya hasta el 15% en 2020. Hay que tener en cuenta que si bien en varios sectores de la economía española su aportación al PIB ha bajado considerablemente durante la crisis, lo contrario ha sucedido en el sector turístico. Esto, a priori, es positivo, aunque genera una gran dependencia del sector turístico.

			•Creación y desarrollo de infraestructuras y empresas turísticas: en cualquier destino turístico se crean y mejoran gran cantidad de infraestructuras, como aeropuertos, carreteras, etc., así como de empresas relacionadas con el turismo como hoteles, agencias de viajes, etc. Este efecto positivo puede tornarse en negativo si no se gestionan las infraestructuras de forma adecuada, véase el ejemplo del aeropuerto de Castellón o algunos palacios de congresos en nuestro país.

			•Efectos sobre otros sectores de actividad: es lo que se conoce como el “efecto multiplicador”. Algunos de los sectores afectados son la construcción, la agricultura, la alimentación, etc. También puede crear una gran dependencia del sector turístico.

			•Elevación de la inversión: el sector turístico es un sector con gran atractivo para la inversión tanto pública como privada.

			•Efectos sobre la balanza de pagos: en el caso de los países receptores, el turismo actúa de forma similar a una exportación, ayudando a incrementar sus cuentas de ingresos. El efecto contrario se produce en los países emisores.

			•Recaudación de impuestos: el Estado genera grandes cantidades de ingresos procedentes de impuestos tales como IVA, alcohol, IRPF o el impuesto de sociedades de las empresas.

			•Efecto sobre los precios: la llegada masiva de personas a un determinado espacio geográfico provoca que aumenten los precios de los productos y servicios que se ofertan en él.

			•Efecto sobre el empleo: el turismo requiere una gran cantidad de mano de obra. Según datos del INE, el turismo generó en España 2,5 millones de empleos en 2016, representando el 13% del empleo total de España. El lado negativo en este aspecto, en muchas ocasiones, es la estacionalidad, el trabajo a tiempo parcial y mal remunerado.

			•Efectos socioculturales

			 

				El turismo puede generar graves problemas sociales, a menudo difíciles de cuantificar, aunque por el contrario, el turismo bien organizado puede favorecer los contactos entre los visitantes y la población local, fomentar los intercambios culturales, reforzar vínculos entre países, etc.
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				Por tanto, entre los efectos socioculturales del turismo destacan los siguientes:

			•Aculturación: fenómeno que provoca, fruto del contacto entre diferentes sociedades, el intercambio de pautas culturales de diferentes ámbitos, como en la gastronomía, en la estética, en los hábitos sociales, etc.

			•Facilita la relación con otros países y reduce los comportamientos xenófobos.

			•Recuperación de actividades tradicionales: si bien la aculturación puede provocar una pérdida de valores tradicionales, por otra parte el turismo ayuda a recuperar otros como la artesanía, fiestas, tradiciones, etc.

			•Programación de actividades culturales para la satisfacción del turista: como conciertos, obras de arte, exposiciones, etc.

			•Rechazo de los visitantes por parte de la comunidad local: sobre todo si es zona de turismo masivo y el cliente es de bajo nivel social y cultural. Este aspecto ha dado lugar en los últimos años a la aparición del concepto Turismofobia, esto es, el rechazo de la población local al turismo.

			•Aumento de la criminalidad: los delincuentes se desplazan a estas zonas ya que ven en el turismo una forma de ganarse la vida.

			•Efectos medioambientales.

				Es indudable, y cada vez más, el impacto que genera algunas formas de turismo sobre el medioambiente. Este impacto tiene una estrecha relación con el número de visitantes de un lugar, por lo que se hace fundamental el conocimiento y observación por parte de las diferentes administraciones del concepto de “capacidad de carga” de un destino.

				Hay que tener en cuenta que la relación entre medio ambiente y turismo es muy estrecha, ya que muchos elementos del primero son atracciones para el segundo.

				Actualmente, las principales preocupaciones medioambientales son dos:

			a)	El impacto generado por el desarrollo turístico en sí mismo.

			b)	El mantenimiento y, donde sea necesario, la mejora de la calidad de la zona turística.

				Por tanto, entre los efectos medioambientales del turismo destacan los siguientes:

			•Contaminación ambiental producida por los residuos: basuras, detergentes, etc.

			•Contaminación ambiental y acústica producida por los medios de transporte.

			•Elevada construcción de viviendas y servicios turísticos: explo­tación del suelo.

			•Construcción desordenada de infraestructuras: provocando con­ta­minación ambiental, visual, acústica y lumínica.

				Como lado positivo, hay que destacar que, cada vez más, existe una mayor concienciación en este aspecto tanto por parte de las autoridades, como de los propios turistas y residentes, así como programas de recuperación de espacios naturales o de determinados núcleos turísticos.
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			•Efectos político-legales

				La política persigue el desarrollo del turismo ya que este, normalmente, le reporta cuantiosos beneficios económicos.

				Sin embargo, la entrada y salida de viajeros en un país puede provocar numerosos problemas:

			•Sanitarios: transmisión de enfermedades.

			•Seguridad: entrada de delincuentes y/o terroristas.

			•Problemas fiscales: entrada de productos ilegales no permitidos o no controlados.

			Por lo que se hace necesario que los estados regulen la actividad turística a través de una normativa que controle este flujo masivo de personas.

			Previsiones de la evolución futura del fenómeno turístico
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			Desde la década de los años noventa del siglo XX, la OMT Organización Mundial del Turismo, viene realizando una serie de informes bajo el programa: Panorama 2020, donde analizan las claves de la oferta y demanda turística mundiales, así como su impacto en los diversos sectores comerciales del turismo, junto con sus implicaciones para la adopción de políticas y estrategias pertinentes.

			Según estos informes, los factores más determinantes e influyentes en la actividad turística internacional serán:

			1.	Económicos:

			a.	Tasas de crecimiento económico mundial.

			b.	Importancia creciente de los nuevos “tigres” económicos (China, India, Brasil y Rusia).

			c.	Crecimiento de la diferencia entre países ricos y pobres.

			d.	Extensión de la armonización monetaria.

			2.	Tecnológicos:

			a.	Desarrollo de la tecnología de la información.

			b.	Adelantos en las tecnologías de transporte.

			3.	Políticos:

			a.	Eliminación de barreras para los viajes internacionales.

			b.	Desregulación del sector transporte y otros sectores.

			4.	Demográficos:

			a.	Envejecimiento de la población y reducción de la población activa en los países industrializados.

			b.	Erosión del tradicional hogar occidental.

			5.	Globalización:

			a.	Creciente poder de las fuerzas económicas y de mercado de carácter internacional.

			6.	Localización:

			a.	Conflicto, en los países en desarrollo, entre identidad y modernidad.

			b.	Exigencia de reconocimiento de sus propios derechos por parte de grupos.

			7.	Concienciación socio-económica:

			a.	Incremento de la concienciación pública en cuestiones socio-culturales y medioambientales.

			b.	Más información proveniente de los medios de comunicación acerca de los problemas más importantes del mundo.

			8.	Entornos de vida y de trabajo:

			a.	Creciente congestión urbana en los países industrializados y, especialmente, en los países en desarrollo.

			9.	Cambio de la economía de “servicios” a la economía de “experiencias”:

			a.	El centro de atención pasará a ser el proporcionar experiencias únicas.

			10.	Marketing:

			a.	Uso de la tecnología electrónica para identificar y comunicar con sectores y nichos de mercado.

			11.	Seguridad en el viaje:

			a.	El turismo no florecerá en destinos donde los turistas perciban que su salud o seguridad personal están afectadas.

			Por otra parte, dentro de las previsiones que la OMT estima hasta el 2020, se puede destacar que las llegadas de turistas internacionales aumentarán en una media general en torno al 4%, destacando el incremento de llegadas de larga distancia.

			En cuanto al turismo receptor, Europa seguirá siendo el destino más importante, aunque bajará su tasa de crecimiento. Asia Oriental/Pacífico superará en crecimiento a las Américas convirtiéndose en la segunda región mundial de destino. También incrementarán sus cuotas África, Oriente Medio y Asia Meridional.

			Por lo que respecta a turismo emisor, Europa, seguirá siendo la región emisora más importante del mundo, emitiendo casi la mitad de turistas hacia todo el mundo. Asia Oriental/Pacífico aumentará su cuota emisora, pero más lentamente, desplazando, nuevamente, a las Américas al tercer lugar. África, Oriente Medio y Asia Meridional registrarán unas tasas de crecimiento superiores a la media.

			En cuanto al turismo interno, éste se acercará a sus techos en la mayoría de los países industrializados, siendo el crecimiento más significativo el de los países en vías de desarrollo de Asia, América Latina, Oriente Medio y África.

			Finalmente, las previsiones desde el punto de vista de los principales productos turísticos son:

			•Turismo de Sol y Playa: en los próximos años seguirá siendo el segmento de mayor importancia. Las tendencias actuales con respecto al turismo de sol y playa son las siguientes:

			•Expansión superior a la media de los viajes a destinos lejanos.

			•Aumento de los segmentos de mercado especializados para adaptarse a las diferentes necesidades y exigencias del consumidor.

			•Evolución de los productos turísticos para satisfacer esas necesidades y exigencias, ofreciendo sol y playa con otros tipos de turismo.

			•El sector de las vacaciones “todo incluido” a destinos cercanos seguirá expandiéndose, aunque a un ritmo más lento que en años anteriores.

			•Turismo Cultural: los turistas motivados por elementos culturales han viajado por todo el mundo, por lo que buscan constantemente nuevos lugares de destino.

				Los turistas jóvenes, cuyos viajes obedecen a propósitos educativos, también constituyen un segmento en expansión, aunque en este sentido desarrollando más el turismo interno que el turismo internacional.

			•Turismo Urbano: con la aparición y gran desarrollo de las líneas aéreas de bajo coste en Europa, la popularidad del turismo urbano aumentará a medida que se reduzca el coste del transporte. Los turistas se desplazan a lugares cada vez más lejanos para visitar ciudades durante unas vacaciones cortas. El turismo urbano de circuito experimentará una expansión continua. 

			•Turismo de Naturaleza, Verde o Ecológico: dada la conciencia cada vez mayor sobre el medioambiente, el segmento del ecoturismo adquirirá mayor popularidad en el próximo decenio. Se calcula que la demanda de ecoturismo se incrementará aproximadamente en un 20% anual en el mercado internacional.

			•Turismo rural o agroturismo: se prevé que el turismo rural siga expandiéndose, aunque sin producirse un cambio masivo de los turistas hacia este segmento. Sin embargo, cada vez más, una parte del mercado prefiere unas vacaciones personalizadas, lejos de los centros turísticos más populares, y este segmento posiblemente se sienta atraído por los productos de turismo rural. Por otro lado, las denominadas “granjas turísticas” seguirán expandiéndose por toda Europa.

			•Turismo deportivo: a pesar de ser un tipo de turismo muy vulnerable ante coyunturas económicas difíciles, actualmente se trata de un mercado en expansión.

			•Turismo de golf: constituye un segmento en continuo desarrollo, tanto en número de jugadores como en campos de golf, estando previsto que en 2020 el número de jugadores duplique el volumen actual, siendo Estados Unidos, seguido de Japón, los líderes mundiales. En Europa, los mercados británico, alemán, nórdico, irlandés, holandés y francés son los principales emisores de turismo de golf internacional.
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			•Turismo de aventura: se estima que en el futuro los turistas prefieran cada vez mas viajes con un cierto componente de aventura, es decir, viajes combinados que incluyan senderismo, paseos en animales, bicicletas, etc., especialmente orientados a familias.

			•Turismo de cruceros: el porcentaje de pasajeros de cruceros aumentará considerablemente (un incremento anual del 10%). Los viajes de cruceros se especializan cada vez más en sectores muy diversos (jóvenes, tercera edad, familias, etc.). El Caribe seguirá siendo el destino más frecuentado, seguido de Alaska y del Mediterráneo.

			•Turismo de reuniones y congresos: pese a la situación económica, el sector de las reuniones y congresos es más fuerte que otros sectores, manteniendo un nivel alto de empleo e inversión. Además éste ayuda al desarrollo de otros tipos de turismo como el urbano, el gastronómico, el cultural, de shopping, etc.

			•Turismo de Parques Temáticos: en los próximos cinco años, probablemente todos los países europeos cuenten con cuatro o cinco parques temáticos tradicionales. El aumento de las vacaciones familiares cortas y de las vaca­ciones entre semana garantizará una expansión importante del mercado familiar.

			1.1. Estructuras organizativas y funcionales

				

			Continuamos esta unidad hablando de las estructuras organizativas y fun­cionales porque es imprescindible conocer las características  de los lugares donde vamos a desarrollar la animación. Por ello, en este capítulo veremos los espacios y peculiaridades de donde es posible desarrollar esta actividad, ya que eso mismo será también parte en su definición y modo de llevarla a cabo.

			1.1.1. Alojamientos turísticos, historia y concepto

			Podemos encontrar varias definiciones sobre lo que es un alojamiento turístico, la más utilizada es aquella que los define como establecimientos comerciales que habitual y profesionalmente ofrecen servicios de hospedaje, acompañado o no de servicios complementarios, por los que se recibe una compensación económica y que cumplen la legislación vigente, ya sea la estatal o la definida por las comunidades autónomas a las que pertenece.
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			El crecimiento del turismo es lo que ha determinado el desarrollo de los aloja­mientos turísticos, influenciado por el aumento de la capacidad económica de los posibles turistas, la mejora a nivel internacional de los medios de transporte y el aumento de los periodos vacacionales. Por todo ello el número de personas que viajan ha aumentado, creando la necesidad de producir cada vez más alojamientos turísticos.

			El subsector del alojamiento en España

			Los alojamientos constituyen uno de los soportes fundamentales para la industria turística, y de forma particular en nuestro país.

			Según el directorio de apartamentos turísticos del INE, España cuenta con más de 16.000 establecimientos hoteleros, más de 14.000 alojamientos de turismo rural, más de 150.000 apartamentos turísticos y más de 1.100 campings.

			Las pernoctaciones hoteleras subieron en 2015 un 6.7%.

			Por otra parte las pernoctaciones en alojamientos turísticos extrahoteleros han alcanzado los 113,8 millones en 2015, un 4,7% más que en el año anterior. Destaca el crecimiento de las de los residentes, que han aumentado un 7,7%, frente al 3% de las de los no residentes, según los datos hechos públicos por el INE (Instituto Nacional de Estadística). El 60% de las estancias se han realizado en apartamentos turísticos, el 30% en campings, el 8% en alojamientos de turismo rural y el 2% restante en albergues.

			En España la Confederación española de hoteles y alojamientos turísticos más importante es el CEHAT.

			Estimación del peso económico actual y previsiblemente futuro en España y en la Unión Europea

			En 2015 España se consolidó como el tercer mercado hotelero de Europa en ingresos por reservas, tanto online como offline, con una expectativa de 12.200 millones de euros al finalizar 2015, cifra que se espera se incremente un 4% este año hasta alcanzar los 12.700 millones, según el estudio realizado por Phocuswright y h2c para SiteMinder sobre hoteles independientes. Se coloca así sólo por detrás del Reino Unido y Alemania.

			En cuanto a la planta hotelera, España, con un 41%, tiene la segunda presencia más alta de cadenas hoteleras en Europa, sólo por detrás del Reino Unido, con un 57%; y la cantidad media de habitaciones por establecimiento más elevada, 47, cuando la media es 31. El 42% del mercado de alojamientos español se compone de apartamentos y hostales.

			Análisis de la evolución y tendencias en la oferta y la demanda

			Pasamos en este punto a hacer un análisis de la evolución y tendencias de la oferta y la demanda turística, esto es, un análisis de la evolución de dónde y con qué herramientas va a trabajar el animador turístico y de con quién va a trabajar, es decir, el cliente final.

			Evolución y tendencias de la oferta

			Desde hace unos años el sector del alojamiento se ha lanzado a un cambio en las formas de hacer, de gestionar  y en su dimensión empresarial para adaptarse a los nuevos tiempos y a las nuevas corrientes. Por este motivo los empresarios, sobre todo los pequeños y medianos, han pasado a adoptar sistemas y procedimientos más acordes con la era de la globalización y la tecnología.

			Por otra parte, también es necesario mencionar los cambios realizados en las estrategias de integraciones empresariales (alianzas, fusiones, etc.) y en las prioridades de la gestión y la configuración del sector. 

			El mayor reto actual es tratar de anticipar cómo se puede responder a los movimientos y cambios de la demanda. En general se ha tratado de seguir a la demanda, se intenta asegurar niveles adecuados de calidad y se busca trasladar a los clientes valores a través de la creación y acreditación de marcas.

			Actualmente se puede decir que las principales tendencias en la oferta del sector del alojamiento turístico son las siguientes:

			•Calidad-fidelización

				Se implanta una política de mejora de la calidad de los servicios de alojamiento en todos los niveles, buscando una relación calidad-precio más equilibrada. Se pretende la aplicación de la calidad total como método dirigido a satisfacer las necesidades de los clientes: Q del ICTE, Normas ISO, etc.

				Por otra parte, las técnicas de fidelización se muestran como método de comercialización en auge: Amigos de Paradores, Club Meliá, etc., relacionando la frecuencia de uso de los establecimientos con la obtención de ventajas como descuentos, gratuidades, etc.

				En conclusión, se sigue la premisa de que “es más barato mantener a un cliente que encontrar uno nuevo”.

			•Diversificación de la oferta y especialización

				La aparición de nuevos segmentos de demanda y consumidores con necesidades diferentes exigen la creación de productos distintos. Surgen destinos y nichos de mercado que obligan a los empresarios a especializarse y a introducir marcas diferenciadas para cada nicho de mercado o tipo de oferta. Algunas cadenas como Sol-Meliá crean denominaciones propias como Gran Meliá, Me, Sol y otras, abarcando tanto clientes de sol y playa, como de negocios, urbano, etc.

				Por otra parte, también se produce una reorientación de los productos tradicionales así, por ejemplo, la animación turística se hace fundamental en la costa, los spa y wellness centers son cada vez más demandados, los bufés son más variados y vistosos, etc.

			•Concentración-internacionalización

				Los negocios se organizan en la actualidad en grandes espacios económicos y políticos que obligan al crecimiento de la dimensión empresarial. La internacionalización avanza y alcanza a todos los sectores del turismo, así, cadenas como Sol-Meliá, Barceló o RIU tienen intereses en Cuba, República Dominicana, México y otros países.

				También se da lugar a múltiples operaciones de concentración horizontal y vertical, como es el caso de la adquisición de Tryp por parte de Meliá o el grupo Accor que concentra empresas de alojamiento (Mercure, Ibis, etc.), con empresas de restauración (Ticket), de viajes (Wagons-Lits) y casinos (Accor Casinos).

			•Desarrollo tecnológico

				Las innovaciones técnicas afectan en un triple sentido: modifican las infraestructuras, los canales de distribución y los procedimientos de gestión y los canales de distribución (que se verán en el siguiente punto).

				Cada día se hace más necesario adaptar las unidades de alojamiento a las nuevas tecnologías, con un desarrollo hacia la domótica, creando así habitaciones “inteligentes”. Por otro lado, la gestión se agiliza con el manejo de programas informáticos que mejoran la calidad (Ofihotel, Ofieventos, etc.).

			•Cambios en los canales de comercialización

				El crecimiento en los últimos años de las denominadas OTAs (Online Travel Agencies), como por ejemplo, Booking, Expedia, Hotels.com, etc., ha contribuido al desarrollo del sector si bien, ha surgido el debate de a quién pertenece realmente el cliente y de si es bueno depender tanto de estas agencias online.

			[image: ] 

				Por otra parte, el marketing móvil y la comercialización vía móvil están revolucionando el panorama actual. Así, según un estudio de eMarketer, se espera que en 2016 el 51,8% de los viajeros que realicen su reserva online, lo harán a través de su dispositivo móvil. Por tanto, se hace más que necesario un Plan de marketing móvil, que incluya diseño responsive, reserva a un solo click y geolocalización.

			•Profesionalización

				Se hace patente la escasez de mano de obra cualificada capaz de adaptarse a las nuevas tecnologías y a las mayores exigencias de los clientes.

				Es especialmente manifiesta la falta de mandos intermedios suficientemente capacitados (gobernantas, maîtres, jefes de recepción, etc.). Además, la estacionalidad de la actividad y la fuerte fragmentación con empresas de pequeño tamaño obstaculizan la solución de problemas.

			•Sostenibilidad

				Debido a la cada vez mayor concienciación de los clientes en cuanto al cuidado del entorno y el respeto al medio ambiente, se trata de alcanzar un equilibrio entre protección y explotación turística.

			Se hace extensivo el uso de energías alternativas, materiales autóctonos, buenas prácticas ambientales, y otras muchas acciones.
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			Evolución y tendencias de la demanda

			Este aspecto es, aún si cabe, más importante que el anterior. Como bien sabemos, vivimos en una sociedad en continuo cambio donde gustos, modas, tecnología, etc., evolucionan constantemente. Estas modificaciones en la sociedad han de ser tenidas muy en cuenta por cualquier profesional del turismo ya que éste deberá adaptarse en todo momento a ellas.

			En cuanto a las tendencias generales actuales de la demanda turística destacan los siguientes aspectos:

			•La demanda actual está mucho más diversificada y obliga a las empresas turísticas a agruparla en diferentes segmentos para actuar sobre ella con más eficacia.

			•La demanda actual, sobre todo en Europa, es más anciana, debido al envejecimiento de la población. Así, por ejemplo, hay hoteles y agencias que se están especializando en ofertas específicas para mayores de 55 años.

			•Se viaja varias veces al año, pero por una duración menor. Ello es debido a varias causas: el estrés actual, la incorporación de la mujer al mercado laboral, la publicidad, etc.

			•El cliente actual mucho más informado, preparado y acostumbrado a viajar.

			•Es un cliente hiperconectado, que se maneja con soltura y se mueve a través de internet, pudiendo realizar en ocasiones un marketing negativo o positivo para la empresa generando flujos de opinión importantes (blogueros).
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			•La demanda es cada vez más exigente respecto a la calidad de lo que consume y a la conservación medioambiental.

			•El un cliente cada vez más difícil de fidelizar.

			•Es una demanda más inquieta y activa y quieren aprovechar al máximo sus viajes.

			•Es una demanda más deportista y sana.

			•Es una demanda más individualista, no tan partidaria de los viajes progra­mados, el viajero quiere descubrir por su cuenta.

			•Existe una enorme cultura del “Yo” buscando en todo momento la perso­nalización de los productos y servicios.

			•El turista busca conocer lo genuino, lo auténtico, y vivir experiencias únicas e inolvidables.

			•Es un demanda polimotivacional, en la que el turista se interesa por la cultura, el ocio, la gastronomía, etc.

			•Y, por último, debido a la crisis actual, es una demanda cada vez más sensible al precio.

			1.1.2. Clasificación y características de los establecimientos turísticos

			El desarrollo de los alojamientos turísticos ha sido algo progresivo unido al avance y el desarrollo del turismo, es por ello que con el tiempo se han ido definiendo dis­tintos tipos y adaptándose a una clasificación que ha venido determinada por las normativas que a nivel estatal y que luego se han desarrollado a nivel autonómico.

			Hemos utilizado la clasificación que se refleja en el libro “Animación en el ámbito turístico” de María Labollita y Monika Farré que nos pareció de las más adecuadas y acordes a la normativa estatal aún existente.

			Pasemos a analizar cada uno de ellos.

			1. Alojamientos hoteleros

			•Grupo de hoteles:

				Los Hoteles ofrecen alojamiento y otros servicios complementarios, comidas, actividades, etc.

				Entre ellos encontramos: hoteles, aparta hoteles y moteles.

			•Hoteles 

				Dentro de sus características principales podemos encontrar:

			•Que exista relación calidad precio, cada categoría tiene estable­cido unos servicios y características mínimos, quedando en manos de la dirección el ampliarlos o no adecuando a ello su precio.

			•Instalaciones adecuadas al tipo de clientes que nos visitan y el tiempo que permanecen en el establecimiento.

			•Servicios suplementarios propios del hotel como aparcamiento, cajeros, tiendas, etc.

			•Proximidad a las necesidades que caracterizan al cliente más habitual, si es un cliente de ocio, proximidad con instalaciones de este tipo o al menos transporte que nos comunique, si es cliente cultural cerca de sitios de interés o con facilidad de comunicación con ellos, etc.
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				Hay unos requisitos mínimos que deben cumplir y son:

			•Ofrecer al cliente tanto alojamiento como manutención, posibili­tan­do la opción de poder disfrutar de un régimen de pensión completa, que incluiría alojamiento, desayuno, comida y cena.

			•Que exista un número de habitaciones individuales y que tengan baño independiente.

			•Que se encuentren ubicados en todo un edificio o, como en al­gu­nos casos, en una parte independiente del mismo.

			•Que el alojamiento tenga escaleras, puertas de acceso y ascenso­res de uso exclusivo para la clientela del hotel.

			•Aparta-hoteles     

				Ofrecen a sus visitantes la posibilidad de conservar elaborar y consumir alimentos en el lugar del alojamiento, las habitaciones disponen de dormitorio, cocina totalmente equipada para su uso y baño.
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			•Moteles            

				Se sitúan cerca de las carreteras, normalmente utilizados por turistas de paso, con estancias cortas, y que se desplazan en su propio vehículo por lo que cuentan con aparcamiento perteneciente al establecimiento.

				El grupo de hoteles se clasifican en cinco categorías identificadas por estrellas, aunque los moteles que son de categoría única.  Algunos tienen la categoría de lujo y gran  lujo otorgadas únicamente a los hoteles de cinco estrellas, con la autorización o reconocimiento administrativo, por ampliar los requisitos ya exigibles a su categoría.

				En este grupo podemos encontrar una sala de animación, donde se realizan estas actividades y tener una pista de baile, cabina de Dj, etc.

				Esta es una de las instalaciones donde más desarrollo tiene la actividad de la animación turística, y donde está más integrada quizás porque aquí es donde se creo, y por lo tanto donde existe más concienciación y contratación al respecto.

			[image: ]

			•Grupo de Pensiones

				Las pensiones ofrecen alojamiento con o sin servicios complementarios pero no alcanzan los niveles exigidos para la clasificación de hoteles.

				Lo normal es que ocupen sólo parte de un edificio, aunque podemos encontrar bastantes ejemplos en los que ocupan un edificio por completo.

				Están reguladas como en el caso de los hoteles por normativas estatales y autónomas que detallan que servicios mínimos deben prestar conforme a su categoría.

				Se clasifica en categorías de una y dos estrellas.

			•Otros alojamientos turísticos

				Los alojamientos turísticos son aquellos que se designan de forma distinta al hotel por una serie de peculiaridades referidas a su ubicación, servicios especiales o características propias del establecimiento. 

			•Paradores de turismo
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				Son alojamientos que se encuentran en edificios de construcción típica o que tienen una relevante importancia histórica, monumental o artística, o ubicados en lugares especiales que el estado convierte en hoteles con un alto nivel de confort y con estancias indefinidas. 

				Existen dos tipos:

			•Paradores Nacionales en los que la inversión es exclusivamente del estado.

			•Paradores Colaboradores en los que la inversión es mixta, aunque siempre ejerced el estado la supervisión.

			•Balnearios

				Hoteles que se ubican en estaciones termales que utilizan las cualidades terapéuticas de las aguas para ofrecer servicios relacionados con el alivio y mejora de determinadas dolencias.
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				Últimamente aparecen los alojamientos de talasoterapia, dedicados a mejorar la salud y favorecer el relax a través del agua, de una forma artificial, por lo que no es necesario una ubicación específica.

			•Ciudades de vacaciones

				Son establecimientos que provoca, a través de sus servicios y características, un contacto directo con la naturaleza, cuentan con alojamiento y pensión completa, además de una amplia gama de actividades de ocio relacionadas con el entorno donde se localiza; parten de la idea original de combinar hotel y camping en un mismo espacio.

				Están formadas por chalets, bungalows o edificios de pocas plantas donde se alojan los clientes, además de las instalaciones correspondientes a albergar los servicios comunes.

				Dentro de sus características podemos encontrar:

			•La superficie construida no debe exceder de un tercio del total del territorio.

			•Un 15% debe estar destinada a zonas verdes, jardines y arbo­lado.

			•Estar situadas en lugares que permitan la vida al aire libre y práctica de deportes.

			•Cuentan con un variado programa de actividades deportivas y de animación.

			•El terreno debe estar cerrado sin agredir al medio ambiente.

			•No pueden circular vehículos a excepción de los necesarios para el servicio de la empresa.

			•Tienen un Parking por cada diez plazas e instalaciones deportivas de todo tipo.
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				Se clasifica en categorías de una, dos y tres estrellas.

				Suelen existir instalaciones deportivas y de recreo en los que debe haber profesores o monitores de las distintas actividades, así como seguros que protejan cualquier situación previsibles en ellas, también un equipo de animación que lleva a cabo un programa de actividades realizadas por profesionales encargados de que los clientes disfruten de servicios que favorezcan las relaciones entre los distintos clientes.

			2. Alojamientos extra-hoteleros

			•Campings
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				Aparecen en los años 50 en Europa y en España empiezan a desarrollarse en los años 60, al principio se entendía como un turismo de poca calidad más que por una elección de estilo de turismo, idea que va transformándose con el desarrollo que han adquirido a lo largo de los años.

				Los campings son espacios de terreno acotado y preparado para tener una ocupación temporal, con capacidad para más de 10 personas que lo utilizan para turismo en los que el alojamiento se realiza en albergues móviles como las tiendas de campaña, caravanas, etc.

				Actualmente el concepto de temporalidad en los campings ha cambiado debido al uso de instalaciones fijas adaptadas a su entorno natural como las cabañas fijas de madera que han permitido junto a un buen programa de actividades, que se puedan utilizar estos establecimientos a lo largo de todo el año.

				Hay unos requisitos mínimos que deben cumplir y son:

			•El terreno que ocupen estará delimitado, el acceso es restringido.

			•Las ¾ partes de su terreno estarán dedicadas a la acampada.

			•El lugar donde se ubique debe cumplir unas normas que establecen que no pueden estar localizados en terrenos que puedan ser inundados, que tengan captaciones de agua, cerca de industrias molestas ya sea por ruido o peligro, o cualquier otro motivo, ni cercanos a monumentos.

			•Están obligados a tener en sus instalaciones agua, energía eléctrica, aseos y duchas, tratamiento de basuras, elementos para la extinción de incendios y botiquín.

			•Las instalaciones deben corresponder a la categoría que el camping tiene establecida.

				Se clasifican en categorías de lujo, primera, segunda y tercera.

				Respecto a las actividades de animación desarrolladas en estos establecimientos, no están muy desarrolladas, pues el cliente que utiliza estas instalaciones suelen ir a conocer el lugar donde el camping se ubica. Se han ido desarrollando conforme ha sido demandando por sus usuarios, favorecido de una forma importante en aquellos que han logrado romper su temporalidad.

			•Apartamentos
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				Este tipo de establecimiento surge en los años 70 por una serie de características:

			•Los apartamentos turísticos son el conjunto de apartamentos, villas, chalets, bungalows que se ofrezcan para su alquiler, equipados para su utilización por motivos turísticos.

			•Hay dos tipos de apartamentos que vienen definidos por el número de plazas que tienen, esto lo marca el número de camas del que dispone.

			•Estudio, preparado para no más de 3 personas, en las que lo único que existe de forma independiente es el baño.

			•Apartamentos, el número de plazas viene determinado por las habitaciones que tenga, y en él encontramos independiente las habitaciones y el baño, hay casos, los menos, en los que también lo está la cocina.

			•Se clasifican en categorías  de lujo (4 llaves), primera ( 3 llaves), segunda (2 llaves) y tercera (1 llave).

			•En este tipo de establecimientos la animación que se desarrolla es del tipo a la utilizada en los hoteles, por lo que normalmente existe un equipo de animación que desarrollan sus actividades en instalaciones comunes. 

			•Casas de turismo rural
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				El turismo rural surge en algunas comunidades como forma de evitar la desaparición de actividades tales como la ganadería y la agricultura, en otros casos incluso para evitar la desaparición o abandono de poblaciones, recuperar patrimonios histórico artísticos , incluso por el simple hecho de aprovechar las subvenciones creadas a nivel estatal o de la comunidad autónoma correspondiente para la implantación de este tipo de alojamientos. 

				Las casas de turismo rural son instalaciones que ofrecen servicios de alojamiento y en ocasiones otros servicios en el ámbito rural, en viviendas de agricultores, en las que existe compensación económica.

				Hay distintas y variadas formas de clasificarlos por su categoría, en la mayoría de los casos están se han delimitado por comunidades autónomas, lo que perjudica al cliente de estos tipos de establecimientos al no existir una clasificación unificada. 

				ASETUR (Asociación Española de Turismo rural)  está tratando quieren establecer que se defina su categoría en cinco niveles como los hoteles y en lugar de estrellas utilizar espigas, unificando así criterios a nivel nacional.

				La animación en este tipo de alojamientos no suele ser muy factible debido al numero limitado de camas, y además las motivaciones de sus clientes son distintas.

				Los servicios prestados suelen estar relacionados con el mantenimiento de animales, las labores agrícolas de la tierra y actividades de turismo activo que o bien organiza el establecimiento o es subcontratado con otra empresa.

			•Hospederías   

				Se utiliza desde hace tiempo como alojamiento para los peregrinos en los monasterios. 

				Las hospederías son alojamientos ubicados en un monasterio, gestionados por la orden monástica y el precio suele ser establecido sin ánimo de lucro, aunque cada vez más están pasando a ser establecimiento de categoría superior por la comodidad, la tranquilidad y la calidad de los servicios que ofrecen a sus clientes.
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			•Albergues
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				Los albergues son aquellos establecimientos que ofertan alojamiento y servicios de restauración a colectivos muy definidos, como los jóvenes, los excursionistas, etc., a muy buenos precios.

				Casi todos ellos creados por instituciones de carácter estatal o pertenecientes a las comunidades autónomas, formando parte en algunos casos de redes con carácter nacional o internacional, en el caso de los albergues juveniles, unificados en la REAJ (Red Española de Albergues Juveniles)  que a su vez a es miembro de EUFED (Federación De Albergues Juveniles de Europa) y de IYHF (Federación Internacional de Albergues Juveniles).

			•Alojamientos en casas particulares

				Los alojamientos en casas particulares son realizados en inmuebles que una persona a través de una aportación económica cede una o varias habitaciones y en ocasiones acompaña de otros servicios complementarios, como comidas, actividades, etc. 

				Este tipo de alojamientos se correspondería a nivel internacional con los alojamientos denominados Bed & Breakfast (cama y desayuno) que a veces pueden ofertar solo alojamiento o acompañarlo del desayuno o varias comidas, incluso actividades complementarias. 

			1.2. Turismo para todos

			Hemos decidido dedicar este apartado debido a las constantes referencias que se están haciendo últimamente al turismo accesible. Entendemos que hacer este tipo de clasificación es una vez más separar el tipo de turismo que queremos desarrollar cuando lo que queremos es promover un turismo que integre a todas las personas. 

			Cada vez son más los alojamientos que deciden promoverlo y a su vez las actividades de animación que se están desarrollando al respecto, pero sobre todo creemos necesario que el sector empiece a aplicar algo que es derecho declarado, como es el que las personas con cualquier tipo de discapacidad temporal o permanente puedan disfrutar de unas instalaciones, servicios y actividades de ocio perfectamente accesibles junto al resto de turistas.
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