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ILUNION HOTELS: ACCESIBILIDAD COMO
RESPONSABILIDAD SOCIAL

Cecilia Garcia Mufioz Aparicio®

Resumen:

La responsabilidad social es una parte importante en el desempefio de las organizaciones,
y en el crecimiento del ramo hotelero ha ido cobrando cada vez mayor importancia debido
aque, a los turistas les interesa conocer si los hoteles en los que se van a hospedar realizan
acciones responsables como la preservacion del medio ambiente y el compromiso con la
sociedad. Ilunion Hotels es una cadena hotelera espafiola que inicia hace 33 afios, en la
cual mas del 40% de empleados posee alguna discapacidad. El objetivo de la
investigacion es analizar la inclusion y accesibilidad de esta organizacion, caracteristicas
que la hacen Gnica como modelo de negocio tanto para los turistas como los empleados.
Se realizé un estudio de caso a través de una metodologia de tipo documental descriptivo.
Los resultados manifiestan que esta organizacién practica un turismo accesible a través
de buenas précticas.

Palabras Clave: Accesibilidad, responsabilidad social y turismo accesible.

ILUNION HOTELS: ACCESSIBILITY AS A SOCIAL
RESPONSIBILITY

Abstract:

Social responsibility is an important part of the performance of organizations, and in the
growth of the hotel industry, it has been gaining increasing importance because tourists
are interested in knowing if the hotels in which they are going to stay carry out actions
responsible as the preservation of the environment and commitment to society. llunion
Hotels is a Spanish hotel chain that started 33 years ago, in which more than 40% of
employees have a disability. The objective of the research is to analyze the inclusion and
accessibility of this organization, characteristics that make it unique as a business model
for both tourists and employees. A case study was carried out through a descriptive
documentary methodology. The results show that this organization practices accessible
tourism through good practices.

Keywords: Inclusion, responsabilidad social y turismo accesible.
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1. INTRODUCCION

Las organizaciones dedicadas al turismo se caracterizan por atender y proporcionar
servicios a los turistas, como: transporte, hospedaje, asistencia, traslados y todo tipo de
actividades de esparcimiento. El objetivo de este articulo es analizar la inclusion y
accesibilidad en Illunion Hotels, como parte de la responsabilidad social caracteristicas
que los hace unicos, debido a que aproximadamente 1000 millones de personas o un 15%
de la poblacion ha sufrido algun tipo de discapacidad, y la duracién de la discapacidad es
mas grande en los paises en desarrollo; una quinta parte de la poblacion total esta afectada
por alguna discapacidad ya sea por salud y/o economia, mientras que la Agenda 2030
para el Desarrollo Sostenible afirma que la discapacidad no es motivo para quitar el
acceso Yy ejercicio de derechos a programas de desarrollo a personas que la sufren (Banco
Mundial, 2021).

Se contestara a un supuesto como si las organizaciones turisticas se adecuan a la
accesibilidad tendrén un turismo accesible e incluyente.

1.1 Discapacidad

La discapacidad incluye deficiencias fisicas, mentales, intelectuales y sensoriales
como como ceguera, sordera, deterioro de la movilidad y deficiencias en el desarrollo,
aungue también se consideran los adultos mayores, personas con obesidad, mujeres en
gestacion, personas que viajan con bebés o nifios pequefios (Sanchez, Loarte, y
Caisachana, 2020; Cruz, Bello, Enriquez y Mondragén, 2019). Aunque en ocasiones es
la misma persona, la que impide su desarrollo con barreras mentales que se autoimpone.

El Modelo social de discapacidad posee las siguientes caracteristicas de una persona
con capacidades diferentes: el cuerpo y su funcionamiento, entorno familiar y la manera
en que éste afecta a la persona y por ultimo el medio, el cual constituye las barreras o la
eliminacién de éstas para desarrollarse. Su finalidad es que el discapacitado viva mejor
con una vida estructura por muchos afios, y se busca a traves de este modelo, que exista
la accesibilidad, eliminando actitudes, comportamientos, politicas, autoestima no
deseadas (Universidad de Oriente, 2022; Garay y Carhuancho, 2019; Maldonado, 2013).

Para el Modelo rehabilitador o médico, la discapacidad es un padecimiento fisico que
hace que una persona esté impedida para realizar algunas acciones, pero que en algunas
ocasiones si es tratada, se desempefie mejor, 0 es lo que socialmente se valora y las
barreras son de la mente tanto para quien posee la discapacidad como para el que la
percibe, mientras que el Modelo de diversidad funcional afirma que una persona
discapacitada actua o se desempefia de forma diferente, incluso mejor que las que no la
poseen (Garay y Carhuancho, 2019).

1.2 Accesibilidad

La accesibilidad permite ejercer el derecho de una vida autbnoma a personas con
dificil movilidad suprimiendo barreras para ejercer autonomia, desarrollar actividades sin
restricciones en el ambito fisico, urbano, arquitectonico con las mismas oportunidades de
cualquier persona, no es solamente un requerimiento para las personas discapacitadas,
sino se convierte en una ventaja para todos (Sanchez, Loarte y Caisachana, 2020; Blogna,
2018).
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1.3 Inclusién

La inclusion social surge a inicios de los afios setenta como una respuesta a la
exclusion en tiempos de minorias con afinidades culturales y religiosas, posteriormente
el término se utilizd para dejar de una lado a personas con capacidades diferentes que al
paso del tiempo se fueron aceptando socialmente (Garay y Carhuancho, 2019).

Son acciones dirigidas a cambiar sistemas en las organizaciones de todo tipo como
educativas, gubernamentales, privadas, adaptadas a personas con caracteristicas
diferentes ya sea con alguna discapacidad o desventaja personal o social (Hernandez-
Mufioz, Pérez-Villablanca, Contreras-Seguel, & Matus-Betancourt, 2021).

1.4 Turismo Accessible

Con relacion a la accesibilidad, los servicios dentro del sector turistico son
ineficientes con carencia de politicas publicas, lo cual incide en turistas con capacidades
diferentes, impidiendo que gocen de viajes y esparcimientos en su tiempo libre, limitando
un derecho humano universal y esto se debe a la infraestructura de lugares como hoteles,
restaurantes, rutas, centros culturales y demas (Matamoros, Tejeida y Morales, 2019).

Para una persona con discapacidad no debe existir ningtin obstaculo que le impida
realizar traslados y gozar vacaciones, asi como trabajar dentro del sector turistico. Espafia
posee legislacion que obliga a los hoteles a poseer cierto nimero de cuartos accesibles,
modificados para personas con movilidad reducida (Sdnchez, Loarte, y Caisachana, 2020)

El turismo accesible es aquél que incluye una colaboracion de la oferta turistica como
transportacion, hospedaje, alimentacion y diversion para satisfacer necesidades y
requerimientos especiales como la accesibilidad (motriz, visual, auditiva y cognitiva) y
con ello, las personas con capacidades diferentes disfruten viajes, considerdndose como
una nueva manera de ver el turismo, con un concepto incluso de competitividad y asi una
apertura para la accesibilidad y a la inclusion (Porto y Russi, 2019).

Un turismo accesible desde la parte social ayuda a mejorar la calidad de vida de las
personas ya que de alguna manera al final de la vida todas las personas poseeran alguna
discapacidad, y desde un punto de vista mercadologico mejora la imagen de las
organizaciones e instituciones turisticas (Tite-Cunalata, Ochoa-Avila, Carrillo-Rosero, y
Tuston-Landa, 2021), ademas de realizar objetivos de desarrollo sostenible como
reduccion de las desigualdades como las personas en situaciones vulnerables o la
discapacidad, ademas de constituirse como Turismo Incluyente, es decir un turismo para
todos.

1.5 llunion Hotels

Es una cadena hotelera con 28 hoteles, pertenece al Grupo Social ONCE
(Organizacion Nacional de Ciegos Espafioles), surge en 1988, hace 33 afios, lider en
inclusion laboral y accesibilidad para personas con capacidades diferentes, cuenta con el
sello Qsostenible y son hoteles a los que les importa la igualdad, solidaridad con las
personas sin ninguna distincion (Ilunion Hotels, 2022). Se encuentran ubicados en Espafia
en las siguientes ciudades: Barcelona, Madrid, Valencia, Méalaga, Extremadura, Cadiz,
Bilbao, San Sebastian, Girona, Zaragoza, Menorca, Huelva y Sevilla (llunion Hotels,
2022). Estan comprometidos en el turismo a erradicar las barreras tanto fisicas como
mentales. Esta cadena es considerada referente mundial en materia de accesibilidad,
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integracion y turismo social, logrando que el sector turistico se concientice en este aspecto
(Preciado, 2015).

El Grupo Social ONCE, creado hace méas de 80 afios, posee compafiias para prestar
servicios a los débiles visuales, opera la loteria, asi como la Fundacién ONCE y los
hoteles Ilunion, con méas de 71,000 empleados, de los cuales el 58% es discapacitado
conformando un ejemplo de inclusion, solidaridad y asistencia en servicios especializados
(ONCE, 2022). En la siguiente tabla se observa la linea de tiempo de Ilunion hotels.

Tabla 1. Antecedentes de la Cadena llunion

Ao Situacion

1988 | Se integra el grupo social ONCE al ramo hotelero

1993 | Marca Confortel para una marca mas fuerte en los hoteles.

2004 | Imagen corporativa, redisefio del logotipo, cambio en la marca: Confortel
Hoteles.

2005 | Primera frase directa de la marca (claim): Nos importas tu.

2012 | Actualizacion del claim de la marca para hacer parte a los clientes de esta:
descubre lo mejor de ti.

2014 | Se integran todas las compariias de ONCE en una marca solida: llunion.

2015 | Confortel Hoteles cambia de nombre a llunion Hotels.

2015 | Estrategia de Omnicanalidad (presencia en diversos canales).

2017 | Plan de Mejora de Eficiencia Interna.

2018 Creacion del Comité de Responsabilidad Social Corporativa (RSC).

2018 Plan Director de RSC 2018-2020 con nueve proyectos con 40 medidas, cuyo
objetivo es consolidar objetivos como mejorar el modelo Ilunion con su
responsabilidad social, continuar con la mision de éstos que la conexion con
publico especial.

Fuente: Elaboracién con base en Contact Center Hub (2015); Ilunion Hotels (2022); llunion Hotels (2018);
llunion Hotels (2018a).

En esta tabla se observa la forma en que inicia la Cadena llunion cambiando y
modificando su marca asi como su desempefio en la responsabilidad social en la
organizacion, tratando de ir a la vanguardia, ya que es una forma de actuar cuidando el
medio ambiente, sociedad y economia a nivel mundial.

2. MATERIALES Y METODOS
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Se realizé un estudio de caso con una investigacion préctica que estudia un fenémeno
dentro de su contexto de la vida real, cuyo objetivo es la descripcién de situaciones, la
explicacion de los resultados se realizard de acuerdo con la literatura analizada (Yin,
2003).

Una vez descrita la situacion, se examind de forma exhaustiva literatura sobre
turismo accesible e incluyente, asi como discapacidad a través de fuentes secundarias para
realizar un andlisis de tipo cualitativo descriptivo del fenémeno a investigar. Las fuentes
secundarias utilizadas fueron articulos, libros, blogs y todo tipo de informacion
relacionada con el tema.

3.RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos fueron tablas de andlisis de la Cadena Hotelera para conocer
su impacto en el ramo hotelera, analizar su modelo y compararlo con los objetivos de
desarrollo sostenible y las acciones de responsabilidad social. La siguiente tabla
demuestra las certificaciones y premios de esta.

Tabla 2. Reconocimientos y certificaciones

Premio /certificacion Explicacion

Premio: Mejor Imagen de Marca | Inclusiébn y accesibilidad: 70% de los
Hotelera (2021) trabajadores poseen caracteristicas diferentes
(alguna discapacidad).

Premio Mejor Proyecto de Turismo | Espacios con area de retorno adecuado a la
Responsable (2021). discapacidad, pulsador inaldmbrico  de
emergencia, informacion braille, ascensores con
sistema de voz y display, despertador de alarma
de incendios por vibracion. Compromiso de
mentalidad abierta: accesibilidad universal

Accesibilidad para los empleados con areas
adaptadas como la recepcion, que es accesible
con porta bastones, sillas de ruedas, mesas para
personas con movimiento reducido en las
diferentes areas del hotel, estacionamiento, silla
grla en las piscinas.

Sello Europeo de Excelencia | Nivel madximo de reconocimiento debido a
EFQM 500+ (2020) por el Club de | las buenas practicas: llunion Reciclados de
Excelencia en Gestion. un total de 9600 toneladas de eléctricos, el
93%se reutiliz6 como materia prima. Y
primera en el sector de recibirlo (Economia
Circular).

Premio de la Etica (2017) Por su compromiso con el turismo accesible,
eliminacién de las barreras sociales y su modelo

Organizacion Mundial del Turismo . . -
de negocio de inclusion para todos.
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Instituto de Certificacion IVAC. Certificado Global de Accesibilidad (UNE
170001): accesibilidad Universal.

Certificado Europeo de | Sello Q sostenible consiste en verificar que se

sostenibilidad. utilicen  criterios de sostenibilidad en

construcciones y mantenimiento.

Certificado por Bureau Veritas | Espacio seguro ante covid-19 en cuanto a la
(lider mundial en servicios de | proteccion y cuidado de su planta laboral
inspeccion desde 1828).

Buenas practicas ante el covid-19. | Garantia Madrid: cumplimiento de medidas
adecuadas, extraordinarias y accion solidaria.
Certificacion que surge a través del plan de
reactivacion de la economia por el covid-19,
creada por Fundacion Madrid por la
Competitividad.

AENOR (Asociacion Espafiola de

NN T Protocolos frente al covid-19.
Normalizacion y Certificacion)

Gestidn de calidad conforme a 1ISO-90001.

Certificacion Travel Life Por la gestibn de aspectos sociales y

ambientales, esta certificacion ensefa el
compromiso del hotel con el medio ambiente y
sociedad.

Fuente: elaboracion propia a partir de AENOR (2021); Bureau Veritas (2022); Consejo Internacional de
Empresa Sostenible (2021); Garantia Madrid (2021); Hosteltur (2021); Interempresas.net (2020); llunion
Hotels (2017); llunion Hotels (2019); llunion Hotels (2020); llunion Hotels (2021); IVAC Instituto de
Certificacion (2022); Serrano (2021).

En esta tabla se observan todas las certificaciones y premios recibidos por Ilunion
Hotels con los cuales se aprecia el compromiso de éstos con la sociedad, economia y
medio ambiente, puntos principales de la responsabilidad social, sobre todo la
preocupacién por eliminar barreras fisicas y mentales y mejorar las condiciones para
todos en un mejor lugar y ser una institucion incluyente y accesible.

[lunion Hotels en su Plan Director de RSC 2018-2020 estan comprometidos con la
responsabilidad social, por lo cual desarrollo 9 proyectos, y en la siguiente tabla se
presenta un analisis de estos en conjunto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS).

En esta tabla 3 se observan los nueve proyectos de los hoteles con lo objetivos de
desarrollo sostenible de la Agenda 2030 y la responsabilidad social, ademas de la
participacion que existe con el Pacto Mundial con relacidon a la incorporacion al Climate
Ambition Acelerator en cuanto a la reduccion de emisiones hasta lograr su neutralidad,
observando que esta es un modelo a seguir por su compromiso con el mundo, sin dejar
ningun punto tanto de los ODS como el Pacto Mundial, haciendo cada vez un mundo maés
sostenible, empezando por Espafia.
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Tabla 3. Analisis de Responsabilidad Social (RS)

Proyectos de RS en
su Plan Director

Estrategias de RS

Impacto/Grupo de interés y
cumplimiento de los ODS

1.Compromiso
Ambiental.

2. llunion Lab.

Reduccion de CO2, mejora de la
gestion de residuos, disminucion
de consumo de agua.

Innovacion social y ambiental.

Lucha contra el cambio
climatico, ODS: salud vy
bienestar; energia asequible y no
contaminante; salud y bienestar;
ciudades y comunidades

Son incluyentes como Centros
Especiales de Empleo, esto es que
més del 70% de los empleados
poseen algun tipo de discapacidad,

Se une al Climate Ambition sostenibles, agua limpia vy
Accelerator para la reduccipon de | saneamiento.
emisiones globales. . .
Bienestar social.
3.Economia inclusiva | Contratacion de personal con | Proteccion de los derechos
capacidades diferentes. humanos con los ODS:

reduccidn de las desigualdades e
igualdad 'y género, trabajo
decente y crecimiento
econébmico y como resultado
emplear un mayor numero de

5.Yo soy llunion.
6.Accion social.

de integracion de personas con
discapacidad.

Respeto a los derechos humanos.

existiendo una gran lucha de -
superacion personal. personas  con dlflcultaq para
integrarse al mercado, asi como
riesgo de inclusion.
4.Derechos Hoteles certificados en | Compromiso  con  personas
Humanos. accesibilidad, edificios con niveles | discapacitadas e incrementar la

propuesta de valor al cliente, asi
como liderazgo en espacios,
cumpliendo con los ODS:
reduccion de las desigualdades e
igualdad y género, trabajo
decente y crecimiento
economico.

7.Gobernanza en
RSC.

Buenas condiciones laborales.

Paz y justica.

Otorgar todas las prestaciones
laborales.

8.Reporting.

9.Yo soy llunion.

Informe de valor.

Utilizar todos los canales de

comunicacion.

Fuente: Elaboracién con base en Tecnohotel (2015); Ilunion Hotels (2021a); llunion Hotels (2018);
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2015).

3.1. Discusion

Estos hoteles demuestran un trabajo fuerte con sus estrategias de inclusién a la
discapacidad a través de la accesibilidad y continan motivados por su compromiso social
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ademas de que la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU, 2019), se comprometié a
reforzar actividades para apoyar a personas con discapacidad y que pudieran ser incluidas
con derechos fundamentales, eliminando todo tipo de discriminacion que afecte su
bienestar y desempefio, velando por su participacion en todos los &mbitos, logrando
igualdad en los resultados fomentando una cultura inclusiva y accesible para todos, una
razon mas para que continten haciendo el esfuerzo y logrando una cultura corporativa de
accesibilidad universal.

Por ello son considerados ejemplos a seguir en cuanto a la accesibilidad universal e
inclusion.

4. CONCLUSIONES

La inclusién y/o exclusion son conceptos de comunicacion, se condicionan ambos y
se considera importante que el turismo sea intermediario éntrelas barreras del medio
ambiente social y fisico y los derechos de las personas discapacitadas (Cruz, Bello,
Enriquez y Mondragon, 2019), por ello la importancia de la accesibilidad y asi lograr ser
incluyente.

Aunque la accesibilidad en turismo no es una caracteristica de un lugar, sino la
facilidad de desplazamiento al llegar a un destino, asi como las condiciones para acceder
a la oferta turistica es importante crear conciencia e inculcar una cultura de aceptacion
para las personas con capacidades diferentes como lo realizan los Ilunion Hotels, los
cuales representan un modelo a seguir en el &mbito turistico ya que son promotores de la
accesibilidad universal, siendo un punto medular para lograr la responsabilidad social y
se puede afirmar que si una organizacion turistica se adecua a la accesibilidad practica un
turismo accesible e incluyente, ya que llunion Hotels son sostenibles y responsables
socialmente  debido a sus estrategias y gestion empresarial con relacion a las
preocupaciones por el medio ambiente y sociedad como parte integral y transversal en
conjunto con sus valores, ofreciendo un turismo inclusivo y accesible (Hosteltur, 2022).

Promover un turismo accesible es ser incluyente, desde la parte social ayuda a
mejorar la calidad de vida de las personas ya que de alguna manera al final de la vida
todas las personas poseeran alguna discapacidad, y desde un punto de vista mercadolégico
mejora la imagen de las organizaciones e instituciones turisticas (Tite-Cunalata, Ochoa-
Awvila, Carrillo-Rosero, y Tuston-Landa, 2021).
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