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Abstract
Castellano

En general, las estaciones de esqui presentan una falta de adaptacion al perfil
de usuario del siglo XXI. Por tanto, el objetivo principal de la investigacion consiste en
conseguir que las estaciones de esqui sean mas atractivas para este usuario
desarrollando el concepto de estacion de esqui inteligente. Para conseguirlo, se
analizara la evolucién del turismo gracias a las nuevas tecnologias y las necesidades
del turismo de nieve y montafia, al igual que las caracteristicas principales que definen
a la generacion millennial. La gestién inteligente de las estaciones se basara en los 3
ejes de la sostenibilidad (econémica, social y medioambiental) y en las nuevas

tecnologias, especialmente en la tecnologia movil y en la contact-less.

Catala

En general, les estacions d’esqui presenten una falta d’adaptacié al perfil d’usuari
del segle XXI. Per tant, I'objectiu principal de la investigacidé consisteix en aconseguir
que les estacions d’esqui siguin més atractives per a aquest usuari, desenvolupant el
concepte d’estacié d’esqui intel-ligent. Per aconseguir-ho, s’analitzara I'evolucié del
turisme gracies a les noves tecnologies i les necessitats del turisme de neu i muntanya,
aixi com les caracteristiques principals que defineixen la generacié millennial. La gesti6
intel-ligent de les estacions es basara amb els tres eixos de la sostenibilitat (economica,
social i ambiental) i amb les noves tecnologies, especialment, la tecnologia mobil i la

contact-less.
English

Usually, ski resorts are not fully adapted to a XXI century user’s profile. That is
why, the main objective of this research is making ski resorts more attractive to this kind
of user, developing a smart ski resort concept. To achieve this goal, we will analyze the
tourism evolution thanks to new technologies, the needs of snow and mountain tourism
and the main characteristics that define the millennial generation. This smart
management for the ski resort will be based on the three sustainability branches
(economic, social, and environmental) and on new technologies, especially, mobile

technologies and contactless technologies.
Palabras clave

Estacion de esqui inteligente, turismo de nieve, sostenibilidad, conectividad,

tecnologia contact-less, tecnologia movil.
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1. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

Durante mucho tiempo, las estaciones de esqui no invirtieron en desarrollar un
modelo de negocio mas eficiente e innovador puesto que las barreras de entrada en el
mercado, especialmente la dificultad de dirigir grandes extensiones de montafia y la
necesidad de grandes inversiones, hicieron que la competencia sea baja mientras la
demanda seguia aumentando (Planas, 2015). Hoy en dia, sin embargo, las estaciones
de esqui estdn experimentando la madurez del mercado lo que conlleva un
estancamiento de la demanda. Como consecuencia, las estaciones de esqui necesitan
adaptar su modelo de negocio a las necesidades y a los cambios de conducta
(medioambiental, econémica, social, etc.) de las futuras generaciones, innovando y

diferenciando sus productos y servicios, especialmente, a través de la tecnologia.

Aunque las estaciones de esqui son la base econdmica de muchas zonas de
montafia (UNWTO, 2018), hay muy pocos estudios relacionados en como se podrian
adaptar las estaciones a las necesidades de los turistas del s.XXI y conseguir asi, que
éstas sean mas eficientes y competitivas, con un modelo de gestion global, que tenga

en cuenta todos los aspectos de la estacion en su conjunto.

Como una estacién de esqui, se podria comparar a un destino turistico en si
mismo, tomando como ejemplo los destinos turisticos inteligentes, se estudiara como
adaptar este concepto al desarrollo de estaciones de esqui inteligentes, basado
principalmente en los 3 ejes de la sostenibilidad (econdémica, social y medioambiental)
y en la introduccién eficiente de las nuevas tecnologias, teniendo en cuenta no sélo los

Gltimos avances tecnoldgicos sino las necesidades reales de los usuarios.

Teniendo en cuenta que las zonas rurales son las que mas se veran afectadas
por las consecuencias del cambio climatico, y que la generacion millennial se caracteriza
por haber desarrollado una conciencia ecolégica, con un gran interés por la
sostenibilidad, es imprescindible que las estaciones de esqui adapten sus productos y
contribuyan a la mejora del entorno, tanto social como medioambiental, si quieren
sobrevivir a medio - largo plazo. Ademas, es imprescindible, afiadir en su estrategia de
marketing la comunicacion de todas las medidas que llevan a cabo para que los usuarios

las conozcan.

En cuanto a la digitalizacion, la crisis del coronavirus ha supuesto un desarrollo
tecnolégico exponencial en muchas empresas, tanto explorando nuevas formas de

trabajo como en la innovacién de sus productos y servicios, en especial, en todo lo

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 6
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relacionado con la tecnologia contact-less. Ademas, si juntamos el auge de la tecnologia
contact-less con el aumento del uso de dispositivos moviles, que ya ha superado al uso
de ordenadores, las empresas tienen una gran oportunidad para crear productos
innovadores que le permitan mejorar la satisfaccion de sus clientes mejorando asi su

imagen de marca y diferenciarse de la competencia.

La falta de estudios sobre la gestion de las estaciones de esqui con una vision
global y la importancia que estas tienen para la supervivencia de algunas zonas rurales,
le dan relevancia al estudio que puede ser un material introductorio al concepto de

estacion de esqui inteligente y que futuras investigaciones pueden profundizar.

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 7
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2. OBJETIVOS E HIPOTESIS

En general, las estaciones de esqui presentan una falta de adaptacion al perfil
de usuario del siglo XXI, sobre todo, en lo que se refiere a la integracion de herramientas
y soluciones tecnoldgicas a su gestion estratégica y operativa. Por tanto, tal como
muestra la Figura 1, el objetivo principal de la investigacion consiste en analizar como
las estaciones de esqui pueden atraer mas clientes de la generacion millennial
desarrollando un modelo inteligente de gestion basado en los 3 ejes de la sostenibilidad
(econdémica, social y medioambiental) y en las nuevas tecnologias, especialmente, en
la tecnologia moévil y en la contact-less. Ademas, los objetivos secundarios de la

investigacion son:

e Saber en qué situacion se encuentra el mercado turistico, especialmente, el
turismo de nieve y montafia.

o Estudiar qué buscan y en qué estan interesados la generacion millennial.

e Analizar como satisfacer las necesidades de los clientes de forma innovadora
para diferenciarse del resto de estaciones.

o Estudiar qué conceptos se incluirian en una estacion de esqui inteligente.

e Analizar como podemos conseguir que la estacidbn sea mas sostenible tanto
medioambiental como socialmente.

e Conocer qué podria considerarse una estacion de esqui accesible e inclusiva.

o Examinar qué tecnologias contactless hay disponibles en el mercado.

e Analizar como introducir estas tecnologias para satisfacer las necesidades de
los usuarios y aumentar su satisfaccion con la estacion.

o Estudiar como mejorar el contenido de la aplicacion movil para atraer mas
usuarios, mejorar el engagement y convertirla en un elemento diferenciador de
la competencia.

- Examinar como el big data y el andlisis de datos nos permiten conocer mejor a

los clientes y personalizar la oferta.

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 8
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Figura 1. Objetivo principal y secundarios

o
|| Analizar cémo las estaciones de esqui pueden atraer mas
clientes de la generacién millennial desarrollando un

modelo inteligente de gestién basado en los 3 ejes de la
sostenibilidad (econémica, social y medioambiental) y en
las nuevas tecnologias, especialmente, en la tecnologia

[ movil y en la contact-less.
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- Saber en qué situacion se encuentra el mercado turistico,

especialmente, el turismo de nieve y de montafia.

- Estudiar qué buscan y en qué estan interesados la generacién
millennial.

- Analizar c6mo lasr de los clientes de forma
innovadora para diferenciarse del resto de estaciones.

- Estudiar qué conceptos se incluirian en una estacion de esqui
inteligente.

- Analizar cémo podemos conseguir que la estacion sea mas sostenible
tanto medic bii | como iall ite.

- Conocer qué podria considerarse una estacién de esqui accesible e
inclusiva.

-E inar qué t logias cor { hay disponibles en el mercado.
- Analizar cémo introducir estas tecnologias para satisfacer las
necesidades de los usuarios y aumentar su satisfaccion con la

- Estudiar como mejorar el contenido de la aplicacion moévil para atraer
mas usuarios, mejorar el engagement y convertirla en un elemento
diferenciador de la competencia.

- Examinar c6mo el big data y el anélisis de datos nos permiten conocer
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El trabajo esta dividido en 2 grandes bloques. En el primer apartado, se desarrolla

el concepto de estacion de esqui inteligente y en el segundo se analiza el caso practico

de una estacion de esqui en concreto, la estacion de Grandvalira — Ensisa.

La recogida de informacion, para desarrollar el concepto de estacién de esqui

inteligente y conseguir asi los objetivos de la investigacion, consistio en realizar un

andlisis cualitativo de fuentes de informacion secundarias que se dividié en 4 fases

(Figura 2):

Primera
fase

Segunda
fase

Tercera
fase

Cuarta
fase

Figura 2. Metodologia

Se estudiaron fuentes de informacién secundarias relacionadas con las tendencias
turisticas en general, el mercado turistico de montafia y nieve y los cambios que la
generacion millennial tiene en cuanto a gustos y expectativas en los productos y
servicios que adquiere.

Se realizaron diferentes bisquedas en la Biblioteca de la UOC y en el Google Scholar
alrededor del tema principal del trabajo, “estaciones de esqui inteligentes” para saber
si el tema habia sido investigado previamente y qué trabajos ya existentes giraban en
torno a él. Del Google Scholar, se revisaron las 10 primeras paginas de la bisqueda,
se leyeron los abstracts de los trabajos que por el titulo parecian estar relacionados y
analizaron en profundidad los que verdaderamente se centraban en el tema de la
investigacion. De la Biblioteca de la UOC, se revisaron todas las paginas que devolvio
la blusqueda, y se siguié con el mismo procedimiento de andlisis de informacion.
Ademas, de revisar los trabajos en si, también se reviso la bibliografia de estos para
encontrar otros trabajos relacionados que se ajustasen a las necesidades de la
investigacion.

Como al realizar la busqueda sobre estaciones de esqui inteligentes, se hizo evidente
la falta de investigacion previa sobre el concepto, se decidié adaptar el concepto de
destino turistico inteligente a las estaciones de esqui. Primero, se revisé la
informacion sobre destinos turisticos inteligentes de SEGITTUR pero, los estudios
con los indicadores no se encontraron en formato online gratuito. Por esta razén, se
us6 tanto la informacion de INVATTUR relacionada con los destinos turisticos
inteligentes y los espacios naturales inteligentes como los indicadores del Sistema
Europeo de Indicadores Turisticos para adaptarlos y desarrollar asi nuestros
indicadores para la estacion de esqui inteligente.

Se realizaron blusquedas sobre temas mas concretos que se necesitaban analizar
para desarrollar el concepto como la sostenibilidad, el efecto del cambio climatico
en las pistas de esqui, la tecnologia contact-less, las aplicaciones moviles o el
andlisis de datos y el Big Data.

Fuente: elaboracion propia

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC
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Con el fin de analizar el caso practico de Grandvalira — Ensisa se estudiara en
gué punto de desarrollo hacia una estacion de esqui inteligente se encuentra la estacion
y de qué forma se podrian introducir las medidas de sostenibilidad y las tecnologias
moviles y contact-less. Ademas, se explicara qué objetivos concretos se quieren
alcanzar con cada medida. Para ello, se analizaran las conclusiones de la primera parte
del trabajo que se hayan extraido a través del estudio cualitativo de las fuentes de
informaciéon secundarias examinadas. También, para reforzar las conclusiones

anteriores, se realizaran dos entrevistas cualitativas y una encuesta cuantitativa:
e Las entrevistas con informacion cualitativa a:

o Sara: trabajadora del departamento de calidad y medioambiente de
Grandvalira - Ensisa para saber qué medidas se aplican ya en la estacion

relacionadas con el concepto de estacion de esqui inteligente.

o Sylvana Mestre: International Manager de Play & Train (asociacion de La
Molina que tiene como objetivo poner a disposicion de las personas con
discapacidad y sus familias el acceso a la practica, aprendizaje y
formacion de actividades deportivas recreativas o de competicion) para

desarrollar el concepto de accesibilidad en las estaciones de esqui.

e Encuesta con preguntas cuantitativas a personas nacidas entre el afio 1980 vy el
2000 (generacion millennial) para conocer sus preferencias y sus expectativas
sobre las pistas de esqui y las medidas sobre sostenibilidad y tecnologia que

gueremos incluir en nuestro concepto.

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 11
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4. MARCO TEORICO

Segun la National Ski Area Association o estudios como los de Witting & Schume
(2019), Bausch & Gartner (2020) o UNWTO (2018), el numero de esquiadores
disminuird en los préximos afios, no sélo como consecuencia del cambio climéatico, sino
también por razones demograficas y cambios en los gustos y practicas de la generacién
millennial. Durante la temporada 2019 — 2020, segun datos de la empresa, en
Grandvalira, el 47% de los clientes tenia entre 18 y 35 afios. Esta proporcion refleja
cémo de importante es adaptar las estaciones de esqui a las generaciones millennial y
z, teniendo en cuenta 3 razones principales: la gran cantidad de gente joven que viaja
en la actualidad, la influencia que tienen para crear tendencias en el turismo y la
previsién de que estas generaciones seguiran viajando en el futuro pasando a ser la
mas numerosa (Cavagnaro et al., 2018). Para analizar los gustos y practicas de estas
generaciones, también se han revisado los estudios de Water (2020), Ascolese &
Llantada (2019) y Pal (2019). Ademas, se han examinado las caracteristicas de la dream
society, a través del trabajo de Leira Landerira (2013), al no estar disponible el libro

original de Rolf Jensen (1999) en la biblioteca online.

Con el fin de conocer las tendencias generales del mercado turistico, se han
estudiado los trabajos y articulos ya mencionados de Water (2020), Ascolese & Llantada
(2019) y Pal (2019), junto con los estudios de Gentile (2020), Bookassist (2020) y Roca
(2012). Segun estos autores, la principal tendencia del mercado turistico se basa en la
transformacion digital y en adaptar la estructura de las empresas y destinos a un

concepto smart.

Asimismo, se ha estudiado literatura referida a las smart companies o smart
organizations. Filos & Banahan (2000) definen las caracteristicas principales de las
smart organizations como basadas en el conocimiento, hiper conectadas, tanto
internamente como con otras empresas, dinAmicas y con posibilidades de adaptarse a
nuevas formas organizativas y nuevas practicas. Filos (2006) se centra en la cultura de
la empresa digital y en cdmo gestiona el conocimiento, y apunta al cambio y adaptacién
constante de la empresa ya que es un ser hiperconectado con el mundo que le rodea,
al cual no puede controlar, por lo que adaptarse es imprescindible. Lima (2020), a través
de 18 casos practicos (ninguno de ellos relacionado con el esqui), analiza cémo el
concepto de smart city puede ayudar a los directivos e investigadores a disefiar

organizaciones mas innovadoras.

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 12
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Para identificar las necesidades concretas del turismo de montafia y de nieve, se
ha estudiado el informe sobre Turismo Sostenible de Montafia que publicé la
Organizacion Mundial del Turismo en 2018 en el cual se recogen las conclusiones de
los congresos anteriores celebrados cada 2 afios desde 1998.

Con el objetivo de adaptar las estaciones de esqui a las expectativas de la
generacion millennial e intentar satisfacer las necesidades del turismo de nieve y
montafia, se desarrollara el concepto de estacién de esqui inteligente adaptando los
indicadores y conceptos de los destinos turisticos inteligentes de Destinos turisticos
inteligentes (Lopez de Avila Mufioz & Garcia Sanchez, 2015) de la Comunitat
Valenciana, de la Guia de implatancién DTI en la Comunitat Valenciana (INVAT-TUR -
TCV, 2017) y del Sistema Europeo de Indicadores Turisticos (European Commission,
2016). No se han usado los documentos UNE 178501 y UNE 178502 de SEGITTUR ya

gue no se encuentran disponibles online de forma gratuita.

El concepto de estacion de esqui inteligente tiene dos pilares fundamentales que

son la sostenibilidad y la innovacion tecnoldgica.

Para asegurar que el concepto de estacion de esqui inteligente se basa en la
sostenibilidad, las acciones a llevar a cabo se basaran en los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (PNUD, 2015; United Nations, 2015; United Nations Global Compact, 2014).
También, se han revisado estudios relacionados con la sostenibilidad medioambiental y
los efectos del cambio climatico en las estaciones de esqui (Bausch & Gartner, 2020;
Cervi et al, 2020; Interreg-AlpineSpace, 2018; Planas, 2015; Polderman et al, 2020;
Pons, 2014; Witting & Schmude, 2019; Zoira, 2016). Igualmente, trabajos sobre la
accesibilidad y el turismo inclusivo (IPC, 2020; Rodriguez, 2017).

En lo que respecta a la tecnologia, a raiz de la pandemia causada por el COVID
— 19, se propondran estrategias de mejora que usen la tecnologia contact-less con el
objetivo de que los usuarios de la estacion se sientan mas seguros en las instalaciones
y de conseguir diferenciarse del resto de estaciones, ya que la mayoria de las estaciones
ofrecen productos muy similares y la innovacién tecnoldgica es un elemento

diferenciador clave.

La tecnologia contact-less se basa en la tecnologia RFID, NFC o beacons con
bluetooth (Basili et al, 2014; Crammer et al, 2020; Dragovic et al, 2018; Hayashi et al,
2018; Lefter, 2013; Mora Fillat, 2004; Pesonen & Horster, 2012; Pfleging et al, 2013). En

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 13
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la medida de lo posible, estas tecnologias se concentraran en la aplicacion mévil de la
estacion o en el forfait.

Todos los estudios revisados relacionados con las aplicaciones moviles
coinciden en que una aplicacion de éxito debe tener las siguientes caracteristicas: ser
user friendly, rapida de cargar y de usar; ser util, resolver necesidades reales de los
clientes; y tener en cuenta la percepcibn de hedonismo (personalizacion,
entretenimiento y socializacion) del usuario y de innovacién en su contenido (Blair, 2019;
Castefieda et al, 2019; Poole, 2016; Wang, 2020). También se han revisado articulos
en los que se incluyen las que se consideran las mejores aplicaciones de esqui para

recopilar ideas (Rodriguez, 2016; Sloss, 2019).

Cuanto mas usen los usuarios estas tecnologias, mas datos tendra la empresa
para poder personalizar la oferta y adaptar sus productos a la demanda a través del
andlisis de datos y el Big Data (Davenport, 2013; Gillen, 2020; Rodriguez, 2020;
Samuels & Patel, 2020).

4.1. Contextualizacion del mercado turistico de nieve

4.1.1. E-turismo y turismo de montafia
En este apartado, se analizaran qué cambios ha supuesto la digitalizacion en el
mercado turistico y las caracteristicas del turismo de montafia y de nieve y sus

necesidades.

Segun la OMT (2010), el turismo se refiere a la actividad que realizan los
visitantes cuando viajan a un destino principal distinto al de su entorno habitual, por una
duracién inferior a un afio, con cualquier finalidad principal (ocio, negocios u otro motivo

personal) que no sea ser empleado por una entidad residente en el pais o lugar visitado.

El advenimiento de la cuarta revolucién industrial y la transformacién digital han
cambiado muchas practicas de negocio, provisto a las empresas con nuevas
aplicaciones tecnoldgicas, y traido consigo la revolucién en la gestiéon de datos, lo que
ha tenido un impacto muy importante en el &mbito cultural, social y econémico (Water,
2020). Hoy en dia, la presencia en la red, especialmente, en las redes sociales, resulta
imprescindible si se quiere ser relevante en la economia global y llegar a diferentes
usuarios. Todos estos cambios y nuevas formas de trabajar propiciaron la aparicion de

un nuevo término, eturismo.

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 14
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El eturismo, segun Buhalis (2003), se define como el reflejo de la digitalizacion
de todos los procesos y las cadenas de valor en el turismo, los viajes, la hosteleria y la
restauracion y, hace referencia a todas las herramientas y aplicaciones basadas en las
TIC que puede usar el sector turistico para la gestion de las empresas, la planificacion,
el desarrollo, el marketing y la distribucién. Incluye también la digitalizacion de cualquier

departamento del negocio como las ventas, la contabilidad, los recursos humanos, etc.

La digitalizacién del mercado turistico no sélo ha transformado los procesos de
las empresas, sino que ha creado formas nuevas de negocio, como las empresas de
consumo colaborativo, por ejemplo, Airbnb o Blablacar. Asimismo, modelos de negocio
gue ya existian evolucionaron hacia un modelo de gestion totalmente dependiente de la

tecnologia como las OTAs o las aerolineas de bajo coste.

La digitalizacién de las empresas turisticas es fundamental para su supervivencia
ya que el consumo en linea de productos y servicios relacionados con los viajes,
experiencias y deportes se encuentra entre los principales en el mercado espaiiol, tal
como muestra la Tabla 1, elaborada a partir del informe sobre comercio electrénico,
edicion 2020, del Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de

la Informacién (ONTSI) que utiliza datos del Instituto Nacional de Estadistica.

Tabla 1. Consumo en linea de productos y servicios.

Ropa, calzado y complementos 59.2
Reserva de alojamiento vy paquetes turisticos 521
Billetes de transporte (avion, tren, autobds, barco, taxi, metro, etc.) 45.3
Comida a domicilio de restaurantes 38.5
Ocio, restaurantes, servicios personales y experiencias 33.6
Deportes y fitness (ropa deportiva, accesorios v otros productos) 246

Fuente: adaptado de ONTSI (2019)

Ademads, la llegada inminente de la tecnhologia 5G permitird la expansién
exponencial de otras tecnologias que ya tenemos, pero que permanecen en estado
latente esperando nuevos materiales, una mayor velocidad de computacién y una
conectividad absoluta como, por ejemplo, la movilidad autbnoma, la realidad virtual o el
internet de las cosas (ONTSI, 2019).

El turismo de montafia empezé a desarrollarse hace unos 200 afios alcanzando
su maximo entre los afios 1960 y 1980. Durante este periodo, el turismo de montafia se

disparé en los paises desarrollados convirtiéndose en un fenédmeno de turismo de
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masas para las vacaciones familiares, tanto en verano como en invierno. Como
consecuencia, los destinos de montafia no tuvieron la necesidad de innovar en su

promocion y sus servicios (UNWTO, 2018).

Sin embargo, actualmente, el turismo de montafia forma parte de un mercado
maduro y ha pasado de considerarse un turismo de masas a un turismo de nicho. La
globalizacién, ha hecho que el turismo de montafa pierda su monopolio como principal
destino de vacaciones en invierno, debido a la aparicion de nuevos destinos de sol y
playa, en el mediterraneo y en zonas con climas tropicales, lo que, junto al
abaratamiento de los vuelos internacionales, ha provocado un proceso de sustitucion.
Ademads, la demanda, también ha disminuido a causa del elevado coste asociado a la
practica de este deporte y al cambio generacional que se esta viviendo en la sociedad
actual. (UNWTO, 2018).

Los cambios en la demanda han supuesto cambios sustanciales en la oferta. Las
instalaciones de estos destinos han aumentado la calidad y el confort de sus servicios,
adaptandose también a la tendencia de viajes mas cortos, motivados por la busqueda
de un estilo de vida mas saludable y a las mejoras en la accesibilidad de los destinos.
Igualmente, las estaciones estan invirtiendo en la innovacion de sus productos
promocionando nuevas modalidades como el snowboarding, el carvin o el freeride.
(UNWTO, 2018).

En el mundo hay unos 80 paises (Figura 3) en los que el esqui es un colaborador

importante para su industria turistica y para su economia en general.

Figura 3. Paises con pistas de esqui en el exterior.

Fuente: Vanat (2020)

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 16
(Estudis d'Economia i Empresa)



U Estudis
oc d’Economia

Estacion de esqui inteligente. Caso practico de Grandvalira — Ensisa e

A pesar de la importancia que tiene el turismo de nieve en los paises
desarrollados, no existen normas internacionales que regulen la recogida de datos
objetivos, incluso, en los paises en los que este turismo juega un papel fundamental no
tienen estadisticas precisas a nivel nacional (UNWTO, 2018). Estos datos podrian
usarse para mejorar las estrategias de marketing ya que hace 20 o 30 afios era muy
habitual que las personas viajaran siempre a los mismos destinos, pero ahora, los
turistas son mas flexibles cuando eligen destinos, especialmente gracias a la
disminucion del precio de los vuelos, como ya se ha comentado en el parrafo anterior.
Para conseguir que los turistas vuelvan al mismo destino es imprescindible desarrollar

nuevos productos y promocionarlos cada temporada (UNWTO, 2018).

El turismo de montafia se considera un mercado de iguales en el que todos los
destinos ofrecen productos y servicios muy parecidos, y aunque en los afios del boom
de este tipo de turismo, los destinos no tuvieron que hacer ningun esfuerzo para
promocionarse, ahora, las estrategias de marketing son imprescindibles para
promocionar la mezcla de tradicion e innovacion que deberian ofrecer estos destinos
rurales (UNWTO, 2018). Ademas, deberian orientar sus esfuerzos en atraer a ciertos
segmentos de turistas que aporten mas gasto, aunque ello suponga recibir menos
visitantes (Ascolese & Llantada, 2019) con lo que conseguirian mejorar la sostenibilidad

del destino y aumentar la satisfaccion de los turistas.

En la Tabla 2, se resumen los principales retos y amenazas que afectan al

turismo de nieve y montafia.

Tabla 2. Retos y amenazas del turismo de montafia

*Cambios en los *Desventaja en *El ciclo de vida *Dependencia de
gustos y las cuanto a precios de sus productos los mercados de
expectativas de la competitivos estratégicos se proximidad
demanda debido «Competencia de encuentran en «Bajo nivel de
al cambio destinaciones fase de madurez internacionalizaci
generacional mas baratas y *Mercado de on
exoticas iguales con
«Deporte en productos muy
centros indoor similares

Fuente: adaptado de UNWTO (2018)
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4.1.2. El nuevo consumidor: la generacion millennial y la dream society

Para poder aportar soluciones que respondan directamente a las necesidades
de los consumidores, se necesita un profundo entendimiento de la demanda. El grupo
de control méas cercano a la realidad social, tecnoldgica y de mercado sobre el cual se
deberia prestar atencion, es el grupo de los millennials (Ascolese & Llantada, 2019).

La generacion millennial es clave para el futuro del turismo por las siguientes
razones: el 30% de los turistas que estan viajando en la actualidad pertenecen a esta
generacion, lo que les convierte en una significativa fuente de ingresos para los destinos;
sus preferencias pueden influir en la sociedad en general y podrian suponer la adopcion
de nuevas actitudes hacia el turismo, como por ejemplo, el hecho de que prefieran
gastar mas dinero en el destino y en experiencias, ahorrando en el alojamiento y los
medios de transporte; y la anticipacion de que estos turistas seguiran viajando en el

futuro ya que viajar es una parte fundamental de sus vidas (Cavagnaro et al, 2018).

Los millennials son las personas nacidas entre 1980 y 2000, también conocidos
como la generacion Y. Esta generacion se caracteriza por (Ascolese & Llantada, 2019;
Cavagnaro et al, 2018; Ordaz & Osori0,2018):

- Ser nativos digitales y vivir conectados permanentemente a las redes sociales.
El 90% utiliza medios digitales para planificar su viaje y compartir sus
experiencias, durante y después del viaje.

- Trabajan para vivir, y no al revés como los Baby Boomers. Estan menos
apegados a lo material.

- Su casa es el mundo, por lo que dedican el 20% de su presupuesto a viajar.
Ademads, apuestan por la autenticidad en los destinos y buscan experiencias que
les permitan vivir el dia a dia de la cultura que visitan. También, estdn mas
interesados en las actividades de aventura y en la naturaleza que su generacion
predecesora.

- Intentan encontrar una gratificacién personal en todo lo que hacen y satisfacer
su parte hedonista. Buscan experiencias personalizadas, interesantes y Unicas
para poder compartirlas en sus redes sociales.

- Le dan mas importancia a los valores morales y éticos y sienten una gran
preocupacion por el medio ambiente. Son mas conscientes de coémo afecta su
estilo de vida al planeta y le dan prioridad a las 3R: reducir, reutilizar y reciclar.
Gestionar el turismo de forma sostenible es un elemento clave para esta
generacion.

- Conectados a la realidad social, invierten en causas que consideran justas.
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Para los millennials, viajar significa innovar, la posibilidad de evadirse de lo
cotidiano, probar un estilo de vida diferente, vivir nuevas experiencias y adquirir nuevos
conocimientos. Consideran viajar una experiencia de desarrollo personal individual, pero
también, una oportunidad para formar parte de las tendencias sociales, socializar con
amigos y gente local, y estar en contacto con la naturaleza. Mientras viajan, quieren vivir
como los locales y creen que su comportamiento puede marcar la diferencia en el mundo
(Cavagnaro et al, 2018; UNWTO and WY SE Travel Confederation, 2016).

La generacion millennial encaja perfectamente con las caracteristicas de la
Dream Society, teoria publicada por Rolf Jensen en 1999, en la cual han crecido y
madurado. La Dream Society llegd por la mejora del nivel de vida (interrumpida en los
tltimos afios de crisis econdmica y la llegada del COVID) y la interiorizacion de los
valores postmaterialistas. Hoy en dia, la mayoria de las personas que viven en paises
considerados del primer mundo, tienen sus necesidades basicas cubiertas (sanidad,
educacién y alimentacion), por tanto, se preocupan mas por la autorrealizaciéon y po

satisfacer sus emociones. (Leira, 2013).

Eulogio Bordas (2003), presidente de la consultora turistica THR, afirmé que: “ya
ha empezado el cuarto valor econémico de la historia, las experiencias, por las cuales
se entiende todas aquellas vivencias, sentimientos y sensaciones que impactan y
fascinan para mas tarde convertirse en memorables”. Por tanto, para atraer a la
generacién millennial, perteneciente a la Dream Society, es necesario apelar a sus
emociones, ya que esta mas dispuesta a gastar mas dinero en experiencias unicas
(Leire, 2013).

Gracias a esta busqueda de experiencias memorables, la Dream Society, es una
gran consumidora de aventuras puesto que este tipo de experiencias contienen
sentimientos de emocioén, riesgo, desafio y triunfo, con lo que consiguen autorrealizarse.
Ademas, esta generacién, también tiene como objetivo principal, conseguir la paz
interior, por lo que con los viajes pretenden huir del estrés del dia a dia y relajarse (Leire,
2013).

Segun las investigaciones de Expedia Group, adaptar el turismo a las
caracteristicas de la generacién millennial, nacida en plena Dream Society, también
beneficiarAd a los destinos para estar preparados para la futura generacion Alpha,
nacidos de padres millennial y acostumbrados a viajar, buscaran una experiencia de

viaje totalmente digital sin fricciones (Pal, 2019).
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4.2. ESTACION DE ESQUI INTELIGENTE

Segun SEGITTUR, un destino turistico inteligente es un destino innovador,
consolidado sobre una infraestructura tecnoldgica de vanguardia, garantiza el desarrollo
sostenible del territorio turistico, accesible para todos, facilita la interaccion del visitante
con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el destino. La metodologia
de este concepto estd basada en el analisis de requisitos alrededor de cinco ejes:
gobernanza, tecnologia, innovacion, accesibilidad y sostenibilidad, promoviendo una

vision integradora del destino incluyendo todas sus areas.

Vegara y Rivas (2004) identifican el territorio inteligente con aquel que persigue
un desarrollo sostenible basado en una continua innovacién y ventaja competitiva,

integrando los objetivos de caracter econémico, social y medioambiental.

El programa de investigacion de la Comision Europea considera que el término
“‘empresas inteligentes” hace referencia a empresas basadas en el conocimiento,
interconectadas, capaces de adaptarse a nuevas practicas y formas de organizacion, y

de aprovechar y explotar las oportunidades que ofrece la era digital (Filos, 2006).

Teniendo en cuenta estas tres definiciones, se podria definir una estacion de
esqui inteligente como una estacién de esqui innovadora, que sabe aprovechar las
oportunidades que ofrece la era digital a través de una infraestructura tecnologica de
vanguardia, con una gestion basada en el conocimiento y una vision integradora que
incluya todas sus areas, garantizando el desarrollo sostenible del territorio al que
pertenece teniendo en cuenta sus tres ejes fundamentales, econdmico, social y
medioambiental, accesible para todos, y que permita a sus visitantes el aprendizaje y la

interaccion con el entorno.

Por innovacién se refiere a todo cambio basado en el conocimiento que aporta
valor. No sélo se incluyen las nuevas aplicaciones tecnolégicas, sino que comprende
todos los tipos de innovacién contenidos en el Manual de Oslo: producto, proceso,
organizacién y comercializacion (INVAT-TUR - TCV, 2017).

La gestion basada en el conocimiento con una vision integral que incluya las
diferentes areas de la estacién (remontes, restaurantes, escuela, informacién, gestion
de la nieve, marketing, etc.) requiere de una perspectiva a medio, incluso largo plazo,
para planificar y establecer objetivos, ya que crear experiencias Unicas que consigan
captar la atencion continua de los visitantes requiere un gran esfuerzo en planificacion
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e inversion (UNWTO, 2018). La planificacion de la estacion de esqui inteligente tiene
gue adaptarse a las necesidades de la demanda. Estas necesidades o expectativas de
la demanda pueden cambiar o evolucionar a lo largo del tiempo por lo que la
planificacién tiene que ser lo suficientemente flexible para adaptarse cuando se detecten
estos cambios (UNWTO, 2018).

La localizacion de las estaciones de esqui define algunos de sus principales
reclamos, como la calidad de la nieve o el paisaje (UNWTO, 2018). Estas
caracteristicas, aunque se puedan gestionar a través de la fabricacién de nieve con
cafiones o el cuidado del entorno, son dificiles de controlar y cambiar. Por ello, las
estaciones de esqui deberian usar la digitalizacién y la introduccion de nuevas
tecnologias para diferenciar sus productos y servicios de la competencia, ya que
tradicionalmente, las estaciones de esqui se caracterizaban por ofrecer productos muy
similares. No se trata de usar las tecnologias mas deslumbrantes, sino las que mas se
adapten a las necesidades de los usuarios y a los objetivos de la estacion (Ascolese &
Llantada, 2019).

A través de una gestién inteligente basada en la innovacion y la tecnologia, las

estaciones de esqui se revalorizarian consiguiendo (Lopez et al, 2015; Segittur):

- Aumentar la competitividad gracias al mejor aprovechamiento de sus productos,
y a la identificaciéon y creacién de otros.

- Mejorar la eficiencia de los procesos de produccioén y comercializacion.

- Impulsar el desarrollo sostenible de la estacién en sus tres ejes: medioambiental,
econdémico y social.

- Diferenciar al destino y mejorar la satisfaccibn de los visitantes y el
posicionamiento de la estacion.

- Ayudar a dinamizar la economia del territorio.

- Conformar un destino turistico accesible, tanto desde el punto de vista fisico
como digital.

- Desarrollar una gestion basada en el conocimiento y el andlisis de datos.

- Adoptar un papel proactivo en la incorporacion de las nuevas tecnologias de

acuerdo con los objetivos de la estacion.

La Unién Europea, en su estrategia Europa 2020, enfatiz6 la necesidad de
mantener un crecimiento sostenible e inclusivo que pueda emerger mas fuerte tras la

crisis econémica. Hay que tener en cuenta, que las TIC no generan beneficios por si
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solas, es la forma de gestionar la estacion de una manera “inteligente”, poniendo el foco
en el capital social y humano junto con la preservacién del medio natural, lo que da valor
a la empresa (Basili et al, 2014). Como muestra la figura 4, la gestion de una estacion
de esqui inteligente se fundamentara en la innovacion, la sostenibilidad, la conectividad

y el analisis de datos.

Figura 4. Modelo de referencia de una estacion de esqui inteligente

Sostenibilidad

* Medioambiental, social
y econémica

Analisis de
datos
* Big Data,
personalizacion,

privacidad,
marketing

Innovacion
Gestlon. (lie « Productos,
la estacion procesos,

organizacion y
comercializacién

Conectividad

« Tecnologais méviles,
tecnologias contact-less,
sensorizacion,
aplicacion moévil

Fuente: elaboracion propia

4.2.1. Gestion de la estacion

Uno de los elementos clave de la gestién inteligente es el conocimiento y la
planificacion. En la figura 5 se muestra el proceso que deberia seguir la estaciéon de
esqui inteligente para recopilar el conocimiento necesario para planificar su estrategia

empresarial.

En primer lugar, la estacion debe decidir cuales son sus obijetivos, su mision y
los valores de marca que quiere transmitir. Una vez tenga definidos estos tres

elementos, ya podra empezar a dar forma a su plan estratégico.

El plan de gestion se deben incluir todas las areas de la estacion. Una vision
inteligente da valor no sélo a los activos fisicos de la empresa, como trabajadores,
instalaciones o maquinaria, sino también a los recursos “inteligentes” como el software,

el conocimiento, la marca o la capacidad de innovacién (Filos, 2006).
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Para redactar el plan estratégico integral de gestion inteligente, la empresa
analizara los datos que ya posee para asi poder decidir qué temas son prioritarios y
requieren una accion mas urgente. Con el fin de iniciar este proceso de gestién basada
en el conocimiento, no importa si solo se dispone de datos para unos pocos indicadores,
es mas importante empezar a recopilar informacion objetiva y reforzarla a lo largo del
tiempo, que retrasar el proceso hasta que se disponga de todos los datos (European
Comission, 2016)

Los indicadores recopilan la informacién clave que una empresa necesita para
comprender, supervisar y gestionar su rendimiento y el cumplimiento de sus objetivos.
Ademas, pueden ayudar a la estacion a identificar y planificar estrategias a largo plazo
(Zorina, 2016). Estos indicadores se tienen que adaptar al tipo de destino y de empresa
gue se quiere gestionar, en este caso, a una estacion de esqui inteligente en un destino
de montafia. Es importante que los indicadores y los datos se revisen periédicamente y
gue se incluyan indicadores adicionales siempre que sea necesario para una mejora de
la gestion de la estacion. Desarrollar una gama de indicadores que ofrezca una vision
completa de la estacién contribuira a crear una imagen mas completa de sus
necesidades y a mejorar su rendimiento. (European Comission, 2016). EI mayor reto de
usar este sistema es conseguir que las medidas que se incluyan en la planificacion se

adopten en la realidad e identificar qué formulas usar para implantarlas (Zorina, 2016).
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Figura 5. Proceso de planificacion de la estrategia empresarial
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Fuente: adaptado European Comission (2016), INVAT-TUR — TCV, (2017)

La implantacion de un sistema de indicadores es compleja ya que requiere de
una coordinacion interdepartamental y exige operaciones especificas para la obtencién
de datos, que tienen un coste técnico y econdémico, y que muchas veces no se
consideran una prioridad. Sin embargo, la mejora en los procesos de recogida de
informacién gracias a las TICs, en cantidad y calidad, abren un escenario mas favorable
para la adopcién de este sistema de obtencidon de datos objetivos sobre la empresa
(INVAT-TUR - TCV, 2017).

Un sistema de indicadores adaptado a una estacion de esqui es una herramienta
gue se puede aplicar para la estrategia tanto a corto como a medio — largo plazo. Los

indicadores que se desarrollen para gestionar la sostenibilidad de la estacion tienen que
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medir no so6lo la sostenibilidad externa (social-cultural y medioambiental), sino también
la interna (sostenibilidad del negocio y viabilidad) (Zorina, 2016). Saber si una actividad
es verdaderamente sostenible es muy dificil y conlleva mucho tiempo, por lo que esta
medicion tiene que estar basada en caracteristicas objetivas como los indicadores
(Zorina, 2016).

Para conseguir la gestion eficiente de una estacion de esqui inteligente, el
sistema de indicadores debe cubrir los siguientes aspectos (Garcia, 2020):

- Sostenibilidad de la actividad protegiendo los elementos naturales del entorno,
ayudando al beneficio econémico de la poblacion local, al mismo tiempo que
garantiza la viabilidad econémica de la empresa.

- Desarrollo, innovacion y modernizacion de la estacion, poniendo al turista, su
seguridad y su satisfaccién en el centro de la estrategia.

- Sistemas de analisis inteligente de datos, optimizando sus posibilidades en
tiempo real. Segmentacion, diversificacion, atraccion y comercializaciéon de la
estacion en funcién de las necesidades, objetivos y tipologias de la demanda.

- Digitalizacion de los procesos, para un nuevo usuario post COVID, y conseguir

una experiencia de cliente Unica que origine la fidelizacion.

Un ejemplo de indicadores que se podrian desarrollar una estacion de esqui

inteligente son los que se muestran en la Tabla 3:
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Tabla 3. Indicadores para una estacion de esqui inteligente.

N° REFERENCIA DEL

INDICADOR INDICADOR CRITERIOS
A1 Existencia de un Plan Estratégico Integral de desarrollo inteligente
A2 El Plan Estratégico Integral incluye indicadores para |a gstion de la
- estacion
A3 Existencia de procedimientos de coordinacion con la Administracidn
- Local
A1 Gestign Al4 Dotacién de presupuesto suficiente para alcanzar los objetivos
A5 Seguimiento del cumplimiento del plan estratégico
A1E Difusidn Memoria del estade de los objetivos
AT Certificaciones gue posee la empresa sobre medio

ambiente/calidad/sostenibilidad/responsabilidad social
A19 Existencia de un programa de RSC
Porcentaje de turistas y visitantes que visitan el destino por primera

A2A1 . ; o
vez y que se sienten satisfechos con su experiencia general
A2 Satisfacidn del cliente A2 Parcentaje de visitantes que repiten o regresan al destino (en un
- plazo de cinco afios)
A23 Grado de satisfaccidn de |la demanda del 1 al 10
A3 Grado de satisfaccidn de los trabajadores del 1 al 10
Plataforma digital para la gestion de RRHH (consultar horarios,
A2 vacaciones, recuperables, pedir cita, informacidn de los objetivos de
la estacidn, formaciones)
A3 Gestion RRHH A33 Porcentaje de los trabajadores a los que se les ofrece formacidn
" continua
A4 Comunicacidn a los trabajadores de los objetivos de la estacion
A3E Comunicacidn a los trabajadores de la misign y los valores de la
marca
AdA Se ofrecen cursos de formacion relacionados con innovacion

aplicables a la empresa

AdD Organizacion de "grupos.de ideas” formados por trabajadores de
varios departamentos

Se realiza un vez cada dos afios un concurso de ideas innovadoras

A4 Fomento de la innovacidn A3 aplicables a la empresa

Add Participacidn de la empresa en fores o seminarios de innovacion al
- menos una vez al afio

AdE MNimero de proyectos de innovacian relacionados con los productos,
e procesos o senvicios llevados a cabo en los dltimos 2 afios

A5 Porcentaje de turistas que llegan a pistas con el transporte plblico

AED Porcentaje de turistas que llegan a pistas con transfer de los

T 4 o alojamientos
- lransporte AB3 Porcentaje de turistas que llegan a pistas con su vehiculo particular
A4 Porcentaje de turistas que llegan a pistas a pie
ALS Distancia media (kms) recorrida por los turistas para llegar al destino
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N°® REFERENCIA DEL P
CRITERIOS INDICADOR INDICADORES BASCIOS
Medidas que aplica la empresa para mitigar el cambio climatico
B.1 Cambio climatico B.11 (compensacion de emisiones de dioxido de carbono, sistemas de
bajo consumo de energia, etc.)
B.2 Gestién de residuos sélidos B.21 Media de resiquos por cada dia de esqui .
B.22 Porcentaje de los residuos que se separan para reciclar
B.31 Porcentaje de agua que se depura o reutiliza
B.3 Gestion del agua B.32 Media de consumo de agua por cada dia de esqui
B.33 Medidas para reducir el consumo de agua
B.4.1 Media de consumo de energia por cada dia de esqui
B.4.2 Medidas para reducir el consumo de energia
B.4 Consumo de energia 543 Porcentaje del consumo energético proveniente de fuentes
renovables
B44 Porcentaje de los edificios que tienen una gestidn de la
- climatizacidn, iluminacidn, consuma, etc
_ o B.51 Medidas que aplica la empresa para la proteccién, conservacidn
B.5 Proteccion de la diversidad y del T y gestidn de la biodiversidad v el paisaje
paisaje B2 Se usa un SIG para decidir el trazado de las pistas y donde
- situar las instalaciones para protejer la diversidad v el paisaje
B.6.1 Todos los tipos de forfaits son reutilizables
B.6.2 La estacidn no usa pldsticos de un sélo uso
B.6.3 Parcetanje de plasticos de un sdlo uso que utiliza la estacidn en
" restaurantes y tiendas
B.6 Uso de materiales B4 Porcentaje de disminucidn o aumento de papel que se puede
- reciclar
B.6.5 Porcentaje de disminucion o aumento de papel de tickets (no
" reciclable)
B.6.6 Porcentaje de disminucion o aumento de papel reciclado
B.71 Nimero de turistas por cada 100 habitantes
B.7.2 Porcentaje de residentes que estan satisfechos con la cantidad
B.7 Impacto social / comunitario " de turismo que recibe |a estacidn por temporada
B.73 Realizacion de programas educactivos (fomento deporte al aire
- libre, conservacién entorno, etc.)
B.8.1 Porcentaje de turistas que presentan un denuncia por robo en la
B.8 Salud y seguridad - estacidn por mes
B.§.2 Porcentaje de lesionados por mes
. B.91 Porcentaje de hombres y mujeres que emplea la estacion
B.9 Igualdad de género B.9.2 Porcentaje de puestos de direccion en manos de mujeres
B.101 Existencia de un plan de accesibilidad
B.10.2 Porcentaje de remontes accesibles
B.10.3 Porcentaje de restaurantes accesibles
B.10.4 Porcentaje de actividades accesibles
B.10.5 Existencia de p_u_ntqs de informacian accee_.ibles (mostradores,
B.10 Inclusién y accesibilidad _ mabiliario, personal con fnrmamén. etc.) _
B5.10.6 Porcentaje del presupuesto para la mejora de la accesibilidad
B.10.7 Certificacion de accesibilidad (UNE IS0 170001-2)
B5.10.8 Cumplimiento de accesibilidad web (protocolo WAI)
B.10.9 Existe un apartado de informacidn para la accesibilidad en la web
T faplicacidn
B.10.10 Ibeacons para invidentes
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CRITERIOS INDICADOR INDICADORES BASCIOS
C.1 Flujo turistico (volumen y valor) del C11 Nimero de dias de equi vendidos por mes
destino c12 Gasto diario del turista en pistas
c.21 Duracion media de los dias de esqui (dias de forfait)
c22 Porcentaje de visitas de un dia de duracion
C.2 Rendimiento de la empresa c23 indice de ocupacidn de los restaurantes por mes
c24 indice de ocupacian de la escuela por mes
C25 indice de ocupacidn de las actividades por mes
C31 Empleo directo de la empresa como porcentaje del empleo total
C.3 Cantidad y calidad del empleo del destino
c3z2 Porcetanje de puestos de trabajo estacionales
CA41 Porcentaje de alimentos, bebidas, productos y senicios de
o " produccidn local adquiridos por la empresa
C.4 Cadena de suministra C42 Venta de productos locales en varios puntos de la estacian
C43 Trazavilidad de los productos que ofrece por la empresa

N° REFERENCIA DEL

CRITERIOS INDICADOR INDICADORES BASCIOS
FA11 La red Wifi alcanza al menos el 80% de las pistas
F12 La satisfaccidn de los clientes con el Wifi esta por encima de
D.1 Wifi de calidad S 7110
F13 100 kbps de caudal disponible por terminal cuando la zona esta
" al 20% de su capacidad de usuarios habituales
D21 Las pistas usan forfait contactless
D22 Las pistas usan métodos de pago contactless
D23 Geolocalizacidn y monitorizacion de los esquiadores
D24 Paneles asistentes NFC / Cddigos QR
D.2 Sensorizacion D25 Sensores para medir la luz ultravioleta
D286 Sensores de meteoroldgica (temperatura, viento, humedad)
D27 Sensores para la calidad y gruese de la nieve
D23 Sensores para informacidn de colas y tiempos de espera
D29 Sensores disponibilidad de plazas de parking
D.31 Informacion sobre cada pista y punto de interés en la estacidn
D32 Uso de realidad aumentada para interpretar el entorno
D.33 Recomendacidn de rutas de esqui personalizadas
D34 Avisos y notificaciones para emergencias
D35 Posibilidad de reservar, ver men( y realizar pedidos en
" restaurantes
D36 Posibilidad de reservar y comprar todos los productos de la
D.3 Aplicacién - estacidn
D37 Acceso a la informacidn de los sensores sobre meteorologia en
- tiempo
D38 Acceso a la informacidn de parking en tiempo real
D39 Acceso a la informacidn de pistas en tiempo real (zonas de hielo,
B advertencias, calidad de la nieve, etc.)
D.3.10 Acceso a la informacion de remontes en tiempo real {tiempo de
- espera, incidencias, etc.)
D.3.11 Monotorizacion de |a actividad fisica del esquiador
D41 Control para la seguridad de zonas fuera pista
D4 Drones de vigilancia D42 Monitorizacion y vigilancia de I.a cubierta vegetal
D43 Soporte para los pisters
D44 Soporte para los groomers
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CRITERIOS

N° REFERENCIA DEL

INDICADORES BASCIOS

INDICADOR
Aplicacidn de un sistema para automatizar la recogida de
E.1 Automizacidn de la recogida de E. 11 informacidn (peticiones de informacidn por tipe, ndmero de
informacion usuarios, etc.)
E12 Analisis de la informacién obtenida para la toma de decisiones
E21 Uso de herramientas informaticas para la creacidn de encuestas
" y recoleccidn de datos
E29 Uso de herramientas inforlma'ticas para medir la satisfaccidn de
. - 0§ usuarios
E 2 Andlisis de |a demanda turistica E23 Andlisis de la informacidn obteniQS para la creacion de productos
y experiencias
E24 Creacidn de CRMs para tener informacidn personalizada de los
- clientes
E 31 Se tienen definidos una serie de indicadores para su andlisis
T junto con los objetivos que se pretende conseguir
E 32 Se realiza una recollecciléJn de los datos de Ia‘\!"u’eb, las RRSS y
E 3 Analitica Web, RRSS y aplicacicn la aplicaciénde manera automatica
Maonitorizacion de la web oficial, las RRSS y |a aplicacidn que
E3.3 . o . . .
permita el andlisis de datos para realizar acciones de marketing
E34 Existencia de personal cualificado que dinamice las RRSS

CRITERIOS

N° REFERENCIA DEL

INDICADORES BASCIOS

INDICADOR
o . F.11 Desarrollo de acciones de marketing con enfoque sostenible
F.1 Comunicacidn sobre medidas de - — —
sostenibilidad F12 Acciones de sensibilizacidn a favor de |a sostenibilidad
FA13 Acciones para promocionar el turismo inclusivo
) ) F.21 Existencia de web propia con material informativo y promocional
F.2 Material prudrin?tcallonal en formato F.2.2 Existencia de una aplicacidn propia
? F23 Presencia en las RRSS
F.31 Desarrollada teniendo en cuenta el UX
F.3.2 Web responsive
F33 Posibilidad de realizar reservas
F.3 Web turistica F.34 La web aparece entre los 5 primeros resultados de google
F.3.5 La URL contiene el nombre de la empresa
F36 En las RRSS esta el link a la web
F37 Posibilita suscribirse a una newsletter
F41 Chat desarrollado con bots
F4.9 Existencia de.un gpartado en la web, en las RRSS y en la
F.4 Informacion virtual aplicacign con preguntas frecuentes
F43 Material informativo con Realidad Aumentada
F44 Material informativo con Realidad Virtual
F 5 Monitoreo de marca F 51 Elaboracidn de un igzunrr;reugseig:i;n;er:t;j;:;;usicién de la marca
F.6.1 Existencia de un social media plan actualizado
F 6.2 El destino responde por Ias_RRS.S a la dudas, preguntas o
F.6 Social Media Plan consultas de los usuarios siempre antes de 24h.
F 63 Uso de campafias de pago para promocionarse en RRSS
F 64 Se ha medida el retono / impacto de la promocidn en RRSS
F7A Se ha invertido en SEM en el dltimo afio
F.72 Se ha medida el retorno / impacto del SEM
F.7 Inversién en publicidad online F.7.3 Se ha invertido en publicidad online
F74 Se ha medida el retorno / impacto de la publicidad online
F75 Se ofrece al menos trimestralmente a los suscriptores alguna

oferta, descuento, promocion o novedad por e-mail / aplicacion

Fuente: elaboracion propia, adaptado de INVAT-TUR - TCV (2017) y European Comission (2016)
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Los principales beneficios de incluir un sistema de indicadores en la gestion de
la estacion son: mejora de la informacion para la toma de decisiones, eficacia de la
gestion de riesgos, priorizacion de proyectos de intervencion, evaluacion comparativa
de los resultados, mejora de la adhesién a la comunidad local, mejora de la experiencia
de los visitantes, aumento de beneficios y reduccién de costes e incremento del valor

por visitante (European Comission, 2016).

Una gestion inteligente, también, debe tener como elemento fundamental la
transparencia. Al final de cada temporada o cada afo, es imprescindible que la empresa
publigue informes o memorias, con los resultados de la temporada o afio que acaba y

los nuevos objetivos para la temporada o afio que empieza (INVAT-TUR - TCV, 2017).

Las empresas inteligentes son un ejemplo de equipos multidisciplinares. Su
creatividad esta basada en la comunicacion del conocimiento que tiene cada uno y que
traspasa los limites de la empresa (Filos, 2006). La empresa puede crear grupos de
trabajo con empleados pertenecientes a diferentes departamentos para fomentar lluvias

de ideas que debatan cobmo conseguir los objetivos planteados por la estacion.

Para conseguir esta apertura a nuevas ideas que impulse la creatividad en la
organizacion. La diversidad es un punto clave en los procesos de seleccion de personal
(Filos, 2006). Lo ideal seria contratar personas con diferentes contextos y experiencias
previas que tengan competencias complementarias (Lima, 2020). Los valores
intelectuales, al contrario de lo que sucede con los bienes fisicos, aumentan su valor

con el uso (Zorina, 2016).

Si las estaciones quieren retener al talento deberian, ademas de
desestacionalizar la demanda para que tengan oportunidades de trabajo durante todo
el afo, disefiar programas que fomenten el bienestar de los empleados, la cohesién
social y la formacion continua. Asimismo, tendrian que desarrollar un programa de
Responsabilidad Social Corporativa que alinee los valores de la empresa, con los

empleados y las expectativas de los clientes (Lima, 2020).

Por dltimo, el plan estratégico integral de la estacion no puede olvidarse del
posicionamiento y la imagen de marca. La estacion tiene que comunicar sus ventajas
competitivas a sus clientes potenciales regular y coherentemente. El hecho de que las
estaciones de esqui ofrezcan productos muy similares, hace crucial que los usuarios
conozcan los elementos diferenciadores que hacen a una estacibn mas competitiva
(UNWTO, 2018).
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4.2.2. Sostenibilidad

El afio 2017 fue declarado, por la OMT, como el afio internacional del turismo
sostenible para el desarrollo. La Organizacion Mundial del Turismo (2005) define el
turismo sostenible como “el turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones
actuales y futuras, economicas, sociales y medioambientales, para satisfacer las
necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades

anfitrionas”.

Ademas, la ONU afirma en La guia para la sostenibilidad corporativa del
programa Global Compat, que una empresa debe asegurar cinco aspectos
fundamentales para considerarse sostenible (United Nations Global Compact, 2014):

- Actuar de manera responsable, conforme a los principios universales.
- Dinamizar acciones que apoyen a la sociedad.

- Comprometerse con la sostenibilidad en sus tres ejes.

- Publicar informes anuales de sus logros y esfuerzos.

- Alentar una implicacion con las comunidades locales de las que forma parte.

Para conseguir medir la sostenibilidad de los destinos y las empresas, la OMT
promueve la utilizacién de indicadores de turismo sostenible desde principios de la
década de los 90 (European Comission, 2016). Asimismo, todas las empresas que
busquen un desarrollo sostenible deberian incluir en su Plan Estratégico Integral, un
documento de Responsabilidad Social Corporativa, en el que se incluyan sus

preocupaciones éticas, medioambientales y sociales (European Comission, 2016).

Las estaciones de esqui inteligentes tendrian que fundamentar sus acciones

estratégicas y operativas en los Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS) (Figura 6):

Figura 6. Objetivos del Desarrollo Sostenible
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Fuente: Naciones Unidas
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Muchas medidas que las estaciones podrian aplicar para conseguir los ODS
pueden estar relacionadas con varios objetivos ya que estos no se excluyen entre si, y,
por ejemplo, si la estacién adopta medidas para mejorar la eficiencia energética, estas

medidas también servirian para frenar el cambio climatico.

Ademads, en el afio 2000, la National Ski Area Association (en adelante NSAA)
inicio el programa Sustainable Slopes basado en 10 puntos fundamentales (Figura 7),
para que las estaciones de esqui se comprometieran a incluir practicas sostenibles en

todas sus operaciones.

Figura 7. Marco de sostenibilidad para las estaciones de esqui
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Fuente: NSAA

Los puntos fundamentales incluidos en el marco de sostenibilidad, desarrollado
por la NSAA, relacionado con los Objetivos del Desarrollo Sostenible, y que las

estaciones de esqui inteligentes deberian seguir son:

- La accién y defensa por el clima que estarian relacionados principalmente con
el ODS 13: rastrear de donde proceden y reducir las emisiones de carbono,
apoyar politicas que reduzcan las emisiones de carbono a gran escala, promover
la innovacion energética y priorizar la transicion energética hacia energias
limpias.

- Laenergia limpia que estaria relacionada sobre todo con el ODS 7: implementar
medidas de eficiencia energética, aumentar el uso de energias renovables,
apoyar la descarbonizacion de la red eléctrica para reducir los gases invernadero
y abordar los impactos del cambio climatico.
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- La gestion de desperdicios se puede relacionar con varios ODS, el 6, 9, 12, 13,
14 o 15: gestionar la basura de manera que reduzca o elimine las emisiones de
gas invernadero y proteja los recursos naturales. Reducir la cantidad de
desechos mediante actividades de prevencion, reduccion, reciclado y
reutilizacion.

- El transporte sostenible se relacionaria con los ODS 7, 11 o 13: promover
iniciativas de transporte que disminuyan los niveles de trafico y las emisiones de
gases invernadero, incluyendo medidas que apoyen el uso de vehiculos
eléctricos o que tengan bajas emisiones.

- Lagestion de la cadena de suministros estaria relacionada con el ODS 12: usar
fuentes de energia, materiales y productos que tengan un bajo impacto
ecoldgico, adquirir materiales y productos de km O o mercados cercanos y
promover que los proveedores también adopten medidas para descarbonizarse.

- Lagestion del agua se podria relacionar con el ODS 6: valorar el agua como un
recurso natural, garantizar su disponibilidad y un saneamiento y gestion
sostenible ya que, segun Naciones Unidas, la escasez de agua afecta a mas del
40% de la poblacion mundial, una cifra alarmante que probablemente crecera
como consecuencia del cambio climatico.

- El disefio y construccién de instalaciones se puede relacionar con varios ODS,
el 6,7, 11, 12, 13, 14 o 15: minimizar los impactos y complementar el paisaje
natural cuando se disefie la construccidbn de nuevas instalaciones o pistas.
Desarrollar infraestructuras fiables, sostenibles, resilientes y de calidad,
utilizando los recursos con mayor eficacia y promoviendo la adopcién de
tecnologias y procesos industriales limpios.

- La gestién del bosque y el habitat se relacionaria con el ODS 15: conservar y

respetar el habitat y los ecosistemas que conviven con la estacién de esqui.

Todas las medidas que incluye la NSAA en su marco de sostenibilidad tienen que
ver con el medio ambiente. Las estaciones de esqui inteligentes, sin embargo, deberian
ir mas alla para considerarse sostenibles e incluir otras medidas en su gestion también

relacionadas con los ODS como:

- Garantizar que las condiciones laborales de sus trabajadores les permitan tener
un salario decente para vivir ya que, segun Naciones Unidas, tener un trabajo no
significa poder tener una vida digna. Ademas, el crecimiento econémico y el

empleo deben ser inclusivos y promover la igualdad. También, la empresa
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deberia ofrecer formacién continua a sus trabajadores (relacionado con el ODS
1y8).

- Promover la sostenibilidad de los sistemas de produccién de alimentos
adquiriendo productos de proveedores locales o mercados cercanos siempre
que sea posible asi se fomentaria la creacion de empleo local y la mejora
econémica del territorio. Ademas, se podrian crear sinergias con empresas
locales para dar a conocer sus productos a través de promociones y descuentos
(relacionado con el ODS 2, 11y 12).

- Garantizar una vida sana y promover el bienestar fisico y mental a través de la
practica de deporte y actividades al aire libre (relacionado con el ODS 3).

- Educar a los usuarios de la estacion para que respeten el entorno y conozcan
las medidas de sostenibilidad, al igual, que fomentar la educacién en escuelas
sobre deportes de nieve y su entorno (relacionado con el ODS 4).

- Lograr la igualdad de género contratando equipos diversos con igualdad de

oportunidades de liderazgo a todos los niveles (relacionado con el ODS 5).

Ante la creciente concienciacion ambiental y social de la generacion millennial y
la consolidacion de nichos de mercado muy sensibles a la calidad ambiental y los
derechos universales, la comunicacion de los avances hacia la sostenibilidad deberia
ser un punto clave de la estrategia de marketing de las estaciones (Ascolese & Llantada,
2019).

4.2.2.1. Sostenibilidad medioambiental

Los efectos del cambio climatico se han convertido en la cuestion que define
nuestro tiempo (Water, 2020). EI cambio climético ya no es una conjetura, es una
realidad objetiva. El incremento global de la temperatura media, el aumento del nivel del
mar o el incremento en frecuencia y magnitud de fenbmenos meteorologicos extremos,
como consecuencia del calentamiento global han sido probados con evidencias
cientificas y con datos contrastados en investigaciones empiricas (Pons, 2014; UNWTO,
2018). Aunque el sector turistico no puede resolver el problema del cambio climético por
si solo, debe responsabilizarse por sus acciones concretas y los dafios que pueda

causar a los ecosistemas locales (UNWTO, 2018).

En las zonas de montafia, aparte de ciertas formas de agricultura y ganaderia, el

turismo es una de las pocas maneras que tienen estas comunidades de crecer
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economicamente, y el flujo turistico depende, en gran medida, de si se puede mantener

el fragil equilibrio entre proteger el entorno y explotarlo turisticamente (UNWTO, 2018).

El turismo, cada vez mas, se ve afectado por los efectos del cambio climéatico, en
especial, el turismo de nieve y montafia. Cualquier cambio en las condiciones climaticas,
como, el aumento de la temperatura media del planeta, el cambio en las precipitaciones,
y a consecuencia, la disminucion de nevadas, la desaparicion de los glaciares y del
permafrost y el aumento de los desastres naturales, tendria un profundo efecto en la
demanda (Pons, 2014; UNWTO, 2018).

El turismo de montafia atrae a turistas gracias a su clima, su topografia y su
paisaje. Estos factores reflejan la interdependencia entre los ecosistemas montafiosos
y el turismo de montafia (UNWTO, 2018). Por esta razon, las estaciones de esqui deben
priorizar proteger su entorno, sus recursos naturales y su paisaje. La naturaleza y la
biodiversidad deben protegerse para asegurar el turismo a largo plazo y la viabilidad de
los recursos, pero también deben ser accesibles para los visitantes que, de esta forma,
aprenden a ser mas respetuosos y se sensibilizan con los problemas de las zonas
rurales (UNWTO, 2018).

El cambio en las precipitaciones y en la cantidad y calidad de la nieve afecta en
especial a las estaciones de esqui, que se verian obligadas a fabricar nieve artificial con
mas frecuencia, siempre y cuando las temperaturas lo permitan, lo que aumentaria sus
costes de produccién y, ademas, las temporadas de esqui serian mas cortas, lo que
reduciria su tiempo de explotacion (Pons, 2014; UNWTO, 2018). También, hay que tener
en cuenta que las capas de humus son mas finas en las montafias y tardan mas en
recuperarse de los impactos de la construccién de pistas de esqui y otras instalaciones
gue suelen encontrarse en las estaciones. Asimismo, los ecosistemas montafiosos son
mas vulnerables a la contaminacién atmosférica ya que las substancias toxicas

permanecen durante horas en los valles en forma de U o V (UNWTO, 2018).

En el caso concreto de los Pirineos y Andorra, la falta de investigacion y de
estudios en este campo, hace dificil prever como afectara el cambio climético a las
estaciones de esqui de esta region y cuales serian las mejores estrategias de
adaptacion (Pons, 2014).

Las estaciones de esqui deben adecuar su oferta a una demanda, especialmente

la generacién millennial, cada vez mas sensible con la gestion del medio y el cambio
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climatico, que no entiende la mala gestion y el derroche de recursos (Ascolese &
Llantada, 2019).

La clave para la prevencion es la planificacion. Siempre es més eficiente, desde
un principio, planificar bien un proyecto con todos los detalles necesarios que después
corregirlo o modificarlo (UNWTO, 2018).

Las estaciones de esqui pueden seguir medidas como las de las Tabla 4 para

combatir el cambio climatico:

Tabla 4 Medidas para combatir el cambio climético en las estaciones de esqui.

Medidas para anticipar los efectos del cambio climatico y

minimizar los dafios que pueda causar.

e Produccion artificial de nieve.

e Desarrollo y planificacion de nuevas pistas a mayores
altitudes.

e Evitar construir pistas en la cara sur de la montafia.

Medidas para reducir las emisiones de carbono a la
atmosfera y mejorar la eficiencia energética.

e Eficiencia energética.

e Uso de energias renovables.

e Sistema inteligente de gestién de energia integrado

Medidas para sensibilizar a los visitantes y dar a conocer las

medidas sobre sostenibilidad.

e Promover las certificaciones de gestion medioambiental y
la creacion de un RSC.

e Desarrollar acciones de marketing basadas en las
medidas sobre sostenibilidad de la estacion.

e [Favorecer un comportamiento responsable de los
usuarios en la estacion.

e Desarrollar medidas educacionales para que los usuarios
aprendan sobre el entorno en el que se encuentran.

Fuente: adaptado de Interreg — AlpineSpace (2018), INVAT-TUR - TCV (2017)

Un uso mas eficiente de la energia en las estaciones de esqui se conseguiria
planificando mejor y equilibrando la capacidad de pistas y remontadores. Este objetivo
de optimizar la planificacion de la distribucion de pistas en el area esquiable se puede
alcanzar incrementando el nUmero de pistas y reduciendo el nimero de remontadores
o usando energias renovables, como la hidroeléctrica, la solar o la reciclada para su
funcionamiento (UNWTO, 2018).
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Ademés de la eficiencia energética de los remontadores, el sistema inteligente
de gestion de la energia deberia contemplar el uso de la energia de los cafiones de
nieve artificial, de las maquinas pisanieves y de las instalaciones (Interregq —
AlpineSpace, 2018). Los edificios inteligentes deberian centrarse en el confort de las
personas optimizando la temperatura y la luz (con sensores y sistemas automaticos),
habilitando espacios verdes con plantas y ventanas con luz natural. Estas acciones
aumentarian la satisfaccion de los trabajadores y mejoraria su productividad y
creatividad (Lima, 2020). Con esto, las estaciones de esqui conseguirian disminuir sus
costes de produccién y la contaminacion del entorno (UNWTO, 2018).

Ademas, de la eficiencia energética, las estaciones tampoco pueden olvidar en
su planificacion la gestion del agua y la optimizacion de su uso, llevando a cabo medidas

de ahorro, saneamiento y reutilizacion.

Finalmente, el parlamento europeo aprobd la prohibicion de plasticos de un solo
uso a partir de 2021. Los productos que desapareceran son los cubiertos y platos de
plastico de un solo uso, las pajitas, bastoncillos para los oidos, palitos de sujetar globos,
plasticos oxodegradables, contenedores alimenticios y tazas de poliestireno
(Parlamento Europeo, 2019). En lugar de plasticos de un solo uso, las estaciones de
esqui deberian apostar por materiales reciclables como el cartén, o incluso mejor,

materiales biodegradables y compostables (Ascolese & Llantada, 2019).

4.2.2.2. Sostenibilidad social

Para que la estacién de esqui inteligente sea socialmente sostenible tiene que
ser inclusiva e incluir medidas en su plan de gestibn que mejoren la vida de sus

trabajadores y de la poblacion local en donde se encuentre.

La estacion de esqui inteligente debe intentar desestacionalizar la demanda de
turistas para ofrecer empleo durante todo el afio a sus trabajadores, pagar a sus
empleados un sueldo justo que les permita tener una calidad de vida digna, ofrecerles
formacion continua para su autorrealizacién, fomentar la innovacion en la empresa y
disefiar programas que fomenten el bienestar de los empleados y la cohesién social
(Lima, 2020).

Las sinergias de colaboraciébn entre empresas beneficiarian tanto a las
estaciones de esqui como a los negocios locales. Las estaciones de esqui, normalmente
una de las principales razones por la que los turistas acuden a una zona de montafia en

invierno, podrian promocionar productos locales de la zona, y los negocios locales le

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 37
(Estudis d'Economia i Empresa)



U Estudis
o( d’Economia

Estacion de esqui inteligente. Caso practico de Grandvalira — Ensisa s

aportarian autenticidad a la estacion. Bajo el paraguas de las estaciones de esqui, las
pequefias empresas del territorio se podrian promocionar a mayor escala aprovechando

las estrategias de marketing y el mayor nUmero de visitantes que tiene la estacion.

Segun las conclusiones del 9° y 10° congreso mundial de turismo de nieve y
montafia, son la cultura y la poblacién local lo que aportan autenticidad a una empresa.
Las estaciones, al vender y promocionar los productos de empresas locales, ganarian
autenticidad, elemento clave para atraer a la generacion millennial (Cavagnaro et al,

2018), y se diferenciarian de la competencia.

Para las empresas, tanto grandes como pequefias, la colaboracion es un
elemento fundamental para conseguir el éxito en este mercado globalizado en constante
cambio (Filos, 2006).

Accesibilidad

La ONU declaré 2016 como el afio del turismo accesible. Sin embargo, ya en
1980 la OMT, a través de la declaracién de Manila, asocio por primera vez el término
turismo con accesibilidad (INVAT-TUR - TCV, 2017). El turismo accesible, denominado
también turismo inclusivo, sin barreras, para todos, turismo de facil acceso o turismo
universal, centra sus esfuerzos en permitir que personas con discapacidades puedan
funcionar de manera independiente, gracias a productos, servicios y entornos turisticos
disefiados de manera universal. Asi, la accesibilidad se puede entender como la
eliminacion de obstaculos y barreras que aseguren el acceso inclusivo de todas las
personas (INVAT-TUR - TCV, 2017; Rodriguez, 2017). El concepto de turismo accesible
no sélo tiene en cuenta a personas con discapacidad (movilidad total o parcial, pérdida
de vista u oida total o parcial, cognitiva) sino a todos los individuos, independientemente
de sus condiciones (nifios, ancianos, familias con bebes, mujeres embarazadas,
personas con lesiones temporales, etc.) (International Paralympic Committee, 2020;
OMT, 2014; Rodriguez, 2017).

La Organizacion Mundial de la Salud estima que el 15% de la poblacién mundial,
unos mil millones de personas, viven con algun tipo de discapacidad. Con la poblacion
mundial envejeciendo rapidamente, el nUmero de personas que necesiten ciertos
requerimientos en las infraestructuras, servicios y productos turisticos aumentara
(International Paralympic Committee, 2020; UNWTO, 2016). Este porcentaje resulta en
un segmento de mercado muy significativo que no puede ser ignorado por las estaciones
de esqui. Asimismo, las personas con discapacidad permanecen mas tiempo en el lugar

turistico y suelen viajar con acompafiantes quienes también consumen productos y
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servicios turisticos, por lo que, la accesibilidad, ademas de proteger los derechos
humanos, constituye una oportunidad de negocio (Rodriguez, 2017).

Segun Enrique Martinez, presidente de SEGITTUR, “todos los destinos
inteligentes tienen que estar alineados con la accesibilidad” (Smart Travel news, 2020).
INVAT-TUR - TCV (2017) también afirma que la accesibilidad integral es un requisito de
cualquier destino inteligente. Sin embargo, una estacion de esqui es muy dificil que sea
accesible para toda la poblacion, ya que hay muchos lugares a los cuales sélo se puede
acceder esquiando o practicando snowboard. Para desarrollar la accesibilidad en la
estacion, aplicaremos el concepto ajustes razonables que aparece en OMT (2014):
“‘modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que no impongan una carga
desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso particular, para garantizar
a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las

demas, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales”.

Segun las politicas de diversidad e inclusion del Comité Paralimpico
Internacional: “la diversidad es una realidad. La inclusidn es una eleccién. Sin embargo,
la verdadera inclusion en la sociedad no es posible sin acceso” (International Paralympic
Committee, 2020). Actualmente, la legislacion sobre estandares y practicas para disefiar
un destino accesible varia significativamente alrededor del mundo, incluso en paises
con politicas y préacticas accesibles muy desarrolladas. Estas variaciones producen
incertidumbre respecto a cuales son los estandares internacionales aceptados y, en
consecuencia, la reticencia de los estados a adoptar cualquier politica excepto las mas
aceptadas en el modelo tradicional. Se supone que alcanzar el minimo es suficiente,
pero en realidad, es s6lo el principio para conseguir desarrollar instalaciones equitativas

y funcionales. (International Paralympic Committee, 2020).

La accesibilidad en una estacion de esqui inteligente debe satisfacer los 3

principios de accesibilidad (Tabla 5) (International Paralympic Committee, 2020):
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Tabla 5. Principios de la accesibilidad

Equidad Dignidad Funcionalidad
*Conseguir que todas las * Asegurarse de que la *Sin importar las
personas, manera en que se limitaciones de
independientemente de gestiona cualquier funcionalidad, asegurar
su capacidad funcional, instalacion o servicio gue cualquier instalacion
tengan la misa mantiene el mismo nivel 0 servicio consiga su
experiencia 'y el mismo de respeto para objetivo.
nivel de servicios. cualquier persona que lo «Permitir que el uso de las
use. instalaciones se lleve a

cabo con el minimo
esfuerzo necesario o con
una fuerzarazonable.

*Proporcionar espacios
de dimensiones
adecuadas sin importar
el tamafio, la postura o la
movilidad del cuerpo.

Fuente: adaptado de International Paralympic Committee (2020)

Ademas, las estaciones de esqui inteligentes para considerarse accesibles,
como cualquier destino inteligente, deben gestionarse de una forma integral con sus dos
vertientes, la accesibilidad fisica y la accesibilidad digital (INVAT-TUR - TCV, 2017).
También, deberian cumplir con la certificacién ISO 170001 - 2 sobre Accesibilidad

Universal y con el protocolo WAI (Web Accesibility Initiative) sobre accesibilidad web.

Las medidas concretas que una estacion de esqui inteligente deberia seguir
guedan recogidas en la Tabla 6.
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Tabla 6. Medidas de accesibilidad en las estaciones de esqui inteligente

GESTION DE LA ESTACION

INFORMACION Y

- Incluir en el plan integral de la estacién, indicadores que midan el nivel de
accesibilidad de la estacion.
- Formacién continua para capacitar y sensibilizar a los empleados en temas
de accesibilidad.
- Los planes de emergencia deben considerar y aportar soluciones adecuadas
para usuarios con limitaciones de movilidad, sensoriales o cognitivas.

- Informacion turistica perfilada bajo los principios de disefio universal, para
que pueda ser usada por todas las personas sin importar su condicion.

- Informacién disponible fiable y actualizada acerca de la accesibilidad de
servicios turisticos, infraestructura, instalaciones, disponibilidad de servicios
de apoyo, etc.

- La pagina web debe cumplir con el protocolo WALI.

PUBLICIDAD - Los menus en los restaurantes deben estar disponibles con formatos
alternativos e incluir opciones adicionales para personas con diferentes
tipos de intolerancias alimentarias (por ejemplo: diabéticos, celiacos, etc.).

- Incluir estrategias de marketing donde se de a conocer la accesibilidad
de la estacion.
- Los remontes deberian disefiarse de modo que permitan el transporte
REMONTES seguro, comodo y equitativo de las personas con discapacidad o movilidad
(TELECABINAS, reducida (tener en cuenta la salida, la llegada, la distancia entre la silla y el
TELESILLAS suelo de nieve al desembarcar y la velocidad).
Y TELESQUI) - El acceso a los remontes deberia ser lo mas sencillo posible y se deberia
disponer de asistencia cuando fuera requerida.
- Adoptar las medidas pertinentes para que las personas con discapacidad
ACTIVIDADES puedan participar en igualdad de condiciones en las actividades de la
estacion.
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- Disponer de zonas especiales de estacionamiento con identificacion
adecuada para los vehiculos de personas con movilidad reducida, situadas
lo mas cerca posible de los puntos de entrada y salida de los edificios. Los
espacios de estacionamiento individuales deberian ser lo suficientemente
amplios como para que los pasajeros con discapacidad puedan manejarse
con comodidad entre los automoviles.

- Los mostradores de informacién y venta deberian estar claramente
identificados y con una zona accesible, reservada para su utilizacién por las
personas con movilidad reducida, situada lo mas cerca posible de la entrada.
- Los servicios e instalaciones accesibles deberian estar claramente

indicados con simbolos de facil comprensién, tamafio adecuado y un color
que contraste con el fondo.

- Las alarmas de incendio deberian emitir sefiales tanto visuales como
acusticas.

- La sefializacion de las salidas de emergencia debe ser clara y estar bien
iluminada; los establecimientos deberian disponer de planos que indiquen
claramente el punto de encuentro.

- Los planes de evacuacion deben contemplar pasos para que los usuarios
de sillas de ruedas puedan llegar facilmente al punto de encuentro.

- Las zonas de atencién medica cumplen con los requerimientos de
accesibilidad.

- Servicio de préstamos de sillas en los restaurantes en los que sélo se
puede llegar con una silla adaptada.
- Se deberian adoptar medidas efectivas para asegurar que las personas con
discapacidad puedan desplazarse por el lugar con la mayor independencia
posible, tanto horizontal como verticalmente:

- Los pasillos principales deberian estar libres de obstaculos fisicos y
visuales y tener una anchura que permita el paso de sillas de ruedas.

Las estructuras de varias plantas deberian disponer de un numero
adecuado de ascensores lo suficientemente amplios como para que pueda
entrar y moverse con facilidad un usuario de silla de ruedas. Ademas,
deberian estar especialmente disefiados y equipados para personas ciegas y
con deficiencias auditivas (ubicaciéon adecuada de los botones de control,
sefializacioén en braille, informacién tanto escrita como sonora).

- En el mismo emplazamiento donde se encuentran los aseos deberian
habilitarse lavabos accesibles. Han de tenerse en cuenta los aspectos
dimensionales, las ayudas técnicas necesarias para realizar las
transferencias entre la silla de ruedas y el inodoro, sistemas que permitas a
las personas que se encuentran en el interior de los aseos encontrar y
utilizar las sefiales de emergencia luminicas y los interruptores.

- Instalar ebeacons para que las personas con deficiencias visuales puedan
guiarse dentro de los edificios.

- Instalar pavimentos especiales para fomentar la orientacion.

- Utilizar maquetas o planos con relieve.

INSTALACIONES

Fuente: elaboracion propia. Adaptado de (International Paralympic Committee, 2020; OMT, 2014;
Rodriguez, 2017).

4.2.3. Conectividad

La mayor parte de las nuevas tecnologias no se han desarrollado teniendo en
mente el turismo como finalidad principal, sin embargo, pueden tener un gran impacto

en este mercado (Corigliano & Baggio, 2004; Pesonen & Hoster, 2012).

La conectividad es un elemento fundamental de las estaciones de esqui
inteligentes. Internet y los sensores posibilitan que el turista y la estacion se fundan en
una interaccion constante durante toda su experiencia (Figura 8) (INVAT-TUR - TCV,
2017).
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Figura 8. La conectividad en la estacion de esqui inteligente

Dispositivo
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Fuente: elaboracion propia, adaptado de INVAT-TUR - TCV (2017)

Hoy en dia, segun un estudio de Datareportal, el uso de dispositivos méviles, los
smartphones y las tablets, como se puede ver en la Figura 9, supera en un 12% al de

los ordenadores.

Figura 9. Uso de tecnologia segun dispositivo

SHARE OF WEB TRAFFIC BY DEVICE

53.3% 44.0% 2.7%

+8.6% -6.8% -27%

Fuente: datareportal (2019)

Los turistas usan estos dispositivos moviles antes, durante y después del viaje.
Cada vez mas, se desarrollan nuevas formas de aprovechar estos dispositivos en los
viajes, lo que convierte a la conectividad en un elemento fundamental de la gestién de

las estaciones de esqui inteligente (Pesonen & Horster, 2012). El aumento de este tipo
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de tecnologia hace que priorizar las estrategias mobile sea fundamental para alcanzar
el éxito (Bookassist, 2020).

Gracias al acceso a las redes inalambricas y a las tecnologias moéviles, en la
estacion se podrian crear enormes oportunidades de interaccién con el cliente,
proporcionandole informacién personalizada y en tiempo real. Las ventajas que ofrecen
los servicios moviles incluyen ubicuidad, localizacion, inmediatez, personalizacion y
portabilidad (Ascolese & Llantada, 2019).

Segun Water (2020), la conectividad sera el facilitador fundamental de la
transformacién digital durante los proximos 10 afios. El advenimiento del 5G, y su
habilidad para transmitir a mayor velocidad grandes cantidades de datos, es muy
probable que transforme como la industria opera y permita que un gran nimero de
tecnologias emergentes alcancen su pleno desarrollo (Ascolese & Llantada, 2019;
Water, 2020). Entre estas tecnologias se incluyen: el nimero siempre creciente de
dispositivos conectados (especialmente las wearables technologies), la inteligencia
artificial y la tecnologia inmersiva (realidad virtual y realidad aumentada) (Water, 2020).
Ademas, gracias a la disminucion de la latencia que proporciona el 5G, las aplicaciones

tendran acceso en tiempo real a los datos y su analisis (Bookassist, 2020).

Segun Ascolese & Llantada (2019), las compafiias digitales de cada industria son
un 26% mas rentables que la media de su sector, generan un 9% mas de ingresos que
sus competidores y aumentan su valoracién de mercado en un porcentaje superior al
12%. Aunque, tradicionalmente, las estaciones de esqui siempre han ofrecido productos
muy similares, ahora, muchas buscan diferenciarse y diversificar sus productos, y las
TIC son uno de los elementos clave para conseguir este objetivo, especialmente, gracias
a la gran difusién de los dispositivos moviles y el uso generalizado de las aplicaciones
(Basili et al, 2014; UNWTO, 2018). No se trata de implantar las techologias mas
avanzadas, sino de adaptar la tecnologia a las necesidades reales de los clientes para
darles el mejor servicio, simplificando la experiencia turistica (Ascolese & Llantada,
2019; Basili et al, 2014; INVAT-TUR - TCV, 2017; Roca, 2012).

Sin embargo, la decisién de implantar una tecnologia no dependera sélo de
satisfacer las necesidades de los clientes, sino también de la relacién entre el coste y el
beneficio que obtenga la estacién. En los costes hay que considerar los costes de
desarrollo, de implantacion y de mantenimiento (INVAT-TUR - TCV, 2017). Aun asi, en
la mayoria de los casos, la tecnologia flexibiliza los precios, disminuyendo los costes
laborales y de distribucién, y aumentando la eficiencia (Dragovic, 2018).
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El objetivo principal de priorizar la conectividad en la estacién de esqui inteligente
es la integracion e interaccion del visitante con la estacion, incrementando la calidad de
su experiencia, proporcionandole informacion precisa y en tiempo real, permitiéndole
viajar sin papeles, siendo el dispositivo movil todo lo que necesita para gestionar los
servicios de la estacion (Dragovic, 2018; INVAT-TUR - TCV, 2017)

4.2.3.1. Wifi

La posibilidad de acceder a una conexion de red Wifi gratuita y de calidad es uno
de los servicios mas demandados por los turistas. Las estaciones de esqui inteligentes,
si quieren aprovechar todas las oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias
moviles y contact-less, deben (INVAT-TUR — TCV, 2017):

- Optar por una red Wifi gratuita.

- Proporcionar a los usuarios una conexién lo suficientemente potente, con al
menos 100 kbps y latencia baja (respuesta rapida).

- Repartir el caudal de datos de manera equitativa a todos los terminales
conectados (‘QoS’).

- Abastecer a los usuarios por toda la estacion, tanto en los edificios cerrados
como en la montafia.

- Desarrollar un proceso de registro rapido y sencillo.

- Localizable geograficamente para el etiquetado en redes.

Todas estas acciones conseguiran que la estacion optimice sus estrategias
de marketing digital, permitiendo a los usuarios compartir sus experiencias en las
redes sociales etiquetando el lugar donde se encuentran y analizar los datos de los
usuarios para desarrollar productos y ofertas personalizadas. Ademas, los usuarios
podran acceder a todo tipo de informacion en tiempo real e interactuar con el entorno
(INVAT-TUR - TCV, 2017).

4.2.3.2. Aplicaciones moviles

Las expectativas y necesidades de la generacion millennial, a menudo descrita
como nativa digital, ha hecho que las nuevas tecnologias sean un elemento fundamental

en el mercado turistico (Ascolese & Llantada, 2019; Waters, 2020).

El smarthphone se ha convertido en el principal dispositivo para almacenar y
acceder a la informacion. Segun Statista, el nUmero de usuarios de smartphones a nivel
mundial ha sobrepasado los 3 mil millones de personas en 2020 (Figura 10), siendo
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Europa la segunda zona con més usuarios (Figura 11). Asi, el aumento de este tipo de
dispositivos y las mejoras en la conectividad han fomentado el uso de aplicaciones
moviles y han incrementado la cantidad de datos que se producen y se consumen
(Waters, 2020).

Figura 10. Numero de usuarios de smartphones en el mundo desde 2016 a
2021

Number of smartphone users worldwide from 2016 to 2021 (in billions)

35

2016 2017 2018 2019 2020* 2021*

Additional Information.
Worldwide: Newzoo; 2016 10 2019

Fuente: O’Dea (2020)

Figura 11. Usuarios activos de smartphones por region
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Fuente: Newzoo (2020)

En general, muchas estaciones de esqui ofrecen productos similares (UNWTO,
2018). Las estaciones pueden aprovechar el aumento exponencial del uso de
smartphones y tecnologias moviles, para crear una aplicacion movil gratuita, pensada

para satisfacer las necesidades reales de los clientes y, asi, conseguir diferenciarse de
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la competencia, mejorar la experiencia en las pistas afiadiendo puntos de interaccién y
conseguir profundizar en la relacion con el cliente para fidelizarlo (Wang, 2020).
Ademas, los usuarios digitales son mas propensos a responder a las ofertas
promocionales que les llegan a través del email y estan dispuestos a gastar mas dinero
en los productos y servicios del establecimiento (Wang, 2020).

Segun Softcorp, una aplicacion movil es un programa disefiado para ser
ejecutado en teléfonos, tablets y otros dispositivos mdviles, que permiten al usuario
realizar actividades, acceder a servicios, mantenerse informado, entre otro universo de
posibilidades.

Uno de los retos mas importantes que deben afrontar las estaciones de esqui al
disefiar su aplicacién movil es conseguir el uso continuado de los usuarios (Castafieda
et al, 2019). Para conseguir este objetivo, se deben tener en cuenta: el valor afiadido,
el disefio, la segmentacion de clientes potenciales al que se quiere llegar y el uso
eficiente de las tecnologias (Wang, 2020). También, las estaciones deben tener en
cuenta, qué tipos de motivacion se pueden encontrar en los usuarios de una aplicacion:
funcional (eficiencia, facil de usar, ahorro de tiempo, etc.), hedonista (divertida, placer,
satisfaccién personal, etc.) y social (deseo de conectar y compartir con otros)
(Castafieda et al, 2019; Kim et al, 2013).

Las aplicaciones maviles no son la solucion perfecta para gestionar todas las
comunicaciones de la empresa, ni un remedio para reemplazar malas estrategias de
marketing o una oferta de productos y servicios insuficiente, sino que la aplicacién debe
complementar el valor que ya tenga la marca (Wang, 2020). Por ejemplo,
investigaciones previas sugieren que los usuarios utilizan las aplicaciones cuando
buscan informacion rapida y para interacciones en el momento, ya que las ventajas mas
importantes de los dispositivos maviles son la portabilidad y la conveniencia, en cambio,
para busquedas en las que la bausqueda de informacién es mas complicada, los usuarios
prefieren usar los ordenadores (Wang, 2020). Hay que tener en cuenta que, aunque las
funciones y las ventajas de ordenadores y de los dispositivos maviles son diferentes, las

estrategias de marketing deben complementarse (Wang, 2020).

A la hora de desarrollar la aplicacion, es muy importante estudiar en profundidad
cdmo piensa la audiencia de la estacion ya que, el disefio de un buen UX (experiencia
de usuario), que satisfaga las motivaciones funcionales de los usuarios, organizando la
informacién y las interacciones de una forma que sea facil y agradable, hard mas
probable el uso continuado de la aplicacion (Pinto, 2020). Los menus y la navegacion
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tienen que ser claros e intuitivos habiendo estudiado qué uso se le va a dar a cada
seccion (Wang, 2020). Sin embargo, no es suficiente crear una aplicacion atractiva,
primero hay que definir bien claro los objetivos y las necesidades de los clientes, y solo
entonces, se podra empezar a disefiar la aplicacion (Poole, 2016).

Dentro de los elementos de la aplicacion, el uso de la gamificacion para satisfacer
las motivaciones hedonistas, en entornos abiertos donde la geolocalizacion juega un
papel fundamental, supone una poderosa estrategia de marketing para que la estacion
promueva, no so6lo sus propios productos y servicios, sino los de los establecimientos
locales del territorio (Diaz & Correa, 2017). Segun Zichermann y Cunningham (2011) es
imprescindible envolver a la audiencia con recompensas, refuerzos positivos y bucles
de retroalimentacién junto a mecanicas de puntos, insignias, niveles, desafios y tablas

de lideres.

Finalmente, es imprescindible que, a través de la aplicacion, los usuarios puedan
compartir sus experiencias en redes sociales, para satisfacer sus motivaciones sociales
al mismo tiempo que completan y dan valor a la estrategia del mobile marketing de la

estacion.

4.233. RFID

Segun INVAT-TUR - TCV (2017) “la tecnologia RFID (Radio Frequency
IDentification) es un sistema de almacenamiento y recuperacion de datos que usa
dispositivos denominados tags. Su objetivo es transmitir la identidad de un objeto
mediante antenas de radio. Se emplean dos elementos que no entran en contacto fisico:

el lector electrénico y el transpondedor con la identificacion”.

Esta tecnologia permite identificar a un objeto mediante el envio de informacién
a un receptor (INVAT-TUR - TCV, 2017). En las estaciones de esqui, esta tecnologia
contact-less se ha introducido en los forfaits que permiten el acceso a los remontes de
pistas. En este caso, los forfaits constarian de un microchip, en el cual se almacena
informacién asociada al mismo y que es modificable y de una antena dentro de una

tarjeta similar a las tarjetas de crédito (Mora, 2004).

Gracias a la tecnologia RFID instaurada dentro de la tarjeta, conocida como
forfait, las estaciones pueden controlar que sélo las personas que hayan pagado puedan
acceder a los remontes y, los usuarios pueden disfrutar de una experiencia sin fricciones

ya que el tag del forfait se comunica con el torno para garantizar el acceso desde el
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mismo bolsillo del usuario sin que este tenga que usar las manos (Figura 12) (Lefter,
2013; Pfleging et al, 2013).

Como este sistema permite almacenar informacién sobre el usuario y acceder a
ella a través de internet, desde la estacion se pueden analizar los datos para saber
cuales son las pistas y los remontes mas usados (Pfleging et al, 2013). Esta
identificacion, también permite que los forfaits se puedan cargar desde la web o la
aplicacion con la identificacién de usuario, lo que evita que los usuarios tengan que
pasar por taquillas, evitando colas y haciendo su experiencia mucho mas satisfactoria.
En el forfait también se podria incluir la opcién de recarga para poder pagar en
restaurantes o adquirir productos de la estacion (Lefter, 2013).

Figura 12. Acceso a pistas con tecnologia RFID

lector transpondedor

Fuente: elaboracién propia

423.4. NFC

Near Field Communication (NFC), desarrollada por las compafias Sony y
Phillips, es una tecnologia de corto alcance (maximo 10 cm.) para transferir datos o
archivos en dos direcciones sin necesidad de contacto entre dos dispositivos cuya
tecnologia de origen es el RFID (Basili et al; 2014; Dragovic, 2018; INVAT-TUR - TCV,
2017; Pesonen & Horster, 2012). La tecnologia NFC usa un codigo abierto por lo que
se puede integrar a muchos dispositivos electrénicos, aunque normalmente se usa con
smartphones o tablets, lo que los convertird en una smart-key con acceso a cualquier
servicio de otro dispositivo o tag con la tecnologia NFC incorporado (Pesonen & Horster,
2012).

La tecnologia NFC puede funcionar de 3 maneras (Basili et al, 2014; Pesonen &
Horster, 2012):
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- De dispositivo a dispositivo: los datos se transfieren entre dos dispositivos que
tengan la tecnologia NFC incorporada.

- Imitacion de tarjeta: los datos se transfieren desde el dispositivo al lector NFC.

- Lector/Escritor: los datos se transfieren del tag con NFC al dispositivo movil.

La tecnologia NFC se podria incorporar en una estacion de esqui con los
siguientes usos (Dragovic, 2018; Pesonen & Horster, 2012):

- Realizar pagos: forma parte del software que usan aplicaciones como Android
Pay, Apple Pay o Goolge Wallet. Se trata de introducir la informacién de la tarjeta
del banco en la aplicacién. Es un modo de pago muy seguro ya que cada
transaccion genera un Gnico nimero de identificacion

- Smart posters: al incorporar un NFC tag en un anuncio de la estacién, cuando el
usuario acerque el dispositivo se le abrird una web con informacion/promocion
relacionada. También, se puede usar para activar la red WIFI de forma facil y
rapida.

- Incorporar el forfait en la aplicacion para permitir el acceso a pistas.

4.2.3.5. Beacons

Los beacons son pequefios dispositivos bluetooth que pueden comunicarse con
los dispositivos mdviles permitiendo a las aplicaciones responder a las sefiales que
estos envian. Una de las mayores ventajas es que no necesitan acceso a internet para

funcionar, se activan a través del bluetooth del dispositivo mévil (Dragovic, 2018).

El uso mas frecuente de estos dispositivos es para orientarse dentro de edificios,
encontrar el punto de entrada/salida, los bafios, enviar mensajes de bienvenida o
despedida a los dispositivos méviles de los usuarios cuando entran o salen del edificio
(Dragovic et al, 2018). Este tipo de tecnologia es muy Uutil para las personas ciegas o
con falta de vision ya que pueden usar una aplicacién en su dispositivo movil para

orientarse (International Paralympic Committee, 2020).

Esta tecnologia se puede aplicar de dos maneras (Figura 13) (International

Paralympic Committee, 2020):

- Paraidentificar un punto del edificio en concreto. Cada beacon se asocia con un
objeto o parte del edificio.

- Enred. Los beacons cubren un espacio entero y crean una red gue reconoce la
posicion del usuario.
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Figura 13. Uso de beacons.

Audio

Deseription

Mabile App Navigation

Fuente: International Paralympic Committee (2020)

4.2.3.6. Cdbdigo QR

Un codigo QR (Figura 14) es una matriz de puntos que enlaza con una URL
determinada, considerandose la evolucién de los cédigos de barras (INVAT-TUR - TCV,
2017).

Figura 14. Cédigo QR

Fuente: elaboracion propia

Sus aplicaciones en la estacién estan relacionadas principalmente con procesos
de promocién y comercializacion: inclusibn en paneles interpretativos y material
promocional, procesos de lectura de productos y servicios adquiridos antes de llegar a

la estacién, campafias de marketing, etc.

Ademads, con la llegada del COVID, su uso se ha generalizado como punto de

acceso a los menus de los restaurantes.

4237. Chatbots

Segun Alcolese & Llantada (2019): “Un asistente virtual o bot es un programa
informatico desarrollado para automatizar procesos dentro de la red capaz de interactuar

gracias a una rutina o algoritmo, respondiendo preguntas de los usuarios. Son robots de
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software dotados de Inteligencia Artificial que les permite mantener una conversacion

en tiempo real, coherente y funcional con un usuario y adaptarse a sus respuestas”.

El primer chatbot se cre6 en 1950, pero no ha sido hasta la llegada y desarrollo
de la web semantica y de técnicas integrantes y analiticas como la Inteligencia Artificial
y el Machine Learning, que esta tecnologia ha adquirido el suficiente grado de fiabilidad
y sofisticacién para que las empresas la incluyeran en sus planes de digitalizacion
(Alcolese & Llantada, 2019; Water, 2020).

En las estaciones de esqui, donde normalmente los clientes van con guantes o
necesitan informaciéon mientras estan en las pistas, los chatbots son una herramienta
capaz de responder al cliente de forma automatica y rapida para solucionar problemas
o aclarar consultas. Ademas, los chatbots permiten dar una atencion al cliente durante
las 24h. del dia a través de diferentes canales. En algunas empresas, los chatbots son
el primer contacto con el cliente para resolver su consulta o problema, si no es capaz de

solucionarlo, es cuando se transfiere la peticion a un agente (Alcolese & Llantada, 2019).

Sin embargo, esta tecnologia todavia tiene que mejorar para que los clientes la
acepten al 100% ya que segun informacion de la consultora Econsultancy, el 45% de
los consumidores considera que los chatbots son molestos y prefieren un trato mas

personal (Alcolese & Llantada, 2019).

4.2.3.8. Realidad aumentada

Cada vez mas, las personas vivimos en un mundo en que la linea entre lo real y
lo virtual estd difuminada. La industria de los videojuegos ha sido una de las que mas
ha facilitado la popularizacién de la realidad aumentada en los usuarios, por ejemplo,
gracias al lanzamiento de Pokemon Go (INVAT-TUR - TCV, 2017; Water, 2020).

La realidad aumentada aporta informacion contextual del entorno que envuelve
al usuario, sobreponiendo imagenes generadas por ordenador a lo que éste esta viendo

directamente a través de su dispositivo. (Cranmer et al, 2020).
Esta tecnologia tiene 3 caracteristicas principales (Cranmer et al, 2020):

- Combina el mundo real con el mundo virtual, de forma interactiva y en tiempo

real, con la ayuda de la tecnologia 3D.
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- Los dispositivos de realidad aumentada pueden ser fijos (carteles con
promociones interactivas), méviles (como los smartphones) o wearables (por
ejemplo, las smart glasses).

- Aunque como hemos dicho anteriormente, se puede usar con diversos
dispositivos, su uso mas comun es a través del smartphone debido a su

proliferacién y accesibilidad.

En turismo, los usos mas destacados de la realidad aumentada son para
estrategias de marketing, aportar informacién y mejorar la experiencia de los usuarios.
Ademas, también se puede usar para mejorar la interpretacion, los conocimientos y la
interaccidn con el entorno a través de mapas interactivos y ofrecer al usuario informacion
adaptada a sus preferencias y optimizar su fidelizacién (Cranmer et al, 2020; Waters,
2020).

En las estaciones de esqui, la realidad aumentada se puede usar para mejorar
la experiencia con los mapas en pistas, especialmente a través de la aplicacion movil,
como en el ejemplo de la Figura 15. Las expectativas y necesidades de la generacion
millennial, a los que se les adjudica la caracteristica de nativos digitales, requieren
mapas dinamicos con informacion geoespacial en tiempo real y sin fricciones (Waters,
2020). Las estaciones deberian adoptar el concepto “edutenimiento”, desarrollado por
Walt Disney, que significa la unién de educacion y entretenimiento (Alcolese & Llantada,
2019). Con la ayuda de los mapas con realidad aumentada, podrian mejorar la
experiencia en las pistas, educando a los usuarios sobre el entorno y la sostenibilidad.
Gracias a esta tecnologia, los clientes estarian mas dispuestos explorar el entorno que
les rodea al ofrecerles informacion interesante que aporte valor a la experiencia
(Cranmer et al, 2020).

Figura 15. Ejemplo de realidad aumentada en la estacion de esqui
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Fuente: elaboracion propia con la aplicacion Peakview

Master Universitari en Turisme Sostenible i TIC 53
(Estudis d'Economia i Empresa)



U Estudis
o( d’Economia

Estacion de esqui inteligente. Caso practico de Grandvalira — Ensisa s

Para que esta tecnologia no sea intrusiva, la estacion debe encontrar el equilibrio
entre ofrecer una experiencia auténtica en la naturaleza y aportar a los usuarios

entretenimiento y conocimientos sobre el entorno (Cranmer et al, 2020).

4.2.3.9. Internet of things (IoT)

El concepto de Internet of things hace referencia a los objetos fisicos que estan
conectados a internet a través de sensores o software. En un futuro este concepto
incluird no solo los dispositivos inteligentes que conocemos hoy en dia (ordenadores,
smartphones, etc.) sino todo tipo de objetos (zapatillas, plazas de aparcamiento, etc.)
(INVAT-TUR - TCV, 2017).

Las estaciones de esqui tienen a su disposicion una gran cantidad de sensores
conectados a la red para mejorar su gestiébn, monitorizar la actividad y recoger
informacion en tiempo real (Figura 16). Por ejemplo, al instalar sensores conectados a
internet en la entrada y salida de las instalaciones (remontes pistas, restaurantes,
escuela, etc.) es posible conocer en todo momento su nivel de ocupacioén y redirigir a
los turistas hacia puntos menos masificados (INVAT-TUR - TCV, 2017; Think Big, 2019).
También, gracias a los sensores se puede enviar informacion en tiempo real sobre el
estado de pistas y la meteorologia (calidad de la nieve, nivel de visibilidad) lo que
aumentaria el uso de la aplicaciéon y la satisfaccion de los visitantes ya que, segun la
encuesta realizada para esta investigacion a personas de la generacion millennial, la
informacién en tiempo real fue el tipo de contenido méas votado, 81.90%, para seguir

usando la aplicacion.

Figura 16. Ejemplos de 10T en una estacién de esqui
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Fuente: elaboracion propia
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Wearable technologies

La rapida evolucion del loT ha permitido el surgimiento de dispositivos
electronicos que se pueden llevar puestos, como gafas o relojes. A estos dispositivos
también se les conoce como smart wearables (INVAT-TUR - TCV, 2017; Niknejad et al,
2020). Se les considera la siguiente generacion de dispositivos méviles después de los
smartphones y las tablets (Niknejad et al, 2020).

En la actualidad, muchos usuarios ya usan relojes inteligentes para grabar su
recorrido y acciones por las pistas. Sin embargo, cuando estas tecnologias alcancen su
pleno desarrollo con la llegada del 5G, seran una gran oportunidad para las estaciones
de esqui que podran desarrollar servicios que permitan a los usuarios interaccionar con

la estacién sin necesidad de usar las manos.

4.2.3.10. Web

El turista actual utiliza la web como uno de los principales recursos de informacion

para inspirarse y planificar su viaje por lo que la estacion de esqui inteligente debe tener

una web adaptada a todas las necesidades del turista actual (Tabla 7) (INVAT-TUR -
TCV, 2017).

Tabla 7. Caracteristicas de un web de una estacién inteligente

- Accesible, protocolo WAI

- Responsive (adaptada a los diferentes
dispositivos)

- Incluir motor de reserva (recuerde
reservas previas; si dejamos el proceso
de reserva a medias, poder empezar
desde donde lo dejamos, etc.)

- Pagos inteligentes (pagos con un click,
guardar datos de la tarjeta favorita,
etc.))

- Disefiada teniendo en cuenta el UX

- Segmentacion (ofertas para diferentes
tipos de publico)

- Storytelling

- Contenido de interés (preguntas
frecuentes, informacion en tiempo real
de las pistas, condiciones climaticas,
etc.)

- Mapas de las pistas interactivos

- En las redes sociales
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- En las comunidades virtuales
- En la aplicacion

- Espacio personal (datos personales, un
histérico de productos y servicios
adquiridos).

- Planificador de viaje

- Newsletter
- Fidelizacion

Fuente: elaboracion propia, adaptado de INVAT-TUR - TCV (2017)

4.2.4. Analisis de datos y Big Data

Un objetivo fundamental de la gestion de las estaciones de esqui inteligentes es
conocerse a si mismas y a sus clientes para conseguir mejorar su experiencia. La toma
de decisiones debe basarse en la informacién disponible conseguida de la gestion de
datos que se realiza con la recogida de estos a través de diversas fuentes (Figura 17) y
su posterior andlisis (Alcolese & Llantada, 2019).

Figura 17. Fuentes de datos
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Fuente: elaboracion propia, adaptado de INVAT-TUR - TCV (2017)

IBM estima que el 90% de los datos se han creado en los dltimos tres afios
(Alcolese & Llantada, 2019). Hasta la llegada de las nuevas tecnologias, la toma de
decisiones en la gestion de las estaciones de esqui, un aspecto de gran complejidad,
se dejaba a la intuicion de cada empresario (INVAT-TUR - TCV, 2017).

Hoy en dia, gracias a la digitalizacion del turismo, los usuarios dejan
constantemente huellas digitales que dan lugar a datos de distinta procedencia (redes
sociales, visitas a la web, opiniones de turistas en distintas plataformas turisticas,
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sensores, empresas, encuestas, etc.). Estos datos, al analizarlos mediante soluciones
tecnologias como el Big Data o el Data Mining, se convierten en un elemento esencial
de los procesos de gestion y toma de decisiones en las estaciones de esqui inteligentes,
gue consiguen mejorar la experiencia del turista y la competitividad del destino (Alcolese
& Llantada, 2019; INVAT-TUR - TCV, 2017).

Javier Sanchez, director de Innovacion de Servicio al Cliente de Sierra Nevada,
comentd en un articulo publicado en el pais (2019): “La situacion de una estacién de
esqui cambia radicalmente de un dia para otro, sobre todo por las condiciones
meteoroldgicas, pero gracias a la digitalizacion y al analisis de los datos en tiempo real
podemos anticiparnos a lo que se prevé que ocurrird y tomar las medidas oportunas”.
Una estacion de esqui inteligente debe incluir en su gestion, un sistema que le permita
recolectar datos, procesarlos y permitir su andlisis brindando la informacion adecuada,
en el momento justo y a las personas implicadas para hacer posible la toma de
decisiones informadas y en tiempo real (INVAT-TUR - TCV, 2017).

Hay que distinguir entre datos, informacién y conocimiento (Figura 18). Los datos
desestructurados, en diferentes formatos, provenientes de las redes sociales, 10T u otros
formatos electrénicos, gracias al Big Data y la Inteligencia Artificial, se pueden convertir
en informacion Gtil que puede ser analizada. Si a esta informacion le afiadimos contexto,
nos aportara conocimiento para la gestion y la toma de decisiones (Alcolese & Llantada,
2019; Davenport, 2013; Filos, 2006; Water, 2020).

Figura 18. Proceso de datos a conocimiento
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Fuente: elaboracion propia, adaptado Filos (2006)
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El Big data se caracteriza por 4 cualidades: el volumen, la velocidad, la veracidad
y la variedad. Como consecuencia, se necesita personal especializado, conocidos como

data scientist, para que analicen los datos que recolecta la estacion (Water, 2020).

El cloud coumputing se ha convertido en la herramienta mas usada para

almacenar las grandes cantidades de datos recolectados por la empresa. (Water, 2020).

Finalmente, por un lado, los beneficios de usar técnicas Big Data en la estacion
serian (Davenport, 2013; LUCA, 2017):

- Mejorar la satisfaccion de los usuarios: prever el comportamiento de los usuarios,
sabiendo, por ejemplo, qué restaurantes o actividades son sus preferidas para
ofrecerles recomendaciones y ofertas personalizadas.

- Identificar los patrones de uso de los remontes y las pistas para redirigir a los
usuarios a las zonas menos masificadas y evitar tiempos de espera en las colas.

- Desarrollar nuevos productos y servicios que se ajusten al perfil de los usuarios
potenciales de la estacion.

- Gestionar el consumo de energia de una forma eficiente permitiendo recortar en
gastos y ser mas sostenibles.

- Dar soporte a la toma de decisiones.

Por otro lado, el uso de técnicas Big Data tiene también otros retos técnicos y

operacionales como (Davenport, 2013):

- Crear un sistema de datos integrados no solamente es caro, sino dificil de
gestionar. Normalmente los clientes usan diferentes usuarios en la red, que
también hay que integrar a los datos de las transacciones internas. Ademas, se
debe desarrollar una politica de datos apropiada para dar confianza a los
usuarios.

- Latecnologia Big data tiene que coexistir con el hardware, software y bases de
datos que ya tenia la empresa con anterioridad.

- Para mantener una ventaja competitiva el Big Data tiene que ir acompafiado con
politicas de innovacién constante y de experimentacibn con las nuevas
tecnologias.

- Es dificil conseguir personal cualificado que sepa gestionar los datos de forma
correcta. Los data scientist necesitan saber de programacion, de gestién y

analisis de datos y entender los problemas del proceso de negocio.
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CRM (Customer Relantionship Management)

Un CRM es una herramienta para recopilar datos sobre los usuarios que combina
tecnologia y estrategia (Giner, 2019):

- Un programa que almacena toda la informacién relacionada con las
interacciones de la empresa con los clientes (emails, llamadas, reservas,
solicitudes de informacion, etc.) para después explotar esta informacion de
manera eficiente.

- Una estrategia basada en las TIC en la cual, a través de los datos almacenados,
la empresa espera conocer mejor los intereses, necesidades, expectativas y
habitos de consumo de sus clientes. Con esta informacion, la empresa puede
desarrollar servicios y estrategias de marketing adaptadas al perfil de sus

usuarios.

Los CRM han evolucionado de un modelo transaccional que monitorizaba la
frecuencia de visitas o el dinero que gastaban los clientes en la estacién, a un modelo
gue busca mantener la confianza y el compromiso de los clientes a través de su
satisfaccion y apelando a sus emociones (Wang, 2020). Estos permitirian a las
estaciones conocer las caracteristicas de sus usuarios, casi individualmente, y
estructurar, organizar y atender a su publico objetivo de una forma mas personalizada,
con campanfas especificas e individuales adaptadas a cada cliente, con un menor coste

gue las campafas tradicionales gracias a las TIC (Alcolese & Llantada, 2019).

Hoy en dia, las estaciones deben desarrollar CRM sociales para analizar tanto
los datos que los clientes dejan a través de sensores o en transacciones internas de la
empresa, como los que se pueden recopilar de su interaccién en las redes. La riqueza
de informacién y datos que aportan las redes sociales permitirian ofrecer a las
estaciones un trato personalizado, basada en la hipersegmentacion y en conservar la
relacion de los usuarios a largo plazo con perfiles mas competitivos y alineados con la
realidad (Alcolese & Lantada, 2019; INVAT-TUR - TCV, 2017)

Sélo aumentando la retencién de clientes en un 5%, la rentabilidad de la empresa
podria mejorar en un 75%, no en vano, el 28% de las compafias globales ya han usado
la Inteligencia Artificial como parte de su estrategia de CRM y el 41% planea hacerlo en
2019, segun un informe de la firma de inteligencia de mercado IDC y Salesforce

(Alcolese & Lantada).
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Privacidad y proteccion de datos

Las busquedas sobre “privacidad online” han aumentado un 50% respecto a
2019, lo que refleja que los usuarios, cada vez més, son conscientes de la enorme
cantidad de datos que facilitan con cada transaccién, tanto en las redes como en las
mismas empresas, por lo que los gobiernos, tanto nacionales como supranacionales,
estan aprobando politicas que aseguren la proteccion de datos privados sin perjudicar
la innovacion a largo plazo (Water, 2020; Wolly, 2020).

En 2018, la Unién Europea aprobd la ley de Regulacién General de Proteccion
de Datos Europeos (GDPR) que aborda las principales preocupaciones en relaciéon con
la gestion de datos y la privacidad en la era digital garantizando anonimato (Water,
2020).

A la hora de dar respuesta a estas politicas, las estaciones de esqui deberian
(Samuels & Patel, 2020; Wolly, 2020):

- Colaborar con su equipo juridico para asegurarse de que sus practicas de
recogida de datos cumplen con los requisitos de la legislacion vigente.

- Crear una politica de privacidad clara, transparente y actualizada en la que se
explique el intercambio de valor, es decir, qué ventajas obtienen los usuarios a
cambio de compartir sus datos, como pueden controlarlos y como los protege la
empresa.

- Asegurarse de que los usuarios puedan consultar y controlar cémo la estacion
utiliza sus datos a través de la aceptacién de un formulario de consentimiento
(CMP).

- Asegurarse de que, si comparten los datos con terceros, estos tengan y

garanticen sus mismos valores de privacidad.
5. Caso practico. Estacion de esqui Grandvalira — Ensisa
5.1. Introduccion ala empresa

La estacion de esqui de Granvalira — Ensisa se encuentra en el principado de
Andorra. El principado esté situado en la parte mas alta de los Pirineos con 62 picos a
mas de 2000 metros de altura. Al estar situado mas al sur que otras estaciones
europeas, su clima es mas templado y las nevadas no son tan abundantes. Aun asi,
localidad de la nieve suele ser buena, al tener un buen sistema de cafiones (Vanant,
2020). El turismo es uno de los pilares de la economia andorra puesto que representa

el 80% de su PIB (Country Watch, 2018). Al ser un pais pequefio, la mayoria de los
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esquiadores provienen de sus paises vecinos Espafa y Francia, aunque también, atrae
a muchos turistas de Reino Unido y Rusia (Vanat, 2018).

En el mundo hay unas 2000 estaciones de esqui, pero sélo unas 50 atraen mas
de 1 millén de esquiadores por temporada (UNWTO, 2018). La estacion de esqui de
Grandvalira forma parte de este club de las 50 estaciones mas grandes del mundo
(Figura 19), con mas de un millén de visitantes por afio, situdndose en el puesto 14 del
ranking (Vanant, 2020).

Figura 19. Ranking mundial de estaciones de esqui en millones de esquiadores
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Fuente: Vanat (2020)
En su mayoria, estas estaciones de esqui tienen un gran niamero de pistas para
todo tipo de esquiadores y niveles, grandes areas esquiables que, a menudo, se enlazan
con otras areas y diferentes tipos de alojamientos y restaurantes que conservan su

encanto con un caracter tradicional (UNWTO, 2018).

Grandvalira se fund6 en 2003. Esta formada por 3 sociedades, Nevasa, Ensisa
y Saetde (Figura 20), y engloba siete sectores esquiables. Saetde gestiona los sectores
de Pas de la Casa, Grau Roig y Encamp; y Ensisa los sectores de Soldeu, El Tarter y
Canillo. Esta union consiguié que el dominio esquiable alcanzara los 210 km de pistas
conectadas para todos los niveles. En 2019, se agregé el dominio de Ordino — Arcalis,
gestionado por Saetde también, pero sin tener enlaces con los sectores anteriores ya

gue se encuentra en otra zona del valle.
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Figura 20. Empresas que forman Grandvalira
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Fuente: elaboracion propia
Es importante saber qué funciones realiza cada sociedad que forma Grandvalira

para saber de quien depende la recogida de informacion y andlisis de cada indicador.

5.2. Analisis de préacticas y posibilidades de mejora

Este apartado, en el que se analizaran las acciones que ya estan instauradas en
la empresay se aportaran posibilidades de mejora, se centrard, sobre todo, en la gestion
y explotacion de Ensisa, en los sectores de Soldeu, el Tarter y Canillo, y algin apartado

gue gestiona Nevasa, por ejemplo, la aplicacion.

Las acciones que ya se llevan a cabo en la empresa se han recogido gracias a
informacién disponible en la web de Grandvalira, a informaciéon que ha aportado el
departamento de calidad y medio ambiente de Ensisa y a conocimientos de la autora,

trabajadora de la estacion.

Las opciones de mejora se propondran en base a la informacion recogida
previamente en el trabajo y a los resultados de la encuesta realizada a 237 personas de

la generacién millennial nacidas entre los afios 1980 y 2000, sobre estaciones de esqui.

El analisis de las medidas y las propuestas de mejora se intentaran realizar en el
mismo orden que se han desarrollado los indicadores. Sin embargo, algunas medidas
tienen un doble propdsito como mejorar la sostenibilidad e introducir nuevas tecnologias

en la estacion.
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5.2.1. Gestion de la estaciéon

Ensisa tiene implementado para su gestion un Sistema Integrado de Gestion
(Figura 21) con normativas I1SO, lo que conlleva la realizacion de un plan estratégico de

gestion de la estacion.

Figura 21. Sistema Integrado de Gestion de Ensisa
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Fuente: Grandvalira

El Sistema Integrado de Gestién de Ensisa es un documento publico que se
puede consultar tanto online, en la web de Grandvalira, como offline, en las instalaciones
de los 3 sectores gestionados por la sociedad. En este documento se definen los valores
de la empresa, su vision estratégica y las directrices y principios en los que se basa el

plan estratégico:

1) Compromiso de la Direccidn con el sistema de gestion.

2) El sistema de gestidn se responsabiliza de las acciones de las personas
gue forman parte de la empresa.

3) Focalizar y orientar la organizacién para determinar y satisfacer las
expectativas de las partes interesadas.

4) Formacion a todos los niveles.

5) Compromiso con el medio ambiente.

6) Compromiso con la seguridad y salud laboral.
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7) Compromiso con la seguridad alimentaria.
8) Proceso basado en un ciclo de mejora continua.

Para llevar a cabo la gestion del plan estratégico, cada temporada, se realiza un
DAFO donde se analizan las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades de la
empresa, evaluando los procesos con los responsables de cada departamento,
incorporando mejoras y revisando los resultados de las auditorias externas y de los
indicadores de cada actividad.

Ensisa tiene otorgadas cinco certificaciones internacionales:

ISO 9001:2015 sobre Sistemas de gestién de Calidad

ISO 14001:2015 sobre Sistemas de Gestion Ambiental

ISO 22000:2015 sobre Sistemas de Gestion de Seguridad Alimentaria

ISO 45001:2018 sobre Sistemas de Gestion de la Salud y la Seguridad en el

Trabajo.

Biological Risk Control otorgada a principios de 2020 como medida para prevenir
la expansién del COVID-19.

Para estar mas cerca de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, Ensisa, también,

podria llevar a cabo medidas para conseguir las certificaciones:

- 1SO 50001 sobre eficiencia del sistema de gestiébn energética. Proporciona las
herramientas necesarias para identificar las actividades que consumen mas
energia y conseguir un ahorro real y cuantificable del coste energético en la
empresa.

- 1SO 17001 sobre accesibilidad universal. Supone el compromiso social de la
organizacién con la igualdad de derechos y oportunidades de todas las

personas, independientemente de sus capacidades.

La satisfaccion de la demanda, la gestiona Nevasa, directamente en las pistas, a
través de encuestas y puntos de satisfaccion en diferentes instalaciones (Figura 22),

repartidos entre todos los sectores.

Figura 22. Puntos de satisfaccion

Fuente: elaboracion propia
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Ademas, desde el departamento de calidad de Ensisa, se gestionan las quejas y
las felicitaciones que se incluyen en la memoria final que redacta la empresa al final de
cada temporada.

Enlo que respecta a la gestion de Recursos Humanos, la empresa tiene un portal
(Figura 23), igual para todos los trabajadores, donde se cuelga informacion de interés
como las formaciones, horarios de bus, beneficios y descuentos, etc. Sin embargo, la
mayoria de los apartados estdn en desuso y, considerando el amplio abanico de
posibilidades que existen con las nuevas tecnologias, el portal tiene mucho espacio para

mejorar.

Figura 23. Portal empleo Ensisa

XGRANDVALIRA
Ensis

Fuente: portal soldeu

El portal deberia estar personalizado a cada empleado, pudiendo acceder a él a
través de un usuario y una contrasefia personal. Dentro del espacio, deberian existir

minimo los siguientes apartados:

- Formacion: sélo la relacionada con el puesto que corresponda a cada empleado.

- Comunicacion con el departamento de Recursos Humanos: un email de contacto
y la posibilidad de pedir hora para realizar tramites o consultar dudas,
especialmente ahora con el COVID, para que no se acumule gente en las
oficinas.

- Consulta de horas trabajadas, vacaciones acumuladas, néminas, peticiones
especiales, beneficios y descuentos de los trabajadores, etc.

- Noticias importantes relacionadas con la empresa.

- Sugerencias y mejoras.

Desarrollar un portal personalizado para cada empleado conseguiria disminuir el

volumen de llamadas que recibe el departamento de RRHH, una comunicacién mas
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eficiente y mejorar el nivel de satisfaccion de los empleados, que estarian mas

informados con acceso a informacion personalizada y relevante.

Al inicio de cada temporada, se convoca una reunién para todo el personal en la
gue se transmiten los valores de empresa, los datos mas importantes de la temporada
pasada y las novedades de la temporada que empieza. Ademas, se realizan

formaciones generales y especificas para el personal de nueva incorporacion.

La temporada pasada, Ensisa, desarrolld6 un proyecto de “grupos de
dinamizadores”. Se formaron diferentes grupos con personal de la empresa fijo y, cada
grupo, estaba formado por personas pertenecientes a diferentes departamentos. A cada
grupo se le asignd un tema sobre el que reflexionar y aportar ideas. La finalidad era que
el propio personal de la empresa, que es quien mejor conoce el funcionamiento de la
estacion, aportara ideas concretas sobre como mejorar diferentes aspectos de la gestiéon

gue necesitaban actualizarse.

5.2.2. Sostenibilidad ambiental

Segun el departamento de calidad y medio ambiente de Ensisa, las acciones mas
significativas que se llevan a cabo en la estacién para buscar la eficiencia energética,
reducir el consumo de combustible, la huella de carbono y la produccion de residuos

son:

Invertir en las Ultimas tecnologias de cafiones de nieve para mejorar la eficiencia

de produccion de nieve al mismo tiempo que se reduce el consumo eléctrico.

- Crear lagos artificiales para no usar recursos del rio e influir en su caudal durante
el tiempo de explotacion.

- Disminuir el consumo eléctrico gracias al cambio a bombillas LED en todos los
edificios y colocando sensores de movimientos. Asimismo, el tapiz de la escuela
se activa sélo cuando detecta clientes que se acercan.

- Las maquinas pisanieves llevan sensores incorporados que calculan el grosor
del manto nival. Asi, a través de un programa GPS, se generan los recorridos y
regulan la intensidad de las maquinas. Esta tecnologia consigue evitar el gasto
innecesario de combustible.

- Durante la temporada de verano de 2020, se cambiaron los forfaits de un solo
uso por pulseras reutilizables con tecnologia RFID.

- Gestion de residuos siguiendo su trazabilidad desde que entran en la estaciéon

hasta su salida, monitorizando su reutilizacion o reciclaje.
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- Aumento de productos ECO, tanto de limpieza como en combustibles, por
ejemplo, todos los combustibles tienen un % biodegradable en su composicion,
asi, en caso de que ocurriera una fuga, se podrian minimizar los dafios al
entorno.

- Replantacién de semillas que proporciona el comu de Canillo para recuperar la
vegetacion en zonas vulnerables.

- Proteccién del Gall de Bosc, especie autoctona en peligro de extincion,
restringiendo el acceso a las zonas donde pasa el invierno y concienciando a los
clientes con paneles educativos.

- Desarrollo de edificios sostenibles en los que se regenera el 36% del agua,
instalacion de aseos ecoldgicos que regeneran el 80% del agua, control remoto

de la climatizacion, etc.

Para decidir donde se realizard un nuevo tramo de pista o construir una
instalacion, Ensisa contacta con una empresa externa que se encarga de realizar el
estudio del impacto ambiental, asi como los requisitos previos para la construccion, a
través de un SIG. En la encuesta realizada para esta investigacion, el 64.6% de los
encuestados, el punto mas votado, eligieron la calidad de la nieve como un elemento
fundamental para elegir una estacion de esqui. Con este objetivo, las futuras
construcciones de pistas se deberian construir a partir de los 1500 m., y en la cara norte

de la montafia (Pons, 2014).

La medida fundamental que deberia instaurar la estacion, en referencia a la
sostenibilidad y la gestion de residuos, es dejar de utilizar plasticos de un solo uso y
forfaits no reutilizables, ademas, de instaurar la posibilidad de ticket electronico en todos

Sus servicios.

El parlamento europeo llegd a un acuerdo por el cual a partir de 2021 quedaria
prohibido el uso de plasticos de un solo uso en los paises de la Union Europea,
especialmente los cubiertos de plastico, las paijitas y la retirada del 90% de las botellas

de plastico para 2029 (Parlamento Europeo, 2019).

Ensisa, aunque Andorra no forme parte de la Unién Europea, deberia compartir
este objetivo también, ya que la generacién millennial estd muy comprometida con la
conservacion del medio ambiente y con las 3 Rs, reducir, reutilizar y reciclar (Alcolese

& Lantada). Para conseguir este objetivo podria llevar a cabo las siguientes medidas:
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- Sustituir los plasticos de un solo uso en los restaurantes de comida rapida y
cafeterias por materiales biodegradables y/o compostables (Alcolese & Llantada,
2019).

- Sustituir las latas de refrescos por su version en cristal que después de usarse
se puede devolver al proveedor para reutilizarse.

- Eliminar los productos monodosis instalando dispensadores automéaticos. Esta
medida, ademéas de permitir reducir el uso de plasticos, significaria una
disminucion de costes ya que adquirir productos monodosis suele ser mas caros
gque comprar grandes cantidades.

- Eliminar el uso de botellas de plastico. Se podrian instalar fuentes gratuitas de
agua para todos los clientes que podrian rellenar sus propias botellas
reutilizables. Si el cliente viene sin botella, podria adquirir una con la marca de
la empresa (Figura 24). En los restaurantes, se deberian usar botellas de cristal.

Por ejemplo, la empresa KMZERO, ofrece soluciones a todas estas medidas.

Figura 24. Botella reutilizable de Grandvalira

Fuente: elaboracion propia

Otra medida fundamental es la eliminacion de forfaits de un solo dia. Estos
forfaits generan una gran cantidad de residuos y muchos acaban tirados en el suelo del
aparcamiento o en la misma montafa. Los forfaits de dia se podrian sustituir por tarjetas
reutilizables y recargables (Figura 25), como ya se hace con los forfaits de temporada.
La tarjeta reutilizable se podria adquirir en la primera visita a la estacién por un importe
minimo, que cubra los gastos de fabricacion y comercializacién, y se podria recargar a
través de la pagina web o la aplicacién movil. Esto conseguiria no sélo la disminucion
de residuos innecesarios, sino también la formacién de colas en las taquillas lo que
aumentaria la satisfaccion del cliente. La tarjeta mobils de la ciudad de Valéncia es un

ejemplo de este tipo de gestion.
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Figura 25. Forfaits Grandvalira

Fuente: elaboracion propia

A la hora de realizar el pago en cualquier servicio que ofrece la estacion
(restaurantes, escuela, merchandising, etc.), se le preguntaria al cliente si prefiere el
ticket en papel o electronico. Si tiene un usuario registrado en la web o la aplicacion el
comprobante de compra le podria llegar alli directamente, de lo contrario el agente de
venta le pediria el email, y se lo enviaria a su correo. Este procedimiento ya se usa en

tiendas como Decathlon o H&M.

5.2.3. Sostenibilidad social y accesibilidad

Grandavalira, con sus 210 km. de pistas, es uno de los atractivos fundamentales
para que los turistas eligen Andorra como destino para sus vacaciones de invierno.
Como consecuencia, la estacion ejerce una gran influencia en la toma de decisiones de
los turistas y presenta una gran oportunidad para promocionar productos de empresas

locales con menos poder de influencia.

Ensisa podria incluir en su oferta gastronémica un restaurante en el que se
incluyera la venta y degustacién de productos locales. Ademas, podria también,
organizar jornadas gastronémicas especificas para promocionar estos productos, dentro
del calendario del Snow Club Gourmet, un club gastronémico que forma parte del
servicio Mountain Club de la estacion. La seleccion se podria hacer, por ejemplo, con
los productos agricolas y artesanos de Andorra que se pueden consultar en el Instagram

https://www.instagram.com/productesdandorra/ gestionado por el Departament

d’Agricultura del pais. Los productos de empresas locales consumidos en el restaurante,
también se podrian comprar y recoger al acabar el dia de esqui en puntos especificos
de la estacion o, incluso, entregarlos en el alojamiento de los usuarios. Esta opcion de
recogida o entrega, también se podria incluir con la adquisicién del merchandising de la

propia estacion.

Con esta medida, la estaciébn no sélo ayudaria a las empresas locales a
promocionarse aumentado asi, la satisfaccion de la poblacion local respecto a la

empresa, sino que también conseguiria identificar su marca con la vision de autenticidad
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que busca la generacion millennial en las empresas en las que invierte (Cavagnaro et
al, 2018; Govern d’Andorra, 2016; Hinteregger, 2018).

La escuela de esqui promociona el snowboard en las escuelas del pais a través
del riglet, un programada dirigido a nifios de entre 3 y 5 afios. Asimismo, los monitores
de esqui de la escuela dan clases a los nifios de esqui escolar (actividad obligatoria en
el Principado). Sin embargo, a lo largo del afio, Ensisa podria organizar jornadas,
enfocadas tanto a niflos como a adultos, sobre aprendizaje del entorno y cémo
protegerlo, fomento del deporte al aire libre y conectar con la naturaleza para conseguir
el bienestar, tanto fisico como mental, etc., y asi contribuir a mejorar los ODS 3, 4, 13y
15. Estos programas, pueden ir dirigidos tanto a la poblacién local como a los visitantes.
Ademas, también se podrian incluir puntos de interpretacion interactivos para que sea
mas divertido aprender sobre la fauna y flora del territorio, y sobre cémo protegerlas

para futuras generaciones.

Las estaciones de esqui no estan reguladas bajo ninguna de ley accesibilidad.
Sin embargo, Andorra ratificé el 14 de marzo de 2014 la Convencion de las Naciones
Unidas sobre los derechos de las personas con discapacidad (UNTC, 2021), por tanto,

las empresas del pais deberian estar alineadas con este compromiso.

Como ya se ha comentado en apartados anteriores, la accesibilidad completa a
todas las instalaciones de una estacion de esqui es muy complicada ya que hay muchas
instalaciones en lugares remotos a los cuales sélo se puede llegar esquiando. Por ello,
en este trabajo se aplicara el concepto ajustes razonables que aparece en OMT (2014):
“‘modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que no impongan una carga
desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso particular, para garantizar
a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las

demas, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales”.

Grandvalira fomenta la inclusién aplicando un descuento del 20% en el precio de
los forfaits a personas que presentan la tarjeta de discapacidad. Ademas, a los

invidentes que necesiten acompafiante, se les ofrece el forfait gratuito.

En los 3 sectores que gestiona Ensisa, Soldeu, El Tarter y Canillo, existen plazas
reservadas en los aparcamientos para personas con discapacidad desde las cuales

pueden acceder a la telecabina bien por rampa o ascensor.

Los edificios mas accesibles en las pistas son aquellos a los que se puede llegar
sin pisar la nieve puesto gue es posible llegar a ellos con una silla de ruedas tradicional.
Estos edificios son:
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- Edificio Obac (Figura 26) desde donde sale la telecabina del Tarter: puertas
amplias y automaticas, bafios adaptados, pasillos amplios, acceso a la cafeteria,
acceso a la escuela.

Figura 26. Accesos edificio Obac

Fuente: elaboracion propia

- Restaurantes del Pi de Mig dia a la salida de la telecabina del Tarter: puertas

amplias, aseos adaptados, acceso vertical a través de rampa.

La implementacion de ebeacons en estos edificios, a los que no es necesario
llegar esquiando, significaria que las personas invidentes podrian moverse con

autonomia a través de ellos.

Al resto de edificios, las personas con movilidad reducida sélo pueden tener
acceso si llegan con la ayuda de sillas disefiadas especificamente para esquiar (Figura
27), y los invidentes so6lo si esquian con un acompafiante que les guie con ayuda del
material adecuado para tal fin. Aun asi, se podria mejorar la accesibilidad incluyendo el
préstamo de sillas tradicionales para moverse dentro del restaurante una vez han

llegado, instalando puertas suficientemente anchas y aseos adaptados.

Figura 27. Ejemplo de silla adaptada

Fuente: draftswheelchairs

Dentro de las actividades, la escuela de esqui tiene un departamento de esqui
adaptado en el que monitores especializados imparten clases de esqui tanto a personas

con discapacidades fisicas como cognitivas (Figura 28).
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Figura 28. Escuela de esqui adaptado

0 o =

Fuente: elaboracion propia

En lo referente a los remontes, tanto las telecabinas de Canillo, El Tarter y Soldeu
permiten el acceso a personas con movilidad reducida. Grandvalira, en su web,
recomienda el uso de telesillas desembragables a las personas con necesidades
especiales ya que disminuyen la velocidad automaticamente durante el embarque y el
desembarque. Aun asi, también es posible usar el resto de los telesillas porque la
persona encargada del remonte puede bajar y aumentar la velocidad manualmente.
Para usar el telearrastre, cada usuario debera llevar su propio agarre homologado ya
gue la estacién no dispone de él. Ademas, es importante que se mantenga un minimo

de distancia entre la nieve y el nivel del telesilla para poder acceder de forma segura.

El acceso a los remontes de la estacion se realiza a través de tornos que verifican
la validez del forfait gracias a la tecnologia RFID. Las sillas de esqui adaptado no caben
por los tornos por lo que hay que prever un acceso especial. En esta estacion en
particular, en las entradas a las telecabinas hay un torno mas ancho por el que si cabria
una silla de ruedas y en los telesillas hay una zona abierta en un lateral por el que se
puede acceder al remonte con la silla, sin necesidad de pasar por los tornos. En este
caso, la persona encargada de la gestiébn de remontes también se encarga de verificar

la validez del forfait manualmente.

Es fundamental que la estacion imparta formacion especifica a las personas
encargadas de la gestiébn de remontes sobre cuestiones de accesibilidad, ya que es
imprescindible que sepan como actuar y adaptarse a cada necesidad especifica de cada
usuario, silla o monitor de esqui adaptado. Igualmente, se deberia ofrecer formacion

especifica al resto de empleados sobre maneras de actuar y sensibilizacion.
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En la web de Grandvalira hay un espacio en el que hay informacion general sobre
la accesibilidad de la estacion https:/www.grandvalira.com/esqui-adaptado-para-

personas-con-diversidad-funcional Sin embargo, deberia ser mas concreto a la hora de

describir las condiciones de accesibilidad, especialmente en lo referente a los
restaurantes, ya que muchos restaurantes que se indican sé6lo son accesibles con sillas

adaptadas.

5.2.4. Conectividad

Como Andorra no pertenece a la Unién Europea, en el principado no esta
disponible la opcion de itinerancia de datos sin cargos adicionales, por lo que tener una
conexion WIFI gratuita es imprescindible si queremos que los clientes interactiien con

la estacion de esqui.

Grandvalira ofrece una conexion WIFI gratuita para todos sus usuarios. Para
acceder, es necesario registrarse e introducir una clave disponible en el forfait. La
conexion WIFI esta disponible por todo el dominio esquiable, pero donde mejor funciona,
es cerca de las diferentes instalaciones que se pueden encontrar en las pistas. El
registro para usar la WIFI debe ser corto y facil para que no sea un inconveniente para

el cliente.

La estacion usa forfaits contact-less con tecnologia RFID incorporada (Figura
29). Con esta techologia, los usuarios pueden llevar el forfait en el bolsillo y los tornos

lo leen automaticamente, sin necesidades de sacarlo.

Figura 29. Forfait RFID Grandvalira

lector transpondedor

Fuente: elaboracion propia

Esta tecnologia consigue (Mora, 2004):
- Desarrollo de productos a medida (por horas, por dias, por sectores, etc.).

- Puntos de recarga online.
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- Integracion de otros servicios en la estacion.

- Integracion de consorcios de estaciones.

La Tabla 8 incluye medidas que Grandvalira podria instaurar para dar un uso mas

eficiente de los forfaits:

Tabla 8. Usos del forfait

INCLUYENDO EL
FORFAIT EN LA
APLICACION

Los usuarios podrian tener la opcion de llevar el forfait
en la aplicacion, en vez de llevar la tarjeta aparte, gracias
a la tecnologia NFC

DESARROLLANDO
FORFAITS
GEOLOCALIZABLES

Esta opcion es muy interesante para las clases
colectivas de nifios. Hoy en dia, si los clientes se pierden
y tienen el forfait de temporada, se puede saber cual fue
el dltimo remonte que usaron para localizarles, pero
seria mas eficiente, poder localizar su punto exacto a
través de la geolocalizacion. Ademas, al cambiar a forfait
recargables y dejar de usar forfaits de un dia (como se
recomendo en el apartado de sostenibilidad ambiental),
se podria localizar a todos los usuarios y no solo a los
de temporada ya que estarian registrados con el numero
de forfait reutilizable. La empresa flaik, dentro de las
herramientas de gestién de esqui escolar, el producto
Mountain View localiza a los usuarios en la montana.

USANDO EL FORFAIT
COMO METODO DE
PAGO

Con esta opcion, el cliente podria recargar el forfait a
través de la aplicacion o con su usuario desde la web.
Asi, el cliente no necesitaria llevar sus tarjetas o dinero
en efectivo en las pistas ya que podria realizar todos los
pagos desde el forfait. También, es muy coémodo, para
los padres que tienen nifios en clases de esqui o
snowboard y que paran a tomar el almuerzo a media
mafana, ya que los padres podrian recargar el forfait de
los nifios y no tendrian que darles dinero en efectivo.

Fuente: elaboracion propia

Dentro de la estacion, hay departamentos que usan sensores propios para llevar

a cabo su trabajo. Por ejemplo, el departamento de pisters tiene sensores compartidos

con Meteofrance para el control de avalanchas, o el departamento de neu de cultiu tiene

sus propias sondas de temperatura. Sin embargo, los datos que aparecen en el parte

meteoroldgico de la web o en la aplicacion provienen de una empresa externa.
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La utilizacion de drones de vigilancia en la estacidon seria muy interesante y
permitiria tener una vista aérea general de lo que estd sucediendo en las pistas,
especialmente en las zonas de més dificil acceso. Dentro de la estacién, los
departamentos de pisters y acollida son los que podrian mejorar su rendimiento y
eficiencia utilizando estos dispositivos de forma regular, pero también el departamento

de comunicacién podria sacar partido a su uso:

Control de las zonas de fuera de pista, tanto de los esquiadores como del manto

nival para prever avalanchas.

- Monitorizar la zona de pistas para asegurar el cumplimiento de las normas y
busqueda rapida de accidentados.

- Monitorizar la cubierta vegetal para saber qué zonas se estan deteriorando y

replantar con flora autdctona a partir de semillas que gestiona el comu de Canillo.

- Grabacién de fotos y video para materiales promocionales.
Aplicacién

La aplicacién movil es un elemento clave de una estacion de esqui inteligente ya
gue puede ser un punto fundamental para diferenciarse de la competencia, el cual puede
controlarse al 100%, no asi la calidad de la nieve o el paisaje que dependen de
condiciones externas. Las estaciones deben buscar no soélo que los clientes se

descarguen la aplicacion, sino aumentar su uso continuado (Castafieda et al, 2019).

Aunqgue la aplicacion movil esté bien disefiada, sea ingeniosa y genere muchas
descargas en un primer momento, si no cubre las necesidades actuales de la audiencia,
no cumplird los objetivos empresariales de conocer al cliente potencial mientras lo
ayudamos de forma significativa. Ademas, también es importante que las necesidades
de los usuarios se vayan analizando regularmente y adaptar la aplicacion para

satisfacerlas (Poole, 2016).

Segun la encuesta realizada para esta investigacion a 237 personas nacidas
entre 1980 y 2000, pertenecientes a la generacidén millennial, sobre estaciones de esqui,
los elementos que conseguirian que usasen la aplicacion de forma continuada son, en

orden de votos, los que aparecen en la Tabla 9.

Tabla 9. Tipo de contenido que conseguiria el uso continuado de la aplicaciéon
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Informacién en tiempo real (tiempo, calidad de _ 194

la nieve, colas, etc.)

Boton de emergencia [N NN 150
GPS para moverse por las pistas que incluya I 1

media de desnivel, media de kms recorridos,...

Tener el forfait en la aplicacion | N BRI 150
Reservar, pedir y pagar en los restaurantes | NNRNRNREIDE 142
Reservar y adquirir todos los productos de la I 28

estacion

Sugerencias con promociones personalizadas [ NIINIENEE 63
Gamificacién con premios y descuentos [ NRNREEE 62

Realidad aumentada [l 28

0 50 100 150 200 250

Fuente: elaboracion propia

Las recomendaciones sobre como se podria mejorar la aplicacion maovil de
Grandvalira, se basaran en los resultados anteriores y en la revision de las fuentes

secundarias.

Al abrir la aplicacion de Grandvalira nos aparece la foto promocional de la
temporada. Normalmente, los clientes buscan en la aplicacion informacion rapida y al
momento, y esta foto no aporta nada de informacion relevante y sélo retrasa la apertura

de la aplicacién (Wang, 2020).

La aplicacién permite personalizar qué apartados ver en el menu de inicio segun
las preferencias de cada usuario (Figura 30). Sin embargo, no permite cambiar el idioma,

aparece directamente en el idioma predeterminado del teléfono.

Figura 30. Menu inicio de la aplicacion
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TAKE ME THERE ORDIND ARCAL{S®

SKI SCHOOL

coviD
MEASURES

Fuente: aplicacion de Grandvalira

Tal como muestran los resultados de la encuesta, el elemento mas votado para
incluir en la aplicacion es la informacion en tiempo real. La aplicacion ya da informacién

sobre la meteorologia y la calidad de la nieve (Figura 31).

Figura 31. Informacion en la aplicacion

TODAY'S WEATHER : CONDITIONS
SUNNY . ,
Max. Min. - O - % Q ;‘%Z
‘] oC _2 oC y N SNOW TYPE LAST SNOWFALL DEPTH
| POWDER SNOW 1 FEB 2021 50 CM/100 CM
° °

Fuente: aplicacion de Grandvalira

Los datos meteoroldgicos, como ya se ha comentado en el apartado anterior, son
de una empresa externa. Para las condiciones de la nieve, se podrian aprovechar los
datos que tienen los departamentos de maquinas y neu de cultiu para dar informacion
mas concreta sobre cada pista. Por ejemplo, en la aplicacion de Grandvalira, uno de los
apartados es el mapa de pistas (Figura 32). En este apartado, se puede seleccionar

cada pista de la estacion para obtener informacién de estas.

Figura 32. Apartado de la aplicacién mapa de pistas
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Resort plan Close

Gall de Bosc
Status Open
Difficulty Easy

+ Sector Soldeu

Gall de Bosc

Fuente: aplicacion de Grandvalira

Como se ve en la primera foto de la Figura 32, la pista seleccionada aparece en
amatrillo, en este caso se ha seleccionado la pista de Gall de Bosc. En la segunda foto,
se ve la informacion que nos ofrece la aplicacién, en este apartado, se podria afadir la
calidad de la nieve de la pista en concreto (dura, polvo, primavera, cms., etc.) y un video

en time lapse de la pista.

El segundo elemento mas importante, segun la encuesta, es el botén de
emergencia. La aplicacion de Grandvalira dispone de una opcion de llamada de
emergencia (Figura 33), pero no queda a primera vista. Para llegar a él, hay que entrar
en la aplicacion, en el menu inicial que aparece abajo seleccionar Acciones y ahi

aparece la opcioén de llamada.

Figura 33. Llamada de emergencia

Camera Navigator

Fuente: aplicacion de Grandvalira
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La tercera opcion mas votado, y una necesidad basica en una estacion de esqui,
es un mapa interactivo con navegacion para orientarse por las pistas (Figura 34).

Figura 34. Apartado de la aplicacion navegacion

<  Find route

CURRENT LOCATION
Chooseladestination
CHOOSE A DESTINATION
Choose route type

MINIMUM DISTANCE

Take into account facilities opening state

CALCULATE ROUTE

VIEW EXAMPLE

Fuente: aplicacion de Grandvalira

La navegacion nos da a elegir entre minima distancia, minimo tiempo y minima
dificultad y, ademas, tiene la opcion de que te guie teniendo en cuenta sélo las pistas
gue estan abiertas. Seria muy interesante también que esta opcién esté disponible con
comandos de voz (chatbots) para que sea mas comodo para el cliente usarla mientras
lleva los guantes. Ademas, si también informara del nidmero de km recorridos, el
desnivel, las pistas o remontes por donde se paso, etc. se podria introducir un sistema
de puntos o insignias en los que el esquiador consiguiera descuentos y recompensas,
tanto dentro de la estacion como en empresas locales, al completar diferentes retos que
proponga la aplicacién (Pfleging, 2013). Por ejemplo, bajar todas las pistas azules de la
estacion. Esta funcién, apelaria a la parte hedonista de los usuarios y la estacion
conseguiria aumentar el uso continuado de la aplicacion, ayudaria a redistribuir a los
usuarios segun la ocupacion de los remontes y las pistas y fomentaria sinergias con

empresas locales (Think Big, 2019).

Estas experiencias se podrian aprovechar todavia mas con la llegada de las
wearable technologies, como los relojes inteligentes y, sobre todo, en un futuro, las

gafas inteligentes.

Para fomentar la sostenibilidad, la aplicacion deberia tener un apartado en el que

el usuario pueda aprender del entorno que le rodea llamado, por ejemplo, Where am |?
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(Figura 35). Al entrar, se abriria la cAmara del movil, y con la realidad aumentada, se
podria descubrir qué tiene el usuario a su alrededor.

Figura 35. Where am 1?

o 2 0 0N
s g 4Llebn >

Y, S|
Latitude: 42.558714 Pic de Fontargenta’® b/ ,a"'i' &
Longitude: 1.655518 Elevation:2683m (1.0°) P 3
‘Elevation: 2473.31Tm Distance:10.0km Ué»i’vjﬁ a

Fuente: elaboracion propia, adaptado de Peakview

En lo referente a las reservas, el 59.3% de los encuestados, escogi6 la aplicacion
como opcion para reservas los productos y los servicios de la estacion. Desde la
aplicacion se deberian poder reservar tanto clases, como restaurantes o merchandising.
Ademas, si un cliente deja una reserva a medias, deberia poder volver al mismo sitio
donde la dejo, para que sea mas facil y 4gil reservar. La aplicacion también te deberia
permitir ver las cartas de los restaurantes y pagar a través de la aplicacion,
especialmente como medida de seguridad contra el COVID, al igual que, en los fast
food, hacer el pedido online y habilitar un puesto de recogida y asi interactuar lo menos
posible con el personal. Es importante que exista un apartado con el historial de reservas

gue permita guardar favoritos (monitores, restaurantes, pistas, etc.).

Todas las experiencias de la aplicacion se deberian poder compartir en las redes
sociales, para fomentar la funcién social y aumentar el uso continuado de la aplicacion.
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Asimismo, la estacion podria usar el material compartido por los usuarios para
promocionarlo en sus propias redes.

Finalmente, es importante que todos los apartados de la aplicacion estén
completos. En la aplicacion de Grandvalira, hay algunos apartados en los que entras y
la aplicacion te redirige a la web que al mismo tiempo te recomienda te instales la
aplicacion (Figura 36), lo cual no tiene ningun sentido y puede confundir muchisimo a
los clientes. Si el apartado no esta completamente disponible en la aplicacién, mas vale
no incluirlo y dejarlo para futuras actualizaciones.

Figura 36. Ejemplos de apartados no completos en la aplicacion

COVID Measures Close

GrandValira o~ gr:n dValira
Andorra ndorra
MMM CCEE - T Google Play S| FREE - In Google Play

Ground security measures

Ski & Snowboard School

5.2.5. Marketing digital
Grandvalira dispone de una web con material informativo y promocional, de una

aplicacion movil propia y esta presente en Facebook, Twitter, Youtube, Instagram y
TikTok.

La web de Grandvalira:

- Ofrece la posibilidad de crear un perfil y realizar reservas.

- Aparece en el primer puesto en la busqueda de Google.

- Su URL contiene el nombre de la empresa.

- Enlos perfiles de sus redes sociales aparece el link de la web.
- Posibilita suscribirse a una newsletter.

- Dispone de un apartado con preguntas frecuentes.

La estacién tiene un departamento de marketing que se encarga de gestionar las
redes sociales, subiendo contenido relevante e interactuando con los usuarios.
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En lo que respecta a la comunicacion de la sostenibilidad, en la pagina web hay
un apartado de Medio Ambiente en el que aparecen de forma general algunas medidas
gue se llevan a cabo en la estacién y las certificaciones que tienen otorgadas, por una
parte Ensisa y por otra parte Saetde. Sin embargo, no hay contenido relacionado con
los ODS ni nada referido al compromiso de la estacion para conseguirlos. Ademas,
tampoco se realizan campafas de marketing en las redes sociales que promocionen
todas las medidas que ya se implantan en la estacion o los retos que quiere conseguir

en un futuro.

Teniendo en cuenta que a la generacion millennial se le atribuye una gran
conciencia por el respeto al medio ambiente, por la cultura local de los destinos y por
las causas que creen justas, y que el 88.20% de los encuestados para esta investigacion
afirmaron que aumentaria su satisfaccion si conocieran las medidas que se aplican en
la estacion para mejorar la sostenibilidad, Grandvalira deberia mejorar su estrategia de
comunicacion en lo que respecta a la sostenibilidad e incluir contenido sobre su
compromiso actual y futuro con los ODS tanto en la web, como en la aplicacién y las

redes sociales.
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6. Conclusiones

Aunque, ahora mismo, el mercado turistico global se encuentra en situacion
critica tras el COVID, es imprescindible que se continten realizando estudios sobre
cémo gestionar de una forma mas eficiente el turismo, especialmente, el turismo rural,
ya que en estas comunidades, el turismo es una de las pocas fuentes de crecimiento
economico y despoblacion (UNWTO, 2018) Sin embargo, tras el analisis de la evolucion
del turismo de montafa y las estaciones de esqui, queda patente la falta de trabajos de
investigacion anteriores, especialmente, investigaciones sobre cémo gestionar las
estaciones de una manera mas eficiente, innovadora, global y adaptada al turismo del
siglo XXI. Por esta razon, el desarrollo del concepto de estaciones de esqui inteligentes
gestionadas de forma integral, como si fueran un destino en si mismas, podria ser una

solucion a este problema.

La hipotesis de la investigacion sobre si las estaciones de esqui pueden atraer
més clientes de la generacién millennial desarrollando un modelo de gestién de una
estacion de esqui inteligente basado en los 3 ejes de la sostenibilidad (econdémica, social
y medioambiental) y en las nuevas tecnologias, especialmente en la tecnologia movil y
en la contact-less, queda demostrado al analizar los puntos clave que caracterizan a
esta generacién en investigaciones previas (Ascolese & Llantada, 2019; Cavagnaro et
al, 2018; Ordaz & Osorio,2018):

- Ser nativos digitales y vivir conectados permanentemente a las redes sociales.

- Estdn menos apegados a lo material, prefieren vivir experiencias.

- Apuestan por la autenticidad en los destinos y buscan experiencias que les
permitan vivir la vida diaria y la cultura del lugar que visitan.

- Estadn més interesados en las actividades de aventura y en la naturaleza.

- Intentan encontrar una gratificacién personal en todo lo que hacen y satisfacer
su parte hedonista. Buscan experiencias personalizadas, interesantes y Unicas
para poder compartirlas en sus redes sociales.

- Le dan mas importancia a los valores morales y éticos y sienten una gran
preocupacion por el medio ambiente. Son mas conscientes de cdmo afecta su
estilo de vida al planeta y le dan prioridad a las 3R: reducir, reutilizar y reciclar.
Gestionar el turismo de forma sostenible es un elemento clave para esta
generacion.

- Conectados a la realidad social, invierten en causas que consideran justas.
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Ademas, tal y como muestran los resultados de la encuesta realizada, en la
presente investigacion, a personas nacidas entre los afios 1980 y 2000, pertenecientes
a la generacion millennial, el 88.2% afirmé que aumentaria su satisfaccion como
consumidor si conociera qué medidas se aplican en la estacion relacionadas con la
sostenibilidad, y, el 29.1% de los encuestados eligieron la sostenibilidad como una de
las razones por las que se decantarian por una estacién de esqui antes que por otra.
Por estas razones, es fundamental que en la estrategia de marketing se incluya la
gestion de la comunicacion de estas medidas.

Los destinos de turismo de montafia, entre los que se encuentran las estaciones
de esqui, suelen ofrecer productos muy similares (UNWTO, 2018). Las nuevas
tecnologias maviles son una gran oportunidad para desarrollar productos para capaces
de diferenciar a las estaciones de la competencia. En la época tras el COVID, las que
se conocen como tecnologias contact-less seran fundamentales para que los usuarios
se sientan seguros en las instalaciones de la estacion, ya que garantizan que el cliente
tenga el menor contacto posible. En la encuesta realizada para esta investigacion, el
87.8% de los encuestados afirma que aumentaria su satisfaccion como cliente si la
estacion introdujera este tipo de tecnologia. Ademas, cuanto mas usen los clientes las
tecnologias moviles y contact-less introducidas en la estacion, mas datos se podran
recoger de los clientes para analizarlos y asi mejorar los servicios dirigidos a la audiencia
potencial y actual de la estacion y proporcionarles una oferta mas personalizada. Segun
Bookassist (2020) “los ganadores seran aquellos que puedan explotar la cantidad
creciente de datos, de nuevas tecnologias y de herramientas para ofrecer una
experiencia superior al cliente, salvaguardando en todo momento su confidencialidad y

seguridad”.

Durante mucho tiempo, las estaciones de esqui no tuvieron que innovar en sus
productos ni en su forma de comunicar para que la demanda siguiera creciendo de
forma constante (UNWTO, 2018). Ahora, con la demanda estancada, la tecnologia
contact-less puede determinar la calidad del servicio, la imagen de marca y la
adecuacion de las estrategias de marketing, permitiendo a los usuarios viajar sin
papeles impresos, haciendo del mévil el Gnico dispositivo que los turistas necesitan en
pistas para acceder a todos los servicios, conociendo las ofertas que se ajustan a su
perfil (Dragovic, N., Stankov, U., Vasiljevic, D., 2018).

Si bien es dificil predecir los cambios que se produciran en los préximos afos ya

gue la tecnologia avanza de forma exponencial, medir el rendimiento de la estacion a
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través de los indicadores, centrados en un desarrollo inteligente de la estacion, permite
analizar el rendimiento de forma objetiva y saber qué medidas priorizar para mejorar la

eficiencia y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

6.1. Limitaciones

Las limitaciones de la investigacion son:

- Cada estacion de esqui tiene un presupuesto diferente para la puesta en marcha
de mejoras previstas para futuras temporadas. En el apartado del caso préctico,
en este caso de la estacion de esqui de Grandvalira - Ensisa, no se ha tenido en
cuenta el presupuesto del que dispone la estacién para introducir estas mejoras.
Son propuestas basadas en la tecnologia disponible en el mercado y en el
resultado del andlisis de los trabajos de investigaciones anteriores y de las

fuentes de informacién primarias (entrevistas y encuesta).

- Aungue, Ensisa ha facilitado y prestado toda la ayuda que se le ha pedido, hay

medidas que no son publicas para no dar informacién a la competencia.

- Al ser un trabajo que se debe realizar a lo largo de un cuatrimestre, es imposible
profundizar en todos los apartados que incluye el concepto de estacion de esqui
inteligente. Por ejemplo, no se analizara qué tecnologias presentes en el
mercado podrian mejorar la eficiencia energética, el reciclaje del agua o qué
energias renovables tienen potencia suficiente para sustituir a las que se usan
actualmente, ya que seria una investigacién con un enfoque mas hacia la parte
mecanica y de ingenieria de la estacion. Aun asi, si que se mencionan las

medidas que ya se llevan a cabo en la estacion.
- Muestra pequefia para la encuesta.

6.2. Futuras lineas de investigacion

Las futuras lineas de investigacion se deberian centrar en desarrollar con mas
profundidad el concepto de estacidén de esqui inteligente. Esto incluye tanto las medidas
de:

- Sostenibilidad teniendo en cuenta todos los aspectos del concepto:
¢ Ambiental: medidas de prevencién contra los efectos del cambio
climatico, conservacion del entorno, tanto flora como fauna, energias
renovables que se podrian usar en la estacion, etc.
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e Social: la estacidbn como motor para el desarrollo de las comunidades
rural, desestacionalizando la demanda para mejorar las condiciones
laborales de los trabajadores, sinergias con empresas locales, etc.

e Econdmica: gestion inteligente a través del analisis de datos, aumentar
la demanda estancada, etc.

- Nuevas tecnologias: usarlas de forma innovadora como elemento diferenciador
de la competencia, analisis de datos con técnicas Big Data, ahorro de costes,

etc.

Una vez desarrollado el concepto tedrico de estacién de esqui inteligente, cada
estacion debe adaptarlo a sus necesidades concretas. Las futuras lineas de
investigaciones, también, se deberian centrar en estudiar los casos concretos de cada
estacion de esqui en particular, analizar las caracteristicas especificas de la zona en la
gue se encuentra, cual es su audiencia potencial, profundizar en la gestién de cada

departamento estudiando sus necesidades concretas, etc.
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8. Anexos

8.1. Entrevista a Sylvana Mestre, International Manager de Play & Train.

1. Al no haber ninguna ley estatal que regule la accesibilidad en las pistas. ¢ Cuales

crees que son las medidas minimas que deberia incluir una estacion de esqui?

Las pistas de esqui estan reguladas por el ministerio de transportes, esto es en todo el
mundo. Y preguntaras ¢,por qué? Pues porque lo que manda son los transportes de viajeros por
cable, y como tales estan sujetas a la legislacion europea, espafiola y, en su caso, autonémica
de transporte de viajeros por cable.

En ciertos paises, ademas, al estar las pistas de esqui en parques naturales tienen unas
reglamentaciones especificas en cuanto a accesibilidad. Otra cosa es, como pasa con todo lo

relacionado con los discapacitados, es que se cumplan al 100% las diversas normativas.

Tienes que pensar que las pistas no existen, ¢qué ironia eh? En principio, son zonas de

montafia que puedes tanto subir como bajar de la forma que quieras.

Las estaciones en Espafia a través de atudem, asociacion de estaciones de esqui,
buscan conseguir la Q de calidad a través de las normas de hosteleria, turismo, etc. pero como
tu dices no hay nada especifico para la pura estacion de esqui.

2. ¢Crees que deberia existir una ley que regule la accesibilidad en las pistas de

esqui?

Mi opinién es que todas las estaciones de esqui, aparte de cumplir con las normativas
ya existentes de hosteleria, bares, restaurantes, etc, deberian tener una reglamentacion
expedida por la federacion internacional paralimpica que, hoy en dia, es el Comité

paralimpico internacional que la representa, similar a lo que hacen ya con la FIS.
3. ¢Qué medidas podria desarrollar la estacion para mejorar su accesibilidad?

Las estaciones deben contemplar la movilidad en la estacién, la accesibilidad hacia
los remontes y la accesibilidad de los remontes en si mismos: salida, llegada; tiene que haber
una cierta distancia entre la silla y el suelo de nieve al desembarcar sobre todo por el tema

de las sillas adaptadas (sit-ski, tAndem, etc.), al igual que la velocidad al subirse.

Respecto a las cabinas, también, se ha de contemplar el embarque y desembarque,
hoy en dia doppelmayer ya lo tiene contemplado y el nivel de cabina esta al nivel del suelo,
quiero decir no hay escalones de ningun tipo. La propia estacién ha de ser accesible en los
tableros de compra de forfaits, informacién, etc. Ademas, si a esto le sumas las normas
mencionadas anteriormente de restauracion pues los bares en pistas han de cumplir con la

normativa vigente de accesibilidad en todo su local.
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8.2. Entrevista a Sara, trabajadora del departamento de calidad y medioambiente
de Grandvalira — Ensisa.

1. ¢Laestacién tiene un plan estratégico integral de desarrollo? ¢0 cada decision se

toma por separado?

ENSISA tiene implementado un Sistema Integrado de Gestion con normativas 1SO, lo
que conlleva la formulacién de un plan estratégico. La normativa ISO facilita la realizacion de
este mediante un sistema DAFO (donde se analizan las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y

Oportunidades de la empresa).

2. Al final de cada temporada, ¢se realiza una memoria para saber si se han
alcanzado los objetivos?

Si todas las temporadas realizamos la Revision del Sistema, donde se evalUan todos los
procesos con los responsables de cada departamento, se incorporan mejoras y se revisan los
resultados de las auditorias externas, indicadores de cada actividad, etc.

3. ¢Qué herramientas usa la estacion para medir la satisfaccién de la demanda y

analizar los datos?

Supongo que te refieres a la satisfaccion del cliente, nosotros tenemos unas encuestas
gue vienen desde NEVASA donde obtenemos una puntuacién. Ademas, desde ENSISA, en la
memoria final, analizamos las quejas y felicitaciones, que nos aporta un valor afiadido a los datos
externos.

4. ¢Qué medidas aplica la estacion para mejorar la sostenibilidad ambiental?

La estacion busca la eficiencia energética, menor consumo de combustibles, disminuir la
huella de carbono, reduccion de residuos, etc. Para ello llevamos a cabo muchas acciones, entre

las mas significativas tenemos:

- Uso de cafiones eficientes, buscando el menor consumo de electricidad para una mayor
produccion de nieve. Invirtiendo en las Ultimas tecnologias.

- Creacion de lagos artificiales para no influir en el cauce natural del rio en temporada de
explotacion

- Disminucién del consumo energético en electricidad con el cambio de bombillas por
dispositivos LED, y colocacién de sensores de movimiento

- En la misma dindmica de la disminucién del consumo de electricidad, Instalaciones
inteligentes, como el tapiz de la escuela, que se paran si no hay clientes.

- Programa por GPS de las maquinas retrack. Hace afios se instauré un programa
informético que indica el grosor de la nieve (facilitando el conocimiento de produccion de
nieve necesaria en cada punto de la estacion), asi como la generacién del recorrido de

las maquinas de la forma més eficiente evitando el gasto innecesario de combustible. El
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aparato GPS esta instalado en las maquinas y asi se puede organizar el trabajo de forma
eficiente reduciendo el consumo de energia porque al conocer el espesor y el grosor de
la nieve sobre la que trabajan, pueden adaptar la intensidad.

- Este verano se ha apostado por la pulsera (forfet), lo cual ayuda a reducir los residuos
de los soportes convencionales.

- Gestién de residuos urbanos y peligrosos. Seguimos la trazabilidad del residuo, desde
su entrada hasta su salida (reutilizacion, reciclaje).

- Disminucién del consumo de papel en oficinas, en la medida de lo posible documentacion
online.

- Aumento del uso de productos ECO, tanto de limpieza como en los productos de garajes
(por ejemplo, el aceite, tiene un porcentaje de producto biodegradable por si ocurre una
fuga se pueda minimizar el dafio).

- Proteccion de la flora y fauna asociada al entorno. Por ejemplo, en cuanto a la proteccion
de la fauna estamos muy involucrados en la proteccion del Gall de Bosc, ya que es una
especie en peligro de extincién. Para ello se restringe el acceso a zonas de bosque
donde pasa el invierno, sefializaciones para la concienciacién del cliente, etc.

- En cuanto a la proteccion de la vegetacion, por ejemplo, en las zonas a revegetar se

utilizan semillas Comu de Canillo.

5. ¢Qué sistema usa la estacién para planificar donde construir pistas o

infraestructuras nuevas?

A la hora de realizar un nuevo tramo de pista o construir una instalacion contactamos
con una empresa externa, que se encarga de realizar el estudio de impacto ambiental, asi

como los requisitos previos para la construccion.

6. ¢Qué medidas de accesibilidad implementa la estacion?

Grandvalira - Ensisa esta cada dia innovando para facilitar la accesibilidad a todos
los colectivos. Comenzando por los descuentos en el forfait, para personas con discapacidad
realizando un 20% de descuento y para personas invidentes, si necesitan acompafiante, éste
es gratis. El aparcamiento es accesible, con aparcamientos reservados, ademas de disponer
de una rampa y ascensor a la hora de acceder a la telecabina. El remonte a la hora de
transportar a personas con discapacidad disminuye la velocidad para facilitar el acceso. La
mayoria de nuestros restaurantes tienen acceso con rampa y puertas amplias para el acceso
en silla de ruedas, asi como aseos equipados. En cuanto a la escuela de esqui, tenemos
monitores con formacion especializada en la practica del esqui adaptado. Muchas de las
actividades también son aptas para este colectivo, como el paseo en trineo tirado por perros.
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7. ¢La estacion posee sensores (meteorologia, luz ultravioleta, calidad de la nieve,
gestion de colas en remontes, etc.) propios o hace uso de informacién de
terceros?

En cuanto a los datos meteoroldgicos, Grandvalira - Ensisa tiene una empresa
contratada para la informacioén del tiempo, de la cual sacamos el parte meteorolégico de cada
dia. Aparte, el servicio de Pisters tiene sus propios sensores para el control de avalanchas,
que comparte con Meteofrance, y el departamento de Neu de Cultiu tiene sus sondas de
temperatura. Al final cada departamento tiene sus propios sensores para poder desarrollar
el trabajo, pero un sistema meteoroldgico como tal, lo desempefia una empresa externa.
Gestion de colas de remontes, existen los tornos que sirven para el control de forfait de los

clientes.

8.3. Resultados encuesta

;Has practicado esqui o snowboard alguna vez o tienes intencion de hacerlo en el futuro?
237 responses

si 208 (87.8%)

No 31 (13.1%)

Sefala las cpciones por las que elegirias una estacion de esqui antes que otra (puedes elegir

tantas como quieras)
237 responses

Paisaje 134 (56.5%)

Cerca de donde vives 103 (43.5%)

Opciones con diferentes niveles
de pist..

La sostenibilidad es un prioridad
ensu..

120 (54.4%)

69 (29.1%)

La digitalizacion y las nuevas

35 (14.8%)
tecnolog..

Calidad de la nieve 153 (B4.6%)

Tras la aparicion del Covid-19, ; la introduccion de la tecnologia contact-less en la estacion
aumentaria tu satisfaccion como consumidor?

247 responses

@si
® No
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iConocer las medidas que se aplican para mejorar la sostenibilidad aumentaria tu satisfaccion
como consumidor?

237 responses

®si
®no

Senala qué tipo de contenido conseguiria que usaras la aplicacion de la estacion (puedes elegir

tantas como quieras)
237 responses

150 (63.3%)
142 (59.9%)
128 (54%)

Tener el forfait en la aplicaciéon
Reservar, pedir y pagar en los
restaura...

GPS para moverse por las pistas 151 (63.7%)
que inc...

Realidad aumentada
Gamificacion con premios y
descuentos

28 (11.8%)

Informacion en tiempo real
P 194 (81.9%)

(tiempo, cal...

Botén de emergencia 159 (67.1%)

150 200

;A través de qué canal prefieres realizar tus reservas? (puedes elegir tantas como quieras)

236 responses

Teléfono 71(30.1%)
Email 64 (27.1%)
Web 152 (B4.4%)
Aplicacion 140 (59.3%)

Prefiero comprar directamente en
person...

101
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