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Todos los turistas desean vivir experiencias
unicas y adaptadas a sus necesidades. El
Cédigo Etico Mundial para el Turismo de
la OMT, marco de referencia global para un
desarrollo responsable y sostenible del sector,
subraya en su articulo 7 que todas las personas
deben de ejercer su derecho a disfrutar del
turismo sin obstaculos.

Entre los mas de mil millones de turistas
internacionales, un porcentaje elevado lo
componen familias con ninos pequenos y/o
personas mayores, asi como personas con
discapacidad u otras necesidades especiales.

Para que estos millones de personas puedan
participar delturismo enigualdad de condiciones,
es crucial que los destinos desarrollen
medidas de accesibilidad universal.

Aquellos destinos que creen entornos,
productos y servicios aptos para todos,

evolucionaran en su oferta, haran posible
una mejor experiencia turistica y mejoraran
la calidad de vida tanto de la poblacion local
como de sus visitantes.

El “Manual sobre Turismo Accesible para todos:
principios, herramientas y buenas practicas”
es un documento de referencia para el sector
turistico al proponer directrices para lograr la
accesibilidad en los destinos de la manera mas
eficiente y planificada posible.

Para la OMT, este Manual entra en su
estrategia de la promocion de un turismo
responsable, sostenible y accesible a escala
global, alentando a los principales actores a
implementar medidas que resultan en una
mayor participacion de diferentes grupos de
poblacion en la actividad turistica.

La Fundacion ONCE ha aportado los
conocimientos de sus mas de 25 anos de
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trayectoria profesional en la realizacion de y de destinos asi como a los empresarios del

proyectos de Accesibilidad Universal y Diseno sector turistico para que lleven a cabo medidas
para Todos, contando a la par con el apoyo concretas de accesibilidad.

de la Red Europea para el Turismo Accesible

(ENAT).

El Manual consta de cinco Modulos que
abarcan los temas principales a considerar a la
hora de implantar la accesibilidad en el turismo:

® Mdédulo I: Definicion y contexto

e Moédulo II: Cadena de accesibilidad y
recomendaciones

e Maddulo lll: Principales areas de
intervencion

e Médulo IV: Indicadores para el estudio de
la accesibilidad en el turismo

e Moddulo V: Buenas practicas

Esta publicacion pone de relieve los principales

hitos de cada mddulo del Manual. Su objetivo es
servir de inspiracion a los gestores de politicas
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Médulo I: Definiciéon y Contexto

La accesibilidad, la sostenibilidad vy la
participacion equitativa conforman o que se
conoce como “Turismo para Todos”. Ademas,
fomentan la calidad dentro de los destinos
turisticos y aumentan su competitividad.

Dentro de este marco, el Mddulo | analiza los
diferentes conceptos y perfiles de usuarios
del Turismo Accesible asi como sus amplios
beneficios sociales y econdmicos.

¢ Qué es el “Turismo Accesible”?

Elconcepto “Turismo Accesible” hace referencia
a la adecuacion de los entornos, productos y
servicios turisticos de modo que permitan el
acceso, uso Yy disfrute a todos los usuarios,
bajo los principios del Disefio Universal.

¢ Quién necesita la accesibilidad en
turismo?

Todos somos demandantes de entornos,
productos y servicios accesibles en algun
momento de nuestras vidas bien por una
discapacidad, enfermedad, accidente,
embarazo, edad avanzada o simplemente por
llevar un equipaje de dimensiones considerables
0 no estar familiarizado con el entorno. Estas
condiciones pueden afectar tanto a los turistas
como a la poblacién local de un destino.

¢Sabias que...?

Laspersonas condiscapacidadrepresentan
un 15% de la poblacién mundial.’

Enalgunos paiseslasituacionsocialyecondmica
de este colectivo favorece su participacion en
turismo si los destinos estan bien preparados

1. Organizacién Mundial de la Salud. Informe Mundial de la discapacidad 2011.URL: http://www.who.int/disabilities/world_report/2011/report.pdf
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para recibir y atender a las personas con
discapacidad u otras necesidades especiales.

¢Sabias que...?

El porcentaje de personas mayores de 60 anos,
que en el ano 2000 era de un 11%, se duplicara
pasando a un 22% de poblacién mundial en
2050. Esto significara dos mil millones de
personas y dos mil millones de oportunidades
para el sector turistico.?

Muchos turistas senior pueden tener unos
ingresos estables, mas tiempo libre y mayor
disponibilidad, por lo que demandan servicios
accesibles para poder viagjar sin dificultades.

¢Por qué me interesa hacer mi producto o
mi destino accesible?

La accesibilidad:

e es un derecho: la Convencion de las
Naciones Unidas sobre los derechos de las
personas con discapacidad® lo reconoce
como un derecho exigible en la medida
que los Estados miembros de las Naciones
Unidas ratifiquen y apliquen la Convencion.

e esta al servicio de los usuarios: las
recomendaciones y obligaciones legales
son mas faciles de llevar a cabo cuando un
destino entiende las necesidades reales de
los diferentes clientes y el porqué de sus
demandas.

2. Organizacion Mundial de la Salud URL: http://www.who.int/ageing/es/

3. Organizacién de las Naciones Unidas. Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad. URL: http://www.un.org/spanish/disabilities/default.asp?id=497
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es una inversion: si se plantea desde el
inicio del disefo o haciendo pequenos
cambios, se consiguen mejoras significativas
que pueden producir un aumento de cuota
de mercado.

da grandes resultados: mejora la
competitividad y favorece la fidelizacion de
los clientes. Los destinos que no cumplan
con la accesibilidad corren el riesgo de
encontrarse al margen del mercado actual.

proporciona satisfaccion a los clientes:
siguiendo estas recomendaciones, se
mejora la calidad del servicio y se garantiza
una buena experiencia del turista en materia
de accesibilidad.

Manual sol

UNWTO ’

PUBL

Turismo Accesible para Todos: Una oportunidad a nuestro alcance

NES

Turismo Acce




Madulo lI: Cadena de accesibilidad y
recomendaciones

;De qué sirve contar con un hotel
completamente accesible si no lo es el
transporte para llegar hasta él?

La accesibilidad en toda la cadena de valor del
turismo evita la creacion de “islas accesibles”
que comprometan la seguridad e integridad en
la experiencia turistica. Una persona necesita
realizar su vigje con maxima independencia
y satisfaccion desde la planificacion hasta la
vuelta a casa.

El Médulo Il propone algunas recomendaciones
para crear destinos turisticos accesibles:

L

La informacion es la clave: Es imprescindible
aportar datos fiables y actualizados sobre
el estado de accesibilidad en el destino. La
informacion ha de llegar a todos los usuarios a
través de documentos y formatos accesibles.*

Cadena sin rupturas: Los destinos deben
crear una oferta consistente de Turismo para
Todos que incluya todos los elementos de
la cadena de valor (sistemas de reserva,
alojamiento, transporte, etc.) y un facil acceso
a ellos.

El desafio del transporte: Es necesario que
existan medios de transporte adecuados para
llegar al destino y desplazarse por €l. Un destino
que no los ofrezca hara que el turista decida no
emprender el vigje.

4. Ver Recomendaciones de la OMT sobre accesbilidad de la informacion turistica (A/RES/669(XXI), adoptadas por la Asamblea General de la OMT, el dia 17 de septiembre de 2015, en

Medellin, Colombia.
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Seguridad de uso: Al hacer un recurso
accesible, se deben tener en cuenta las
condiciones de seguridad para todos los
visitantes y medidas de proteccion de posibles
deterioros.

Inclusién: Es preciso ofrecer los servicios
adecuados de una manera integrada dentro
de la oferta del destino. Las propuestas
segregadas no funcionan si no se justifican con
una mayor calidad.

La actitud lo es todo: Es clave proporcionar
la formacion especifica al personal para atender
a las personas con necesidades de acceso
ya que de este modo se favorece la atencion
individualizada.
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Madulo lllI: Principales areas de
intervencion

La planificacion de destinos accesibles
depende de la colaboracion estratégica entre
los sectores publico y privado, junto con los
actores de la sociedad civil.

El Modulo Il establece pautas concretas que
los diferentes actores han de llevar a cabo
de manera transversal, para poder lograr una
accesibilidad universal en el sector turistico:

Marco legal

La cobertura legislativa en materia de igualdad
y no discriminacion ofrece informacion sobre la
proteccion de derechos de las personas con
discapacidad. Los parametros normativos de
accesibilidad ofrecen la informacion de como

hay que aplicar los requerimientos en los
diferentes entornos, productos y servicios.

La oferta y la demanda

La investigacion llevada a cabo en un destino
informa de la repercusion del Turismo Accesible,
el flujo de visitantes, el gasto incurrido o la
afluencia a determinados destinos. Esta
investigacion es fundamental para conocer las
tendencias del futuro y para planificar acciones
a corto y largo plazo.

Sensibilizacion

Las diferencias culturales en la consideracion
de las personas con necesidades de acceso
repercuten en la concienciacion sobre la
accesibilidad. Instaurarunaformaciénadecuada
permite la normalizacion y consideracion de
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las necesidades especiales por parte de los
profesionales del turismo.

Implementacion de accesibilidad
de forma integral

Ademas de la implementacion de las
recomendaciones, conviene tener un plan
estratégico de accesibilidad en los destinos de
manera que se estructuren las acciones segun
sean las necesidades detectadas en materia
de accesibilidad.

La gestion de este plan estratégico permite
que las medidas de accesibilidad perduren en
el tiempo y evita que las iniciativas de mejoras
en un destino sean aisladas y llevadas a cabo
de forma arbitraria.

Promocion

De nada sirve contar con un destino accesible
si no se transmite la oferta a los potenciales

turistas. Incluir la accesibilidad en los canales
de promocion habituales es la forma en la que
se deben trabajar las estrategias de marketing.

A

PUBLICACIONES
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_— Modulo IV

Moédulo 1IV: Indicadores

Los gestores de destinos necesitan medir
los niveles de accesibilidad a través de unos
indicadores concretos.

El Médulo IV propone una serie de indicadores
formulados para que los destinos turisticos
puedan evaluar, controlar y gestionar la
accesibiidad de su oferta de Turismo
Accesible. Estos indicadores pueden darnos
las respuestas a las siguientes preguntas:

¢ Qué porcentaje de paginas web oficiales de
turismo en el pais cuentan con informacion
sobre la accesibilidad del destino? Y
cuantas ofrecen esta informacion en formatos
accesibles?

¢ Qué porcentaje de hoteles o agencias de
vigjes tienen un acceso adecuado? 4 Y cuantos
de ellos tiene un certificado de accesibilidad?

;A cuantos hoteles en el destino se puede

llegar directamente con el transporte publico
adaptado? Y qué porcentajes de plazas de
garaje son accesibles si el cliente decide acudir
con su vehiculo?

¢ Qué proporcion de estaciones de tren en
la regidn cuenta con personal capacitado
para atender a los clientes con necesidades
especiales?

Los indicadores:

e ayudan a evaluar el nivel de desarrollo y de
la gestion de la oferta de Turismo Accesible
en un destino,

e contribuyen a realizar analisis comparativos
objetivos entre infraestructuras, productos y
servicios turisticos,

® representan un instrumento Util  para
priorizacion de las intervenciones en el
ambito de la accesibilidad,
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e contribuyen a la estandarizacion de la
accesibilidad en el sector,

e permiten adoptar las politicas adecuadas
y mejorar la planificacion para el futuro en
base a los resultados obtenidos, y

¢ justifican laadopcion de las decisiones sobre

la planificacion y la gestion del turismo en un
territorio.
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Maddulo V: Buenas practicas

Ciertas condiciones como pueden ser las
politicas publicasy las decisiones empresariales
oportunas, pueden estimular el desarrollo
de iniciativas enfocadas a crear un entorno
turistico accesible.

El Mddulo V destaca buenas practicas de
implementacion de medidas concretas para
hacer del Turismo Accesible una realidad.
Las buenas practicas expuestas en el Manual
abarcan las siguientes categorias:

Promocion

VisitEngland incentiva la sensibilizacion de los
actores del sector turistico en Inglaterra (Reino
Unido) a través de un premio de excelencia
turistica en la categoria de accesibilidad.

I
it W

ANAARY
\ AN
SRR

Investigacion

Open Doors Organization (ODO) llevd a cabo
varios estudios de demanda de Turismo
Accesible enlos Estados Unidos de América que
demostraron la rentabilidad de la accesibilidad.

Formacion

La Red Europea de Turismo Accesible (ENAT)
coordina el primer proyecto europeo con la
participacion de varios paises cuyo resultado
final es un certificado de formacion en Turismo
Accesible a nivel europeo.

Agencias de viajes

Vigjes 2000, la primera agencia de viajes
espanola especializada para las personas con
discapacidad pone de manifiesto las medidas
para garantizar a sus clientes la accesibilidad
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en los recursos e itinerarios que ofrece, validada
por sus técnicos.

Alojamiento

La cadena hotelera Scandic con sus 102
estandares de accesibilidad y un embajador de
accesibilidad defiende los principios de disefo
universal como una estrategia de negocio.

Transportes

Lainiciativa Eurotaxi, unejemplo de colaboracion
publico-privada, consigue implantar una flota
de taxis accesibles a nivel nacional en Espana
e incluir una resefna sobre la accesibilidad en
la legislacion de transportes vigente en el pais.

Destino

Japon demuestra como pais que la hospitalidad
puede ir mas alla de recibir visitantes con
discapacidad, dado que la accesibilidad es un
sinbnimo de hospitalidad en todos los ambitos
(comprension de senalizacion, de un idioma
desconocido, de una cultura diferente, etc.).

Informacion turistica

“The Accessible Road” es la guia bilingte
que facilita y promociona la accesibilidad de
los viajes en la region de Quebec (Canadd) e
incluye informacion sobre recursos turisticos
accesibles auditados por expertos, incluyendo
formacion en atencion a personas con
discapacidad.
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Actividades turisticas

El proyecto “Open sea for all” se implantd N Funiacion ENAT
para redisenar las playas del Departamento
de Herault en Francia con los parametros del
Diseno para Todos, ensenando como se puede
dar respuesta a multiples necesidades tanto de
los turistas como de la poblacion local.

TN

i

Manual sobre Turismo Accesible
£ sios, herramientas

PUBLICACIONES
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Todos los Modulos del “Manual sobre Turismo Accesible para todos: principios, herramientas y
buenas practicas” estan disponibles en:

http://ethics.unwto.org/es/content/turismo-accesible

Otros enlaces de interes:

Recomendaciones de la OMT por un turismo accesible para todos
http://dtxtq4w60xqgpw.cloudfront.net/sites/all/files/docpdf/accesibilityes.pdf
Recomendaciones de la OMT sobre accesibilidad de la informacion turistica

http://dtxtq4w60xqgpw.cloudfront.net/sites/all/files/
docpdfrecomendacionesdelaomtsobreaccesibilidaddelainformacionturistica2016web.pdf

Codigo Etico Mundial para el Turismo

http://dtxtq4w60xqgpw.cloudfront.net/sites/all/files/docpdf/gcetbrochureglobalcodees.pdf
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Para mas informacion, contacte el Programa de Etica
y Responsabilidad Social de la OMT
ethics@Qunwto.org.
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La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), organismo especializado de las Naciones Unidas, es una organizacion
internacional con un papel central y decisivo en la promocion y el desarrollo de un turismo responsable, sostenible y accesible
para todos. Constituye un foro mundial para cuestiones de politica turistica y una fuente Util de conocimientos en materia
de turismo. En la actualidad esta integrada por 157 paises, seis territorios, dos observadores permanentes y mas de 480
Miembros Afiliados.

La Fundacién ONCE tiene como objetivos principales la formacién y el empleo para personas con discapacidad y la
accesibilidad universal, promoviendo la creacion de entornos, productos y servicios globalmente accesibles. Trabajamos en
pos de la eliminacion de barreras en los ambitos de cultura, ocio y turismo, asi como la sensibilizacién de la sociedad a través
de publicaciones y la organizacion de Jornadas Internacionales de Turismo para Todos.

ENAT - la Red Europea para el Turismo Accesible — es una asociacion sin animo de lucro que une a las organizaciones
e individuos del sector privado, pubico y no-gubernamental. Nuestra mision es hacer accesibles los destinos, productos y
servicios turisticos en el ambito europeo para todos los visitantes, apoyando a la vez la promocién de un turismo inclusivo y
accesible a escala global.
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