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Prefacio

El acceso directo y personal de cada ser humano al descubrimiento de la riqueza de nuestro planeta
es una condicién indispensable para ejercer el derecho al turismo de parte de todos los ciudadanos.

Las personas con discapacidad y necesidades especiales reclaman cada vez mas su sitio en
la actividad turistica. Como respuesta, un nimero considerable de actores del sector ya estan
volcados en las iniciativas dedicadas a la adecuacion de su oferta a diferentes perfiles de
consumidores a favor de un Turismo para Todos.

Hay un largo camino aun por recorrer para que la accesibilidad universal sea una realidad dentro
del sector del turismo, especialmente en los paises en desarrollo y los destinos emergentes.
Es preciso un cambio de mentalidad y del modelo de prestacion de servicios turisticos, no
solamente para respetar los derechos humanos de las personas con discapacidad y sus familias,
sino también para satisfacer una gran demanda existente en el mercado que podria aumentar
considerablemente la competitividad y el crecimiento de destinos y empresas turisticas.

Estas convicciones representan la base del trabajo de la Organizacion Mundial del Turismo en
el ambito del Turismo Accesible para Todos, que se han traducido en una serie de acciones
concretas al firmar un acuerdo trilateral en 2011 con la Fundacion ONCE para la inclusion social
de personas con discapacidad y la Red Europea para Turismo Accesible (ENAT).

Siguiendo las “Recomendaciones de la OMT por un Turismo Accesible para Todos”, que fueron
adoptadas por la Asamblea General de la Organizacién en 2013, los tres socios siguen apostando
juntos por la accesibilidad universal, esta vez a través de la publicacién de un manual técnico muy
comprehensivo.

El presente manual sera clave para la comunidad internacional a la hora de comprender la cadena
de accesibilidad en el turismo, la repercusion econdmica del Turismo Accesible y los pasos que
hay que seguir para crear destinos accesibles de acuerdo a los principios del Disefio para Todos.

Los componentes cruciales de este trabajo son una experiencia muy extensa, tanto a nivel de la
concienciacion, como a nivel de conocimiento técnico y desarrollo empresarial por parte de la
Fundacion ONCE y ENAT, asi como el papel de la OMT en la difusién global de los principios de
turismo sostenible, responsable y accesible a todos.



Esperamos que este manual brinde a todos los agentes interesados unos conocimientos,
herramientas y recursos basicos para hacer sus destinos, instalaciones y servicios turisticos
accesibles para todos. Animamos a todas los agentes involucrados a que busquen inspiracion en

las buenas practicas y sigan trabajando para que el turismo se convierta en un verdadero derecho
universal.

Taleb Rifai, Alberto Duran Lopez, Anna Grazia Laura,
Secretario General, Vicepresidente 1° Presidenta,
Organizacion Mundial Ejecutivo, Red Europea para Turismo

del Turismo (OMT) Fundacion ONCE Accesible (ENAT)



Resumen ejecutivo
del Manual sobre Turismo Accesible para Todos

Las personas con discapacidad participan cada vez con mayor frecuencia en actividades turisticas
como consecuencia de su creciente grado de integracion econdémica y social. Sin embargo, aun
persisten muchos impedimentos y barreras de todo tipo que dificultan el acceso a los servicios
turisticos.

La accesibilidad no es un requerimiento Unicamente de las personas con discapacidad ya que
no son los Unicos beneficiarios de la misma; los destinos turisticos que se hagan eco de estos
requisitos, y los entiendan como medidas positivas, evolucionaran en la oferta de sus productos
y servicios, y por ende, estaran facilitando la experiencia turistica y mejorando la calidad de vida
de todos sus ciudadanos y visitantes.

La idea de proporcionar herramientas para la realizacion y gestion eficiente de la accesibilidad en
los destinos turisticos ha sido la base del acuerdo de colaboracién entre la Organizacién Mundial
de Turismo (OMT), la Fundacién ONCE para la cooperacién e inclusién social de personas con
discapacidad, y la Red Europea de Turismo Accesible (ENAT) en el afio 2011. Esta colaboracion
tiene como resultados, entre otras acciones, la publicacion de este manual que provee de una
serie de recomendaciones para asegurar el acceso, uso y disfrute de todas las personas a los
servicios y entornos turisticos en igualdad de condiciones.

Las recomendaciones expuestas en el manual son pautas de intervencién extraidas de la
experiencia, de recientes estudios académicos, la normativa internacional y los avances
tecnoldgicos y cientificos llevados a cabo sobre la materia. La Fundaciéon ONCE ha puesto a
disposicion de este manual una larga trayectoria de experiencia profesional, de mas de 25 afios,
en la realizacion de proyectos relacionados con la implantacion de Accesibilidad Universal y
Disefio para Todos en diferentes entornos y servicios, que cuenta a la par con el apoyo de ENAT,
en la que ejerce la vicepresidencia.

El presente manual ofrece un marco de referencia sobre las intervenciones, herramientas y
recursos necesarios en la prestacion de servicios y gestién del Turismo Accesible. A través de
estos instrumentos, la OMT pretende alentar a los actores clave del sector a implementar medidas
que obtengan como resultado una mayor participacién de diferentes grupos de poblacion en la
actividad turistica, incluyendo a las personas con discapacidad entre otros.

La publicacion se divide en cinco médulos diferenciados que dan respuesta a las principales
cuestiones sobre la accesibilidad en el turismo: contexto general, recomendaciones, principales
areas de intervencion, indicadores para administraciones nacionales de turismo y buenas
practicas a nivel internacional.



En el médulo | se establecen unas bases tedricas y una exposicion de las barreras de accesibilidad
que se pueden encontrar en las actividades relacionadas con el turismo. Se pone de relieve un
amplio abanico de beneficiarios del Turismo Accesible donde se destaca la aparicion del “turista
sénior” que desarrolla una actividad turistica similar o superior a otros grupos de poblacién y
que presenta unas necesidades y demandas que requieren de medidas de accesibilidad. En este
primer médulo también se realiza un desglose de la repercusién econdmica de la accesibilidad en
el turismo y una relacion de datos estadisticos que prueban que la accesibilidad, ademas de un
derecho, es una oportunidad de negocio cuantitativamente muy relevante.

En el médulo Il se presentan las recomendaciones de acuerdo a las especificaciones del Disefio
para Todos, basadas en la norma internacional mas actual, incluyendo la ISO FDIS 21542, referente
a la construccidn de edificios respecto a la accesibilidad y usabilidad del entorno edificado. Estas
recomendaciones constituyen la base para poder crear destinos turisticos accesibles y ponen
especial énfasis en la cadena de valor de la accesibilidad en el turismo desde cinco puntos
principales: planificacién e informacion, transporte, accesibilidad al entorno, accesibilidad
a espacios comunes y accesibilidad a espacios especificos. En cada uno de estos apartados
se da respuesta a las necesidades de accesibilidad de los distintos entornos turisticos desde
hoteles, oficinas de informacion o espacios deportivos a entornos naturales, playas y transporte,
entre otros.

El médulo Il hace una revision de las areas de intervencion que conforman la piedra angular del
éxito en la consecucién del Turismo Accesible y estan dirigidas a los responsables de la gestion
de destinos turisticos. Estas areas de intervencion se concretan en cinco puntos clave:

1. legislacion, destacando la necesidad de su existencia en materia de igualdad de derechos,
2. investigacién, como punto de partida para conocer la repercusién del Turismo Accesible,
3.  sensibilizacion y formacion, en planes de educacion formal y profesional,

4. promocion de la oferta a través de estrategias de marketing y, por ende,

5.  gestién, como elemento aplicable para todos los sectores turisticos para que resulte en una

practica mantenida en el tiempo.

El médulo IV del manual desarrolla una serie de indicadores, destinados a las organizaciones
nacionales de turismo, de manera que puedan valorar la evolucién de la accesibilidad en los
destinos turisticos. Estos indicadores, acompafiados de la metodologia correspondiente para su
aplicacion, son una aportacion inédita en el ambito de la gestion y evaluacion de la accesibilidad
en el turismo.

La ultima parte del manual, el médulo V, expone una seleccién de buenas practicas que servira
de ejemplo a los agentes interesados en implantar y transferir mejoras en la accesibilidad en
el turismo. Fundacion ONCE, junto con ENAT, desarrollé un estudio de entre diversas fuentes
y experiencias consolidadas, que permitieron una seleccion de ejemplos destacados y una
categorizacion tanto por area geografica como por ambito turistico.

El Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas practicas es uno
de los primeros manuales de la Organizacién Mundial del Turismo que facilitara la vision global
sobre la accesibilidad que, al igual que el turismo, es una actividad transversal e internacional.



La Fundacién ONCE ha trasladado la experiencia profesional y vivencial en materia de Turismo
Accesible a los contenidos de este manual. En este marco destaca el trabajo en la organizacion de
cuatro ediciones internacionales del Congreso Turismo para Todos, la realizacién de mas de 700
planes de accesibilidad en municipios, distintas actuaciones relacionadas con la accesibilidad
en el transporte, incluyendo la implantacién de servicios de asistencia y la colaboraciéon con
numerosas iniciativas de Turismo Accesible en los ambitos publicos y privados.

Nota: El Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas practicas puede ser consultado bien
como una publicacion unica que consta de cinco médulos, o bien como cinco volimenes independientes que explican
los diferentes aspectos de turismo accesible. Todos los mddulos comparten entre si los agradecimientos, el prefacio, el
resumen ejecutivo, asi como la bibliografia general de todo el proyecto.






A quién va dirigido este manual

El manual esta destinado a todos los agentes, publicos y privados, que intervienen en el sector
turistico en los ambitos internacional, nacional, regional y local:

Agencias nacionales e internacionales de gestion de turismo con el objetivo de proveer de
informacioén util y practica sobre la implementacion y desarrollo de la accesibilidad en todas las
areas de turismo.

Legisladores a nivel internacional, nacional y regional, responsables de la implementacién de
directivas de las organizaciones internacionales, legislacion nacional y regional.

Gobiernos nacionales, regionales y locales, administradores de la infraestructura publica,
incluidos los edificios.

Administraciones y entidades publicas, incluyendo todos los organismos financiados con
fondos publicos y los organismos que contratan obras mediante el uso de los procedimientos de
contratacion publica.

Operadores econémicos, como una fuente de informacion acerca de cémo las administraciones
contratantes deben acercarse a la consecucién de objetivos en el cumplimiento de licitaciones
publicas y privadas.

Empresas y entidades privadas, que desarrollan su actividad principalmente en el ambito del
turismo, para facilitar informacion sobre las medidas y requerimientos que animen aimplementarlas
y obtener como resultado una mayor participacién en el Turismo Accesible para Todos.
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Capitulo 1

Actuaciones principales en pos de la accesibilidad
universal en el turismo

Las actuaciones que se lleven a cabo para hacer que la accesibilidad universal en el sector turistico
sea una realidad, deberian resultar de un marco general de politicas y estrategias especificas de
Turismo Accesible. Dicho marco ha de servir de base para una planificacién adecuada y bien
estructurada asi como para desarrollar las areas estratégicas de intervencion.

Este modulo abarca las diferentes areas de intervencion tales como la legislacion, la sensibilizacion
y formacion, la investigacién, y la comercializacion del Turismo Accesible, asi como los retos de
gestion de dichas areas.

1.1 Politicas y estrategias de Turismo Accesible

Las administraciones nacionales de turismo tienen un papel esencial a la hora de facilitar y
coordinar la acciones consultativas entre los diferentes agentes involucrados e impulsar politicas
de Turismo Accesible de una manera transversal. Toda esta labor ha de fundamentarse en
mecanismos de seguimiento de responsabilidades y evaluacién de resultados de todas las partes
implicadas, especialmente del sector publico, con el fin de asegurar un compromiso politico, una
mejor gobernanza y mas transparencia.

Las estrategias de Turismo Accesible representan un marco de actuacién concreto que facilita
la toma de decisiones oportunas para poder poner en practica las politicas ya consensuadas asi
como establecer lineas concretas de trabajo con el sector empresarial. En ellas se definen las
actuaciones prioritarias y las directrices para su desarrollo, asi como las responsabilidades, los
presupuestos y los plazos de cumplimento.

Tras revisar las politicas y estrategias a nivel mundial para la finalidad del presente manual,
se destaca que muchas de las estrategias se han dirigido a cubrir necesidades puntuales e
inmediatas que se han concretado en el desarrollo de proyectos de corta duracién. El fracaso
de estas acciones demuestra que, para que una politica tenga éxito, debera establecerse un
desarrollo coordinado y a largo plazo.

Otro problema fundamental es que no suele existir un organismo que se encargue del Turismo
Accesible. Asi como en los distintos paises existen ministerios de turismo relacionados con
la administracién publica, todavia no hay un servicio destinado a la accesibilidad. Esto tiene
como consecuencia que la gestion de la accesibilidad en el turismo se transfiera a diversos
departamentos, o se externalice hacia entidades relacionadas con la discapacidad que, en
general, no tienen el poder suficiente para establecer politicas de cambio.
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1.1.1

Un ejemplo de politicas y estrategias a adoptar en un ambito transnacional como es Europa,
se refleja en el capitulo “Politicas y estrategias” del documento Mejores practicas en Turismo
Accesible publicado en el afio 2012." Este manual provee de una serie de politicas y estrategias
relacionadas con el Turismo Accesible que pueden ser de aplicacion en los diferentes ambitos
nacionales que se detallan a continuacion.

Supervision de la legislacion sobre accesibilidad aplicada al turismo

En primer lugar es importante que exista una legislacion en materia de accesibilidad en entornos,
edificios y servicios, principalmente en los relacionados con el turismo.

Ademas se debera asegurar que esta legislacion se contemple de alguna manera dentro de
la legislacion general del turismo. Existen varias formas de integracion de la legislacion de la
accesibilidad en entornos turisticos segun los paises que la apliquen. A continuacién ofrecemos
tres ejemplos diferentes:

- Anadir la legislaciéon de la accesibilidad en la legislacion genérica de turismo: En ltalia
se ha modificado, la Ley 135/01 sobre la reforma de la ley general del turismo, para afadir
cuestiones relativas a la accesibilidad y no discriminacién.

- Creacioén de una ley especifica de Turismo Accesible: Este es el caso de la Republica
Argentina donde se ha redactado la Ley Nacional N° 25.643 de Turismo Accesible que
determina que las prestaciones de servicios turisticos deben adecuarse a los criterios
universales de la Ley N° 24.314 y el Decreto N° 914/97 y promueve la adecuacion del material
de promocioén y difusién turistica para su comprension por parte de personas discapacidad.

- Desarrollar una legislacion general de accesibilidad que incluya el ambito del turismo:
En Estados Unidos de América se cre6 el documento Americans with Disabilities Act (ADA
1990) en 1987 y es una de las legislaciones mas antiguas y frecuentemente renovadas
del mundo. Este ejemplo de legislacién, ademas de conseguir una accesibilidad en
entornos arquitectonicos, de transportes y de comunicacion, estableciendo un sistema de
cumplimiento en todos los entornos, incluido el turistico.?

Las diferencias entre las distintas politicas de legislacién dependeran del sistema gubernamental
y administrativo de cada pais. En ultima instancia lo que se pretende conseguir es que se haga
referencia constante y normalizada en la legislacion a la accesibilidad y la inclusién.

También debera asegurarse la acometida de acciones positivas para personas con discapacidad
y necesidades especiales en el ambito del turismo, de modo que les permita participar en las
actividades turisticas de manera normalizada y sin soportar un coste adicional. Una de estas
medidas son, por ejemplo, los servicios de atencion especializada para personas con discapacidad
en estaciones de ferrocarril y aeropuertos.

Por ultimo, debera evaluar el progreso de la implementacion de las recomendaciones de la
legislacién a través de diversos medios, incluida la convocatoria de foros regionales y nacionales
para su divulgacién, asi como la instauracién de un sistema efectivo de sanciones.

1 Buhalis, D. y Darcy, S. (eds.) (2011), Accessible Tourism — Concepts and Issues, Channel View Publications, Bristol.

2 Buj, C. (2010), Paving the Way to Accessible Tourism, International Centre for Responsible Tourism, Leeds Metropolitan
University, Leeds.
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1.1.2 Creacion de estandares de calidad y accesibilidad en el turismo

Es necesario crear un proceso de estandarizacion y normalizacion de los servicios y productos
turisticos accesibles, ademas de la provision de indicadores al sector turistico, esto animaria
a eliminar las barreras existentes de manera coherente. Si no se establecen unos estandares
consensuados, y teniendo en cuenta que el turismo es un motor econémico, la competitividad en
el mercado hara que los servicios turisticos se auto-clasifiquen como accesibles segun su propio
criterio. La amenaza de la auto-clasificacién sin medidas reguladoras se produce al adoptar
algunas medidas que responden a las necesidades de algunos usuarios en la creencia de que se
ha logrado la solucién para toda la demanda. Este es el ejemplo de las empresas que asimilan
la accesibilidad con, por ejemplo, colocar una rampa en la entrada sin tener en cuenta otras
medidas integrales de accesibilidad.

Establecer estandares normalizados relativos a la accesibilidad en el turismo tiene la ventaja de
facilitar la creacion de una certificacion basada en los principios del Disefio para Todos. Esta
certificacién en accesibilidad para empresas y establecimientos turisticos, desarrollada ya en
algunos paises, con mayor o menor implantacion, facilita la difusion de recursos accesibles a nivel
nacional e internacional.

1.1.3 Fomento de la investigacion

La necesidad de un enfoque mas sofisticado para entender la discapacidad y el turismo, por parte
de las partes involucradas, ha sido una preocupacion que se ha reflejado en varias conferencias
sobre el tema desde el afio 2001.

Una estrategia que se debe desarrollar es el fomento de unas bases de investigacion solidas sobre
las cuales tomar decisiones acerca de esta materia. Estas investigaciones son un referente para
las entidades gestoras de destino y las organizaciones de personas con discapacidad. Ademas
proveen de datos que permiten realizar una evaluacién comparativa de los progresos alcanzados
a lo largo de los afnos.

Las principales lineas de investigacion a desarrollar se contemplan en el correspondiente epigrafe
de este documento.

1.1.4 Creacion de planes del Turismo Accesible

Realizar planes de accesibilidad turistica en consonancia con las necesidades de la poblacion,
y al servicio de las entidades gestoras de destinos y sus respectivos gobiernos, permiten a la
industria cumplir con estas obligaciones de una forma organizada y sostenida en el tiempo.®
Un plan de accesibilidad turistica es Util porque facilita un acercamiento comprensible de los
problemas derivados de la no accesibilidad, reconoce la responsabilidad social corporativa y
alienta a las empresas a ver los beneficios econémicos y sociales de la oferta de productos
accesibles.

3 Victorian Government (2010), Tourism Victoria’s Accessible Tourism Plan 2010-2013, Melbourne (en linea), disponible en:
www.tourism.vic.gov.au/images/stories/Documents/StrategiesandPlans/final_accessible_tourism_plan_2010-2013.doc
(20-03-2015).
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Los puntos basicos que se abordan en los planes de accesibilidad en el ambito turistico son los

siguientes:

planes de accesibilidad en municipios y lugares de interés turistico,

campafas para aumentar la conciencia y comprensién de la industria de las necesidades de
accesibilidad de los turistas,

fomento de productos nuevos y existentes para sacar provecho de los beneficios que
proporciona el Turismo Accesible,

difusién de informacion sobre los productos turisticos accesibles y atractivos,
establecimiento de medidas de formacién cuyo curriculum esté estandarizado.

1.1.5 Establecimiento de una entidad responsable del Turismo Accesible

Seria conveniente que los estados consideraran la creacion de un érgano que vele por la

aplicacion y promocion efectiva del Turismo Accesible. Este érgano velaria por la coordinacion

y la supervision de los progresos en esta materia. La estrategia que adopte cada pais sobre

la creacion de este organismo dependerd de las caracteristicas culturales y administrativas de

cada caso, pudiendo ser desde un 6rgano independiente, un comité o estar integrado en un

departamento dentro de las administraciones publicas, siendo mas adecuada, en este caso, la

administracion dedicada al turismo y gestién de destino.

Las politicas relacionadas con el Turismo Accesible no tendran éxito en su implementacién si no

existe un objetivo y un propdsito comun entre todos los agentes implicados, por este motivo, la

composicion de este drgano deberia estar integrada por los siguientes actores:”

Los ministerios responsables del turismo, desarrollo social, infraestructuras,
construccién y el transporte: Seran los encargados de proporcionar un marco normativo
para crear una oferta turistica enfocada a los destinos accesibles. Asimismo deberan
asegurarse de que se incluyan los estandares de accesibilidad dentro de las normas de
calidad.

Las asociaciones que representan al sector turistico: Agentes de viajes, transportes,
hoteles y restaurantes, u otros agentes, debido a su interés por aportar la experiencia y las
necesidades empresariales en el sector.

Organizaciones representativas de personas con discapacidad: Las diferentes entidades
que representan a las personas con discapacidad y sus familias trabajan en general para
conseguir una mejora en la calidad de vida de sus representados, asi como para hacer
realidad la equiparacion de derechos. La participacion de este tipo de organizaciones
es fundamental ya que representan al grupo que percibe mas directamente la falta de
accesibilidad en el turismo.

Organizaciones de formacién en turismo: Los profesionales de la formacién en el ambito
turistico son los encargados de fomentar los conocimientos sobre las caracteristicas de la
accesibilidad y la forma de lograr ponerla en préactica.

Expertos en accesibilidad: Las empresas especializadas que trabajan en el area de
la accesibilidad son las que poseen el conocimiento mas especifico y cuentan con la
experiencia para asesorar y realizar auditorias con el fin de mejorar la accesibilidad de los
productos, servicios y entornos.

4

Economic and Social Commission for Asia and the Pacific (2007), Recommendations on Accessible Tourism in Asia and
the Pacific, Bangkok (en linea), disponible en:
www.accessibletourism.org/resources/bangkok_-recommendations_2007_en-2.pdf (20-03-2015).
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Las caracteristicas principales de un organismo de estas caracteristicas serian:

- Que sirva de interlocutor a los diferentes comités internacionales: Un 6rgano dedicado
al Turismo Accesible permitira que se pueda establecer una relacion mas facil con sus
homologos de otros paises. En el ambito del turismo es importante que la participacion
internacional sea fluida, y en el caso del Turismo Accesible es fundamental. Esta relacién
permitira llegar a acuerdos comunes con el resto de paises en materia de criterios y
certificaciones que, si bien dependeran de la legislaciéon de cada pais, cumplira con el
objetivo de proporcionar una informacién adecuada.

- Que se vea reflejado en las distintas capas administrativas regionales y locales: Para
que las acciones puedan llevarse a cabo a todos los niveles este érgano serviria de referencia
para los distintos niveles administrativos que definan sus propios objetivos, nombren los
cargos adecuados para realizar la planificacion / evaluacion y financien los trabajos. Segun
el tamano de la localidad, los agentes que se movilizan pueden ser numerosos ya que
ejecucion de la accesibilidad en el turismo significa un cruce de numerosas disciplinas.
En la actualidad ocurre que muchas entidades gestoras de destino a nivel local ya tienen
creados los mecanismos para desarrollar paquetes turisticos a través de concejalias de
discapacidad o de turismo y, sin embargo, no existe un referente comun al que se puedan
remitir para su difusion.

- Que sirva para planificar estrategias e incentivar a los agentes a desarrollar politicas
de Turismo Accesible: Dependiendo de las competencias que se atribuyan a este 6rgano
podra tener mayor poder decisién sobre las politicas y estrategias. Permite supervisar la
legislacién aplicada al turismo como una de sus prioridades a través de un analisis profundo
con el fin de elaborar las modificaciones necesarias para incluirlas en la legislacion. La
existencia de un 6rgano dedicado al Turismo Accesible proporcionaria la base para la
creacion de unos criterios de calidad, que a modo de indicadores, servirian para desarrollar
una marca o certificacion de accesibilidad en el turismo. Ademas, la posicion privilegiada de
un organo que se sitle en el centro de participacion de distintos agentes implicados, debera
permitir que se fomenten los estudios e investigaciones en la materia. Por ultimo tendria la
obligacién de comunicar los resultados de su trabajo en todo el sector turistico con el animo
de mantener correctamente informados a los sectores publico y privado.

En cualquier caso serd un 6rgano que pueda participar en la planificaciéon de las
estrategias y que, aunque no tuviera poder ejecutivo para establecer politicas y legislacion,
serviria de referencia a las distintas administraciones en la creacién de las suyas.

Areas de intervencién

Para asegurar la accesibilidad en todos los ambitos de la cadena de turismo, serd necesario
tener en cuenta las recomendaciones facilitadas en el médulo Il de esta publicacion. No obstante,
también es fundamental llevar a cabo otras intervenciones de modo transversal en diferentes
areas que faciliten la aplicacién de las politicas y estrategias de Turismo Accesible anteriormente
mencionadas, que aseguren la operatividad de las acciones oportunas y mantengan la continuidad
entre los eslabones de la cadena.

Estas areas de intervencion, que se describen en detalle a continuacion, ademas de estar
relacionadas con la cadena de accesibilidad, conectan entre si de modo que la correspondencia
entre las diferentes areas y el trabajo en los entornos y servicios son los que permiten conseguir
un verdadero Turismo para Todos.
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La propuesta que se plantea a continuacion esta dirigida en primer lugar a los gobiernos e
instituciones encargadas de tomar las decisiones sobre las intervenciones y financiarlas, pero del

mismo modo se orienta hacia empresas dedicadas al ambito turistico.

Las cinco areas de intervencion que se destacan en este manual y que se desarrollan a continuacion

son las siguientes:

- Legislacion: Establecer una cobertura legislativa y unos parametros normativos para
asegurar la no discriminacion y la accesibilidad de los diferentes entornos, productos y

servicios.

- Sensibilizacion y formacién: Para lograr la eliminacion de barreras actitudinales y del

entorno de una forma adecuada.

- Investigacion: Conocer la situacion actual del turismo en materia de accesibilidad y las
tendencias hacia el futuro.

- Comercializacién: Promocionar las iniciativas y estrategias de venta para incentivar el
consumo en materia de Turismo Accesible.

- Gestion: Mantener las medidas adoptadas de manera que sean perdurables en el tiempo y

evaluables en materia de calidad.

Gréfico lll.1.1 Areas de intervencién con respecto a la cadena de accesibilidad en el turismo

Comercializacion

Legislacion

il

Investigacion

Formacioén

Gestion

Nota:

La cadena de accesibilidad del turismo se detalla en el Mddulo Il: Cadena de accesibilidad y recomendaciones de este manual y se compone
de los siguientes eslabones: 1. planificacion: informacién; 2. transporte de llegada; 3. entorno urbano; 4. transporte local; 5. alojamiento;
6. restauracion, compras, etc.; 7. actividades de ocio; 8. excursiones; 9. servicios médicos y de apoyo; 10. transporte de salida; 11. experiencia

final.




Capitulo 2

Legislacion

“El turismo forma parte de las relaciones sociales y ademas tiene su propio conjunto de
respuestas con respecto a la discapacidad que deben ser entendidas en el contexto de
cada pais, porque solo de esa manera se puede desarrollar una estrategia de Turismo
Accesible.”

Community Based Rehabilitation Development and Training Centre (2000),
The Bali Declaration on Barrier-free Tourism for People with Disabilities

Dentro del sector turistico cada pais se rige por multitud de leyes reguladoras que se aplican
segun la actividad que se desarrolle (leyes de mercado, administracion, construccién, entre otros
sectores). Asimismo las organizaciones y las empresas desarrollan productos y servicios segun
estandares de calidad cuyo objetivo es generar y mantener la satisfaccion del cliente.

Sin embargo, entre estos estandares de calidad, no siempre se encuentran los referentes a la
accesibilidad y en escasas ocasiones se incluyen dentro de la legislacion de obligado cumplimiento.
La situacion a nivel mundial se encuentra todavia en los primeros avances, a veces esporadicos y
desordenados, en esta inclusién en la legislacion de las cuestiones sobre accesibilidad.

Este lento avance es contraproducente para la industria turistica que precisa de una legislacién
coherente para poder adaptarse adecuadamente al mercado que se caracteriza por una diversidad
de perfiles creciente (visitantes de edad avanzada o con discapacidad, por ejemplo) que estan
demostrando que existe una gran demanda de servicios disefiados para el uso y disfrute de todas
las personas.

A pesar de esta demanda, cuando los servicios turisticos se esfuerzan por disefiar y sacar a la
venta productos a medida en la gran mayoria de tipologias de turismo, se esta dejando de lado
una cualidad fundamental del turismo: la oferta que satisfaga a todos los visitantes.

El mercado turistico, por tanto, debe adaptarse al cumplimiento de esta demanda empezando por
un cambio de mentalidad por los gestores turisticos asi como un importante avance en materia
legislativa. Esto posibilitara la apertura a nuevos segmentos de mercado y mejorara la satisfacciéon
por parte del consumidor final.

Los gobiernos deben incorporar la accesibilidad en el conjunto de politicas del turismo vy llevar
a cabo medidas legislativas y administrativas que fomenten el desarrollo econémico-social del
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mismo." Este proceso legislativo y de estandarizacion orientado al Turismo Accesible, pasa
necesariamente por dos fases previas que son la base de la intervencion en el turismo para todas
las personas:

1. los derechos de las personas con discapacidad y

2. la accesibilidad de los entornos, productos y servicios ofertados.

Este desarrollo legislativo es el que se ha llevado a cabo en la mayoria de los paises que tienen
implementada una legislacion en materia de Turismo Accesible avanzada. No hay experiencias de
consecucion de logros en el Turismo Accesible que hayan pasado por alto los dos pasos previos.

En la actualidad, no todos los paises se encuentran al mismo nivel en las dos primeras fases, de
modo que las organizaciones de gestién de destinos turisticos deberan conocer en primer lugar
en qué situacion se encuentra su pais o region para poder situarse adecuadamente y promover la
consecucion de las etapas previas.

Una vez establecidos los parametros necesarios para el desarrollo de la legislacién, es necesario
contribuir al conocimiento de los requisitos normativos en materia de igualdad de oportunidades
y accesibilidad que afectan a la actividad turistica, y ademas establecer unas medidas para
asegurar su cumplimiento y, en su caso, su mejora.

Igualdad de oportunidades

Para conseguir la accesibilidad en los entornos, productos y servicios, es fundamental la mejora
de la situacién de los principales beneficiarios, las personas con discapacidad. Por este motivo se
debe implantar una legislacién que permita a las personas con discapacidad participar de la vida
social, econdmica y cultural en la igualdad de oportunidades y sin discriminacién.

La desigualdad social y econémica que se produce en algunos paises tiene como resultado
una limitacion en las oportunidades de participacién y como consecuencia, una limitacién en
la obtencién de beneficios econémicos que influye en las posibilidades de viajar e invertir esos
beneficios en el ambito del turismo y del ocio.

El reto para las personas con discapacidad ha sido siempre convencer a la sociedad de que
forman parte integrante de la misma, y por tanto su inclusion en la sociedad es posible y necesaria.

Para lograr el cumplimiento de los derechos, y por tanto, facilitar esta participacion social,
es necesario llevar a cabo una serie de esfuerzos en la legislacién centrados en dos ambitos
diferenciados: integracion y participacion.

1 Acces Turismo, International Consulting (2008), E/ mercado potencial del turismo accesible para el sector turistico
espariol, Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, Secretaria de Estado de Turismo, Madrid (en linea), disponible en:
http://planaccesibilidadturistica.es/UserFiles/publicaciones/ficheros/Mercado_Potencial_Turismo_Accesible.pdf
(15-12-2014).
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21.1 Integracion

Cuando hablamos de integracién, nos referimos a las medidas a adoptar para garantizar el derecho
a formar parte de los sistemas sanitarios, educativos y de empleo, en igualdad de condiciones
que el resto de la poblacion y atendiendo a las necesidades particulares de cada uno.

En muchos paises la atencién sanitaria y de rehabilitacion tiende a captar la mayoria de los
recursos, pero también es fundamental fomentar otras actividades para modificar los contextos
sociales y ambientales de la discapacidad.” Los responsables del desarrollo de politicas deben
implementar medidas legislativas normalizadoras para el acceso a la educacion y al empleo.

El compromiso de igualdad de oportunidades debe materializarse a través del fomento de empleo
de personas con discapacidad mediante la incorporacion en las politicas de responsabilidad
social corporativa de las empresas y organizaciones, y teniendo en cuenta desde la reserva de
un porcentaje de puestos de trabajo para personas con discapacidad hasta la adecuacién de
puestos de trabajo, disefio de entornos o procedimientos laborales accesibles.

Estas medidas tienen un efecto positivo para la sociedad en dos sentidos: por un lado integran
a las personas con discapacidad y por otro tienden a empoderarlas social y econémicamente.
Esto tendra su repercusion en el turismo ya que las personas con discapacidad buscaran viajar
de la manera mas auténoma y autosuficiente posible, lo que por otra parte disminuira los servicios
especificos de ayudas publicas, pensiones y el denominado “turismo social”.’

2.1.2 Participacion

Dentro de la legislacion en materia de derechos humanos, se deben contemplar los derechos a
participar en la vida social y en el turismo en igualdad de condiciones.

Es importante tener en cuenta que la discapacidad abarca una diversidad de situaciones muy

amplia y esto implica que:

- algunas personas requieren servicios de apoyo a lo largo de sus vidas. Este serad un grupo
minoritario que incluye, por ejemplo, a personas que necesitan asistentes personales,

- otras personas, en cambio, pueden actuar de manera independiente con los medios y
entornos adecuados, y

- por ultimo, habra personas que necesitaran medidas de asistencia y accesibilidad de forma
temporal o en algun momento de sus vidas.

Las politicas que fomenten la participacion de personas con discapacidad y los derechos de
todos los consumidores como turistas, deberan incluir el derecho al acceso a entornos y servicios
turisticos para todos. No existe una legislacion internacional sobre los derechos de las personas

2 Metts, R., (2004), Discapacidad y desarrollo: Documento de antecedentes preparado para la reunion de la agenda de
investigacion sobre discapacidad y desarrollo, Banco Mundial, Washington, D.C.

3 Tobis, D. (2000), Moving from Residential Institutions to Community-Based Social Services in Central and
Eastern Europe and the Former Soviet Union, Banco Mundial, Washington, D.C. (en linea) disponible en:
http://siteresources.worldbank.org/DISABILITY/Resources/280658-1172671461088/MovingFromResTobis.pdf
(20-08-2015).
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con discapacidad. Cada pais suele reflejar la concienciacion de la sociedad y de los érganos
gubernamentales en su propia legislacion.

En cualquier caso, la efectividad de las mismas depende de los recursos que se provean para
su implementacion.’ Las autoridades publicas son las uUltimas responsables de la creacién y
provisién de recursos en materia de derechos de los ciudadanos y turistas, tanto en su pais como
en el extranjero. Actualmente las respuestas de cada gobierno a estas necesidades son muy
variadas y suelen tener relacion con la capacidad econémica o nivel de desarrollo de un pais.’

El referente principal para la creacion de diferentes legislaciones es la Convencién Internacional
de Derechos de Personas con Discapacidad que recoge en sus 50 articulos, derechos de caracter
civil, politico, social, econdmico y cultural. El texto de la Convencion fue aprobado por la Asamblea
General de Naciones Unidas en el afio 2006 y entrd en vigor en el afio 2008.

Fue el primer instrumento amplio de derechos humanos del siglo XXI y supuso un “cambio
paradigmatico” de las actitudes y enfoques respecto de las personas con discapacidad.

Los paises que no cumplan con el paso de la integracion a la participacion en igualdad de
oportunidades, probablemente no tendran en consideracion los elementos relacionados con la
fase de la accesibilidad que se detalla a continuacién.

Accesibilidad

A pesar de que muchos paises ya cuentan con legislacion en materia de derechos de personas
con discapacidad, son muchos menos los que cuentan con una legislacion en materia de
accesibilidad. En los ultimos afios se ha producido una mejora generalizada relacionada con
la accesibilidad, sobre todo en aquellos paises que han establecido normas para la ejecucion
de nuevas construcciones, edificios publicos, etc. No obstante, como es de esperar, el término
“accesible” no tiene el mismo significado en diferentes paises, y no es aplicado del mismo modo
por diferentes tour operadores o cadenas hoteleras. La diferencia legislativa entre unos y otros
paises se refleja en unos resultados desiguales que afectan a las expectativas de los turistas que
se desplazan a otros paises y continentes.

En este documento se plantean una serie de recomendaciones relacionadas con la legislacion
en materia de accesibilidad que deberan tenerse en cuenta, si bien sera el intercambio de
experiencias y resultados positivos los que determinen la legislacion que cada pais desarrollara
a posteriori.

La regulacion en accesibilidad debe cubrir las tres dimensiones principales de acceso: fisico,
sensorial e intelectual y debe estar orientado a eliminar y prevenir todas las barreras del entorno,
asi como las barreras sociales y ambientales conocidas, evitando que se rompa la cadena de
accesibilidad en cualquiera de estos eslabones.

4 Buj, C. (2010).

5  Community Based Rehabilitation Development and Training Centre (2000), The Bali Declaration on Barrier-freeTourism for
People with Disabilities, CBRDTC/ESCAP, Balli.
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Los ambitos fundamentales que se deben cubrir son los espacios utilizados por los ciudadanos
y los turistas ya que ambos saldran beneficiados por estas mejoras. Los ambitos relacionados
directamente con el turismo son:

- edificaciones (ya construidos o de nueva construccion),

- urbanismo,

- infraestructuras,

- transportes,

- servicios, y

- formacién.

Para crear y desarrollar la legislacion sobre medidas de accesibilidad es necesario que los
responsables tengan conocimiento sobre su significado, los beneficios que supone y que su
implementacion responde a un nuevo orden social y a una nueva demanda de mercado.

Ademas es fundamental que existan sistemas de medicion basados en indicadores que permitan
comprobar el cumplimiento de la legislacion. Este sistema de medicién debera incluir acciones
de sancion efectivas frente al incumplimiento de las normativas en vigor. La implantacién de un
sistema de evaluacion del cumplimiento de la normativa permitira corregir las malas practicas
en entornos ya construidos y sentar precedentes para buenas practicas futuras. Esta legislacion
debe ser revisada cada cierto tiempo, evolucionar de modo que responda a las necesidades de
una poblacién cambiante, y ser considerada como algo normalizado encaminado al beneficio de
todas las personas.

2.3 Turismo Accesible

En muchos paises, no existe un marco para el desarrollo del Turismo Accesible debido a que no
existe o no se aplica la legislaciéon sobre no discriminacion, coédigos de edificacién y cédigos de
accesibilidad.®

En los paises donde se ha desarrollado legislacion en materia de accesibilidad, el problema
es que existe un gran numero de reglamentos relacionados con el turismo y la accesibilidad
que aparecen dispersos en distintos documentos y cuentan con parametros diferentes segun
las regiones, lo que se convierte en una fuente de contradiccion y, paraddjicamente, presenta
obstéculos para su aplicacion en los productos y servicios turisticos.’

Otro gran problema es que a menudo las medidas de ambito nacional no han sido reflejadas y
desarrolladas en las leyes regionales, dejando la aplicacion de soluciones a la iniciativa de los
operadores individuales ya sean privados o publicos. La mayor consecuencia que plantea este
entramado legislativo repercute en el cliente final y resulta un gran inconveniente para cualquier
turista, especialmente para aquellos con discapacidad o necesidades especiales.’

6 Darcy, S., Cameron, B., y Pegg, S. (2010), ‘Accessible tourism and sustainability: a discussion and business
case study’, Journal of Sustainable Tourism, Volume 18 (4), Brisbane, pp. 515-537 (en linea) disponible en:
www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/09669581003690668#.VQwFgo6G8mM (20-03-2015).

7 Centi, S. et al, (2004), Accessible Tourism Product, EU.FOR.ME Project (en I.nea), disponible en:
www.euforme.net/css/uk/project_work/product.pdf (15-12-2014).

8 Buhalis, D., Darcy, S. and Ambrose, I. (2012), Best Practice in Accessible Tourism — Inclusion, Disability, Ageing Population
and Tourism, Channel View Publications, Bristol.


www.euforme.net/css/uk/project_work/product.pdf
http:EU.FOR.ME
www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/09669581003690668#.VQwFgo6G8mM
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No es dificil entender que esta situacion provoca dificultades para el sector turistico tales como:
- la falta de sincronizacion entre las distintas normas nacionales / locales y los reglamentos,
- la promulgacion de las mismas para distintos ambitos tales como los servicios de salud,

- disparidad entre normas en distintas regiones y, a veces, entre municipios, y

- falta de claridad de la informacion proporcionada y relacionada con la accesibilidad.’

Para resolverlo, es imprescindible que los politicos y los responsables en la toma de decisiones
comprendan la importancia de legislar para todos los usuarios, ademas de tener en cuenta lo
que el Turismo Accesible puede suponer en materia de desarrollo y crecimiento econémico. Por
este motivo es necesario que se implementen politicas y estrategias destinadas a la consecucion,
supervision y mantenimiento de destinos accesibles.

Del mismo modo el trabajo desarrollado por las organizaciones gubernamentales debe llegar
al sector turistico. Los responsables de las politicas deben transmitir la necesidad de ofertar
productos accesibles, ademas de establecer la legislacion pertinente y de proveer informaciéon
sobre las necesidades de los turistas en este sentido y mostrar a las empresas las ventajas de
mercado que producen mejoras de las condiciones de accesibilidad.

Una vez establecida la legislacion pertinente, el peso de su cumplimiento no debe caer Unicamente

sobre el sector privado, ya que este se vera obligado a cumplir con legislacion de la que desconoce

su existencia y su correcta aplicacion. Por este motivo, las organizaciones gubernamentales

deben ayudar a promover la accesibilidad con diferentes medidas que garanticen su cumplimiento

mediante las siguientes acciones: '

- distribuyendo informacion sobre los requisitos necesarios para que una entidad, edificio o
servicio pueda considerarse accesible,

- planificando y estableciendo prioridades en el cumplimiento de normativa,

- coordinando la implementacién de las medidas, acciones y proyectos de mejora de la
accesibilidad,

- estableciendo unos programas de apoyo econémico para aquellas empresas que tengan
como objetivo eliminar las barreras existentes,

- aplicando regulaciones que indiquen los requisitos minimos de accesibilidad en los sectores
turisticos, tanto el publico como el privado,

- promocionando la formacion del personal en materia de discapacidad y trato a clientes con
discapacidad,

- desarrollando medidas de apoyo al empleo orientadas a la inclusion laboral de personas
con discapacidad.

Todos los paises tienen un largo camino que recorrer en materia de accesibilidad, y una de las
motivaciones que se plantean en el ambito turistico es que aquellos destinos que la desarrollen
de manera mas rapida y eficiente para responder a la demanda seran los candidatos a recibir los
beneficios econdmicos de manera mas inmediata.

9 Centi, S. et al (2004).
10 Buhalis, D., Darcy, S. and Ambrose, I. (2012).



Capitulo 3

Sensibilizacién y formacién

“Las lagunas formativas y las carencias laborales ponen de manifiesto el fracaso en la
educacion inicial para satisfacer las necesidades cambiantes del sector. No se concede
una importancia necesaria a la formacién continua y el desarrollo de los recursos
humanos.”

Strietska-llina, O. y Tessaring, M. (2005), Trends and Skills Needs in Tourism

La sensibilizacion juega un papel fundamental para introducir el significado del Turismo Accesible
en la sociedad y posteriormente efectuar los planes previstos con una concienciacion mayor por
parte de los implicados.

Las organizaciones gestoras de destinos, la administracion publica y la industria del turismo
deben asegurarse de que todo su personal esta debidamente sensibilizado y capacitado para
proporcionar servicios para los turistas con diferentes necesidades.

Estas areas de intervencion contribuyen a eliminar las barreras del entorno en materia de
accesibilidad, pero son fundamentales para salvar las barreras actitudinales que influyen
negativamente en la experiencia turistica.

La sensibilizacién y la formacién sobre Turismo Accesible no constituyen un factor aislado en el
turismo; son acciones imprescindibles y transversales a todas las areas del turismo que facilitan
la consecucion de la calidad y satisfaccion del cliente final.

La necesidad de formacion en el ambito del Turismo Accesible se ha demostrado en la creciente
demanda de este tipo de capacitacién por parte las entidades de personas con discapacidad que
demandan un trato adecuado y de las empresas del sector turistico que se muestran interesadas
en recibir este tipo de formacion.

Los dos objetivos principales para, y por, los que se ha estado desarrollando la formacién en el
Turismo Accesible hasta el momento son los siguientes:
1. Eliminar las barreras actitudinales que se producen en el sector:
- acercar la realidad de las personas con discapacidad y necesidades especiales a
la poblacion en general — abordar la falta de conocimiento,
- reforzar los aspectos positivos del Turismo Accesible para Todos a través de la
igualdad de derechos — todas las personas.
2. Potenciar el Turismo Accesible como oportunidad de negocio:
- promocionando las acciones de Responsabilidad Social Corporativa hacia el
ambito de la accesibilidad — optimizar los recursos,
- concienciando sobre los beneficios econémicos a corto y largo plazo de la
accesibilidad en el turismo - inversion en accesibilidad.
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En la actualidad, los cursos de formacion que se ofrecen en el sector turistico tienden a cubrir

dos objetivos principales:

1. defender la igualdad de derechos en el acceso a los servicios turisticos de todas las
personas, y

2. proveer al mercado turistico de herramientas para implementar la accesibilidad como
oportunidad de negocio a corto y largo plazo por el incremento de visitantes que puede
reportar.

Estas iniciativas tienen una clara conclusion: existe una evidente necesidad de formacién en
Turismo Accesible.

Una de las claves esenciales de la formacién en Turismo Accesible es que tiene que ser cubierta
mediante diferentes niveles educativos con el fin de llegar a todas las capas de los profesionales
del turismo (vendedores directos, profesionales de atencién al cliente, supervisores y directores,
y otro personal), y no Unicamente a través de la formacion empresarial, sino también a través de
la educaciéon académica.

Hasta la fecha, han sido varios los planteamientos globales de formacién a nivel transnacional que
se recogen en diferentes proyectos europeos y manuales de formacion académica relacionada.’

Estos ejemplos ayudan a crear una visiéon comun de formacién que debe implantarse en una
normalizacién obligatoria de la formacion en Turismo Accesible. Esta es la Unica forma de llenar el
vacio entre las empresas y los visitantes, llegando a todas las areas de la educacion.

Integrar la sensibilizacion y formacion adecuada sobre Turismo Accesible dentro de la educacién
turistica dirigida a los estudiantes y profesionales, aumentara la competitividad de las instalaciones
turisticas y trabajadores del sector turistico en el mercado laboral, al tiempo que dotara de
herramientas para poder responder a las necesidades de los turistas con distintos perfiles.

Los responsables de los niveles mas altos de la gestion del turismo (administraciones publicas
relacionadas con el turismo en las diferentes areas-planificacion y ordenacion, inspeccion,
informacioén, y presupuestos) y las organizaciones gestoras de destino deberian realizar esfuerzos
por crear un ambiente de concienciacién y valoracion positiva sobre el Turismo Accesible,
reforzado por acciones concretas de legislacion, formacion, comunicacién y promocién.

Legislacion/estandares de accesibilidad

La concienciaciéon en cuanto a la estandarizacion pasa por la implantacion de estandares de
calidad claramente definidos para aplicar en las empresas turisticas y por la inclusiéon de los
mismos dentro de la legislacion vigente.

Por lo tanto, se deben incluir estandares e indicadores de accesibilidad de manera sistematizada
para educar a los responsables de la creacién de politicas y a los investigadores en todos los
campos de discapacidad.

1 Buhalis, D. y Darcy, S. (eds.) (2011).
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Formacion

Comunicacién

Promocién

Esta accion proporcionara un marco de referencia que permitira a los actores implicados situarse
en un plano de conocimiento general que dé paso a las siguientes fases.

La formacion es la base de la sensibilizacion en todas las areas implicadas en el turismo. A
continuacién, en este médulo se ofrece una propuesta formativa que abarca todos los niveles de
intervencion.

Con el objetivo de que la sociedad en general, y los agentes involucrados en particular, tomen
conciencia de la importancia de la accesibilidad en el turismo, el valor afiadido que supone y
la necesidad de cumplir con los estandares establecidos, es necesario promover campanas
publicitarias notorias y efectivas en diversos medios. La propuesta sobre comunicacién en
materia de Turismo Accesible se desarrolla mas adelante en este manual.

Son escasos los ejemplos que se han implantado con relacién a la promocién del Turismo
Accesible. La tendencia actual esta siendo la de incluir proyectos que abarquen la atencion
a personas con discapacidad como proyectos susceptibles de obtener reconocimientos de
excelencia en programas de distincion del turismo en general.

Grafico 11.3.1 La sensibilizacion es un factor transversal en las acciones de legislacion, formacion,

comunicaciéon y promocion.

Legislacion Formacién

Sensibilizacion

Comunicacion Promocioén

A continuacion se plantean tres cuestiones clave en cuanto a la formacion en el ambito de Turismo
Accesible:

1. Disefio de planes y acciones formativas — ;Qué se imparte?

2. Areas formativas — ;Dénde se imparte?

3.  Herramientas de formacién — ;Coémo se imparte?
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3.1 Diseno de planes y acciones formativas
Objetivo

Caracteristicas

El disefio de planes y acciones formativas tiene como principal objetivo capacitar a los futuros

profesionales que atenderan a los clientes, intervendran en el desarrollo del sector turistico y

a los profesionales que trabajan actualmente en los diferentes subsectores, para que puedan

desarrollar y gestionar la oferta turistica para todas las personas.

Existen unas caracteristicas comunes para que el disefio sea acorde a la demanda existente:

debe relacionar los conocimientos con la legislacion y normativa vigente y aplicable, lo que
proporcionara un marco nacional e internacional mas estandarizado,

debe incluir diferentes aproximaciones a la materia a través de areas especificas
estructuradas en los diferentes planes formativos por niveles de aplicacion segun el destino
al que vaya dirigido, el cargo del profesional y actividad turistica que desemperie,

debe realizarse en estrecha colaboracion con los agentes responsables de la formacién en
Turismo Accesible, los gestores de destinos y entidades representantes de personas con
discapacidad, y

debe ofrecerse de una forma planificada y regulada de manera que responda a las
necesidades de la demanda.

La diversidad del sector turistico implica una forma diferente de gestionar los distintos ambitos.

No es lo mismo gestionar un aeropuerto que un hotel, sin embargo ambos tienen que tener en

cuenta la formacion en accesibilidad.

Para que esto tenga éxito se deben elaborar planes formativos de manera sistematica y

coordinada de modo que no se superpongan unos contenidos con otros, que sean coherentes

y se puedan evaluar. Por este motivo para elaborar estos contenidos es necesario contar con

diferentes agentes, tales como:?

ministerios de educacién, industria, turismo y comercio,

administracién publica: areas relacionadas con la promocion turistica,

entidades gestoras de destinos (patronato, agencias...),

asociaciones de empresarios del sector turistico,

empresas turisticas: transporte, alojamiento, restauracién, agencias de viajes, tour
operadores y empresas de recreacién y ocio,

entidades que trabajan en el fomento del Turismo para Todos desde el ambito de la
discapacidad.

2

Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad (2005), Facilities for Disabled Person — Plan de
Accion del CERMI de Turismo Accesible para Todas las Personas, Coleccion: cermi.es, CERMI (en linea), disponible en:
www.feaps.org/programas/documentos/turismo_accesibleCERMI.pdf (15-12-2014).


www.feaps.org/programas/documentos/turismo_accesibleCERMI.pdf
http:cermi.es
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3.1.1 Modelos de planes formativos

A continuacion se ofrece un modelo de plan formativo basado en los proyectos mas recientes a
nivel internacional.

Debido a la diversidad de la oferta, cada bloque que se expone puede adaptarse a las necesidades
y requerimientos de la entidad en la que se esté impartiendo, tanto en duracién como en
profundidad de contenidos. También existe la posibilidad de intercambiar los bloques y realizar
una formacion personalizada para reforzar ideas en areas diferentes.

La finalidad de introducir la accesibilidad en la educacion turistica, desde los ciclos formativos de
grado superior hasta estudios de especializacion, ayudara a los futuros profesionales a extraer
y desarrollar sus propias capacidades, sus potencialidades humanas y con ellas, poder tomar
decisiones en su propio beneficio y en el de la sociedad creando productos y servicios turisticos
accesibles para todos.

La ventaja de la formacion en el Turismo Accesible reside en que, independientemente del destino,
responde a un modelo comun de sector de poblacién. A continuacion se ofrecen una serie de
contenidos divididos en siete bloques recogiendo los distintos aspectos del Turismo Accesible
que deberian contemplarse en los planes formativos:*

- Bloque I:  Introduccion al Turismo Accesible
- Bloque II:  Beneficiarios del Turismo Accesible
- Bloque lll:  Disefio de entornos, productos y servicios turisticos accesibles

- Bloque IV:  El Turismo Accesible y oportunidad de negocio
- Bloque V:  Marketing del Turismo Accesible

- Bloque VI: La administracién y el Turismo Accesible

- Bloque VII:  Evaluacion

3 La creacion de los diferentes blogues de formacion ha tenido en cuenta distintos proyectos formativos en Turismo Accesible
y se ha redactado sobre la base propuesta en el siguiente documento:
Gonzélez, D. y Marcos, D. (2003), Turismo Accesible. Hacia un Turismo para Todos, CERMI, Coleccion: cermi.es, 4, CERMI,
Madrid, disponible en: www.cermi.es (02/07/2014).


http:www.cermi.es
http:cermi.es
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Bloque I: Introduccioén al Turismo Accesible

El primer bloque de formacion es una aproximacion general a los conceptos y terminologia del
Turismo Accesible. Se trata de acercar a los interesados en el contexto actual a través de una
panoramica general de historia y normativa asi como las cuestiones ideoldgicas relacionadas con
el tema.

Temas

Turismo Accesible y Disefio para Todos: Conceptos y objetivos,
evolucién e historia del Turismo Accesible,

beneficios econémicos y sociales,

legislacion en materia de Turismo Accesible,

derechos de los turistas con discapacidad y necesidades especiales,
la cadena de valor del Turismo Accesible,

barreras en el Turismo Accesible.

Objetivos

Orientar a los profesionales y empresarios del sector en el significado de Turismo Accesible
desde sus origenes y su ambito de aplicacion,

dar a conocer aquellos aspectos relacionados con el Turismo Accesible y la co-responsabilidad ejercida
por los agentes que tienen competencias en la materia,

hacer entender que accesibilidad y turismo son dos conceptos relacionados intrinsecamente y que la
conjuncion de ambos aporta un valor competitivo y social para el mercado turistico,

diferencias mas significativas entre el Turismo Accesible y el Turismo Social,

“Turismo para Todos” como objetivo del sector.

Destinatarios

Todos los implicados en el ambito de la accesibilidad turistica.
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Bloque II: Beneficiarios del Turismo Accesible

Este bloque de formacién hace énfasis en la amplia gama de personas que se benefician de la
accesibilidad en el turismo. Asimismo plantea la mejor forma de abordar a estos segmentos de

poblacién (y sus acompafantes) a través del conocimiento de sus circunstancias y necesidades,
por lo que se puede considerar la base para los cursos de Atencion a personas con discapacidad
y necesidades especiales. Este bloque incluye ademas un bloque especifico de practicas para

vivenciar los conocimientos adquiridos.

Temas

Descripcion de los segmentos de personas con discapacidad y necesidades especiales,
discapacidad: evolucién del término hacia la accesibilidad para todos,

técnicas de atencion al cliente con discapacidad y a clientes con necesidades de acceso en diferentes
entornos,

otras necesidades de las personas con discapacidad: productos de apoyo y primeros auxilios,
emergencias,

la inteligencia emocional aplicada a turistas con necesidades especiales,

resolucién de conflictos y gestion de reclamaciones,

préacticas.

Objetivos

Orientar a los profesionales y empresarios del sector en el conocimiento del sector de
poblacién hacia el que va destinado el Turismo Accesible,

proveer a los actores de herramientas para atender adecuadamente a los turistas con necesidades
especiales,

hacer entender que la accesibilidad también constituye parte de la atencion al cliente y que constituye
un factor de calidad bajo el cumplimiento de la igualdad de oportunidades,

valorar de forma préctica las diferentes necesidades que puedan tener las diferentes tipologias de
turistas.

Destinatarios

Todos los implicados en el sector del Turismo Accesible, especialmente aquellos que
desarrollen su labor de cara al publico, en recepcion, y mandos intermedios.
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Bloque llI: Diseno de entornos, productos y servicios turisticos accesibles

Este es el bloque mas amplio de la formacion ya que incluye las caracteristicas que deben cumplir
los distintos entornos turisticos en materia de accesibilidad incluidas las nuevas tecnologias.
También se desarrollan las medidas y herramientas para la gestién de los productos turisticos
accesibles.

Temas — Necesidades de los turistas en materia de accesibilidad,
— legislacion de accesibilidad (urbanistica, edificacion y transportes),
— principios del Disefo para Todos,
— aplicacion del Disefio para Todos en entornos,
— medios de distribucion: agencias de viaje y tour operadores,
— sector de transportes,
— edificacion (alojamiento, restauracion, centros comerciales, oficinas turisticas),
— entorno urbano y entornos naturales (playas, parques, rutas, etc.),
— actividades especificas (congresos, deportes, excursiones, viajes organizados, etc.),
— productos de apoyo y ergonomia,
— nuevas tecnologias turisticas accesibles,
— aplicacion de la accesibilidad en la gestion del turismo,

— la accesibilidad como elemento de calidad turistica.

Objetivos — Conocer las medidas de accesibilidad que son necesarias en los entornos relacionados con el turismo,

— destacar la importancia de desarrollar entornos accesibles desde todos los angulos de la cadena de
accesibilidad turistica,

— proporcionar herramientas para realizar una adecuada gestion del producto turistico,

— orientar sobre la creacion de productos turisticos accesibles.

Destinatarios — Todos los agentes implicados en el Turismo Accesible, especialmente aquellos que
disefian y fabrican los productos, servicios y entornos turisticos y los que desarrollan los
criterios de calidad en el turismo.
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Bloque IV: El Turismo Accesible y oportunidad de negocio

Este bloque se centra en la accesibilidad turistica como parte del negocio de las administraciones
de empresas turisticas, desde el punto de vista de valoracién econémica y expectativas de
negocio. Incluye una serie de estudios de caso como ejemplos de experiencias de éxito en este
ambito.

Temas

— Introduccién al mercado actual y potencial del Turismo Accesible,

— situacion actual de la oferta de servicios y productos turisticos accesibles (nivel local, regional, nacional
e internacional),

— volumen de mercado y tendencias en el sector de Turismo Accesible,

— analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) de productos y servicios turisticos
accesibles,

— la accesibilidad como oportunidad de negocio en los subsectores turisticos,

— beneficios de posicionamiento y rentabilidad futura de las acciones de responsabilidad social para
personas con discapacidad,

— Responsabilidad Social Corporativa de la empresa,
— innovacién en el desarrollo de productos turisticos accesibles,

— herramientas de gestion para disefar productos turisticos accesibles competitivos y su repercusion en
la rentabilidad del negocio,

— estudios de caso.

Objetivos

— Destacar el valor, desde el punto de vista econémico, de la implantacion del Turismo
Accesible y la importancia de captar este mercado como oportunidad de negocio: nimero de clientes,
desestacionalizacion turistica e ingresos potenciales,

— dar a conocer técnicas y métodos de comercializacién de productos y servicios accesibles a partir de
experiencias desarrolladas por empresas del sector especializadas (agencias de viajes, transporte,
alojamientos, etc.).

Destinatarios

— Todos los agentes involucrados en el Turismo Accesible, especialmente las empresas
turisticas: transporte, alojamiento, restauracion, agentes de viajes, tour operadores y
empresas de recreacion y ocio.
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Bloque V: Marketing del Turismo Accesible

Este bloque esta orientado hacia el aspecto mas comercial del Turismo Accesible. Se ofrecen
herramientas para destacar las acciones llevadas a cabo de modo que puedan ser distribuidas por
distintos canales de informacién y posteriormente promocionadas como productos accesibles.

Temas —  Caracteristicas de la informacién (accesibilidad a la informacién),
— elementos de distribucion (webs, guias de recursos, anuncios, entre otros),
— métodos de distribucién de la informacion,
— herramientas de marketing (marketing mix),
— fuentes de informacién sobre Turismo Accesible,
— asociaciones de personas con discapacidad,
— encuentros de intercambio demanda-oferta de Turismo Accesible, foros, congresos y convenciones,
— promocion, intermediacion y venta,

— ejemplos préacticos para el marketing por sectores (eventos, paquetes turisticos, etc.).

Objetivos —  Ofrecer elementos que permitan la difusion del destino como destino turistico accesible,
— dotar de las herramientas basicas para captar y fidelizar clientes en relacion al Turismo Accesible,
— proporcionar informacion sobre la rentabilidad del Turismo Accesible,

— dar a conocer las opciones para posicionar la empresa dentro del sector.

Destinatarios — Todos los agentes implicados en el Turismo Accesible, especialmente aquellos
responsables de la planificacion de destinos turisticos y las empresas del sector.
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Bloque VI: La administracién y el Turismo Accesible

El siguiente bloque esta destinado a realizar una gestion del Turismo Accesible por parte de
los responsables del destino a nivel de la administracién publica. Destaca la intervencion de
los agentes de la administracion en la regulacién, gestion, validacion y reconocimiento de las
medidas que se lleven a cabo en el sector.

Temas

— Politicas de accesibilidad turistica,

— sistemas de regulacién del Turismo Accesible llevados a cabo,
— sistemas de gestion del Turismo Accesible,

— sistemas de comprobacion y sancién,

— premios u otros sistemas de refuerzo y reconocimiento,

— comparativa con otros paises,

— proyectos a futuro,

— accesibilidad turistica y sellos de calidad: indicadores, medicién, auditorias y control.

Objetivos

— Transmitir la importancia de la intervencion de las diferentes Administraciones en la
consecucién de un verdadero Turismo Accesible,

— facilitar al asistente las diferentes regulaciones del Turismo Accesible dentro del marco legal nacional y
destacar su valor como elemento impulsor de un verdadero turismo de calidad al servicio de todos,

— dar a conocer las normativas y acciones mas destacadas de las Administraciones supranacionales,

— ofrecer el resultado final de algunos de los proyectos desarrollados por la Administracion en
colaboracién con entidades de caracter privado.

Destinatarios

— Los agentes relacionados con la administracién y el turismo, Ministerio de Turismo,
administracién publica encargada de la promocién turistica y entidades gestoras de destinos.
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Bloque VII: Evaluacion

Este es un bloque transversal a todos los anteriores dado que trata de poner en relieve la
importancia de la evaluacion de la formacion que se imparte en los diferentes ambitos.

Temas — Sistemas de evaluacién,
— periodicidad de la evaluacion,
—  perfil del evaluador,

— indicadores de calidad para ofrecer servicios y productos turisticos accesibles con el fin de satisfacer
todas las necesidades de las personas con discapacidad.

Objetivos — Detectar la situacién de partida general para poder establecer un marco comparativo del proceso,
— facilitar la elaboracion de una programacion idénea,

— adaptar los elementos de cada uno de los bloques a los bloques posteriores.

Destinatarios — Este es un bloque transversal a todos los anteriores, por lo tanto los destinatarios seran todos los
agentes involucrados.
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3.2 Areas formativas

Las areas formativas en las que se enmarca este tipo de formacion son variadas y engloban a
todos los sectores implicados.

Hasta ahora se han realizado programaciones de estudios destinadas al sector turistico que
ya esta desarrollando su actividad para salvar esta necesidad en el entorno que lo demanda
de manera mas inmediata, pero no se realiza casi ninguna inclusiéon de formacién de Turismo
Accesible dentro del ambito de la educacion formal o la formacion continua (ciclos formativos, o
cursos impartidos en las universidades)

Es fundamental incluir este segmento en la formacion normalizada puesto que ayudara a los
implicados en el sector turistico a alcanzar el maximo grado de calidad donde la accesibilidad es
una parte integrante. Ademas, este enfoque proporciona herramientas de gestién para disefar
productos turisticos accesibles competitivos y entender su repercusion en la rentabilidad del
negocio.

Cada pais estipulara el grado de inclusion de la formacion en las distintas areas segun sus planes
educativos. En este sentido es importante que la formacion esté regulada de alguna manera para
que la inclusién no se produzca de manera arbitraria en contenidos, profundizacién y puesta en
practica. En este documento se realiza un breve resumen de las areas implicadas si bien seran
las instituciones educativas las encargadas de desarrollar y mejorar el curriculo ya que las areas
formativas varian en cada pais dependiendo de su sistema educativo.

La formacién no sélo debe procurar la mejora de la persona educada, sino también la de todo su
entorno natural y social. Es importante proporcionar la informacion y la sensibilizacion sobre la
discapacidad y el acceso a los desarrolladores de productos y operadores turisticos, incluyendo
el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), por ejemplo:

- hacer frente a la falta de colaboracion existente entre las diferentes organizaciones, publicas
y privadas que trabajan en el Turismo Accesible, mediante la promocién de los contactos, la
discusion, mayor cooperacion y sinergias,

- acortar las distancias en el grado de desarrollo de las iniciativas de formacion profesional en
ensefianza accesible en el turismo y los productos relacionados, en términos de colocacion y
las actividades locales desarrolladas con alumnos, entre los paises de un mismo continente
y entre los distintos continentes.

3.2.1 Areas de educacion formal en turismo

Hay diferentes niveles de estudios turisticos, segun las categorias de educacion de cada pais:

- ciclos formativos de grado superior: guias turisticos, profesionales del sector hotelero y
restauracién, entre otros,

- estudios de grado: gestion y administracion de empresas turisticas,

- estudios de postgrado: master,

- estudios de especializacion,

— estudios de doctorado,

- formacién de los profesionales activos en su labor turistica o futuros actuantes en el
sector cuya orientacion es la de satisfacer las necesidades turisticas de toda la sociedad,
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atendiendo a los segmentos de poblacion con necesidades diversas como son las personas
con discapacidad.
3.2.2 Areas de administracion
Debido a que la formacion en el Turismo Accesible es transversal a todas las areas del turismo, la
misma debe ir dirigida a los siguientes destinatarios:
- las administraciones publicas relacionadas con el turismo en las diferentes areas y a distintos
niveles (local, regional, nacional),
- los profesionales que trabajan en el sector turistico desde proyectos y programas especificos
(Planes de Dinamizacion, Planes de Excelencia), asociaciones de establecimientos turisticos
o entidades normalizadoras y certificadoras de calidad turistica, entre otros agentes.
3.2.3 Areas transversales de accesibilidad
Del mismo modo en que la formacién sobre Turismo Accesible debe ser incluida en la formacion
relacionada con el turismo, existen diferentes areas especificas en las que seria necesario fomentar
la accesibilidad que luego vaya a ser aplicada al turismo. La clave es incluir la perspectiva del
Disefio para Todos en los diferentes entornos de modo que el disefio universal forme parte de los
contenidos de formacion de otros estudios.
A pesar de no tener relacién directa con el turismo, esta area es importante ya que después
de realizar sus estudios, los profesionales de las siguientes areas que se mencionan abajo se
encuentran con la falta de medios y técnicas para enfrentarse a disefios relacionados con la
accesibilidad:
- arquitectura y planificacion urbanistica,
- ingenierias de transportes,
- estudios de sostenibilidad o relacionados con personas con discapacidad
- servicios de seguridad y emergencias,
- desarrollo web y nuevas tecnologias.
3.24 Area de formacion continua aplicada al ambito laboral

Al igual que ha sucedido hasta ahora, los empleados que ya estan trabajando en el sector turistico
necesitan una formacién para el trato a personas con discapacidad y sobre como conseguir la
accesibilidad en su sector de manera mas inmediata para responder a la demanda existente en
el momento.

Ademas, dentro del sector turistico existen muchas categorias de trabajo que no requieren una
formacién especifica o a la que se puede acceder sin haber realizado estudios formales de turismo.

Este tipo de trabajos son, en muchas ocasiones, los que se relacionan directamente con el cliente
final. Por este motivo es necesario que ademas de la formacién académica y formal, exista una
formacién continuada destinada a mejorar la calidad en la atencién al publico con diferentes
necesidades. Igual que se ofrecen cursos paralelos sobre riesgos y evacuacioén, incluir formacion
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sobre atencidn a clientes con discapacidad, garantizara la consecucion de un trato respetuoso y
profesional a los usuarios finales.

Este tipo de formacién extraacadémica puede constituir un refuerzo para las empresas que
quieran actualizar sus conocimientos.

El sector de los viajes deberia asegurar las experiencias positivas de las personas con discapacidad
a través de la capacitacién regular para todos los empleados dentro de los destinos, en cuanto a
las necesidades de las personas con discapacidad.

La formacion en accesibilidad también fomentara la deteccién de carencias en el entorno
inmediato de las instalaciones y servicios turisticos de modo que entendiendo las razones por las
que es importante, y conociendo su solucidn, los responsables se sentiran mas capacitados a la
hora de cumplir con las exigencias legislativas.

La formacion puede orientarse hacia diferentes tipologias de mando dentro de la empresa:
personal de base (empleados del turismo que trabajan de cara al publico) mandos intermedios y
directivos de los siguientes sectores:

- empresas de transporte,

- atracciones turisticas y empresas de ocio,

- alojamiento,

— restaurantes, bares y cafeterias.

- servicios de guias especializados,

- gestion de ventas: agencias de viajes y tour operadores.

Hasta ahora esto se ha cubierto con cursos de corta duracién aplicado a sus puestos de trabajo

donde se realiza breve incursién en los bloques que se detallaban con anterioridad. Los contenidos

que se aplican en este tipo de formacién suelen ser:

- Turismo Accesible y Disefio para Todos: conceptos,

- el volumen de mercado y las tendencias del Turismo Accesible,

- atencién al cliente con discapacidad y necesidades especiales,

- mantenimiento y condiciones de uso de espacios, instalaciones y dotacion accesible en
entornos turisticos,

- disefio y organizacion de actividades turisticas accesibles,

- practicas.

3.3 Herramientas de formacion

Para realizar una formacién adecuada los formadores en Turismo Accesible han de facilitar el
aprendizaje de los profesionales y futuros profesionales del sector turistico, mediante una serie de
herramientas orientadas especificamente al area turistica de los que se ayudan para hacer posible
su labor de formacion.

Esas herramientas traducidas en material didactico son todos aquellos objetos artificiales o
naturales que produzcan un aprendizaje significativo en los profesionales y futuros profesionales
en Turismo Accesible.
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3.3.1

3.3.2

Por lo tanto, definimos al material didactico para la sensibilizacion y formaciéon en Turismo
Accesible, a todos los dispositivos instrumentales que contienen un mensaje educativo en materia
de accesibilidad, por medio de los cuales, los formadores llevan a cabo el proceso de ensefianza-
aprendizaje del Turismo Accesible para Todos.*

Se destacan las siguientes herramientas de formacion en el ambito de Turismo Accesible:

Manuales de formacion

No existen muchos manuales dedicados a la formacién en el Turismo Accesible a nivel académico.
En los paises donde el turismo es una de las fuentes principales de ingresos se han desarrollado
estudios orientados a la practica de la profesion y con mas asiduidad se han elaborado manuales
de trato a personas con discapacidad de manera genérica. Por este motivo se propone la creacion
de documentos académicos que abarquen las diferentes areas de la accesibilidad dentro del
turismo.

Estos manuales de formacioén deberian incluir los siguientes contenidos:

— perfiles de consumidores,

- normativa en accesibilidad turistica,

- indicadores de calidad que miden la prestacion de servicios y productos turisticos para
todos,

- requisitos en equipamientos y accesorios para brindar una oferta accesible para todos, y

- ejemplos de buenas practicas.

Serd interesante hacer referencia constante a buenas practicas que caractericen los servicios y
productos accesibles de manera que sirvan de ejemplo en el uso y aplicacion de la accesibilidad en
el proceso de formacion a profesionales ejercientes o futuros profesionales en Turismo Accesible.

Todos los libros editados en materia de accesibilidad turistica pueden servir de referencia dentro
del material didactico en el proceso de formacién a profesionales en Turismo Accesible.

Formacion en linea

Gracias a las nuevas tecnologias, los sistemas y técnicas de formacion pueden compartirse de
forma mas comoday llegar lugares mas recénditos. La formacion en linea ha resultado ser un éxito
en las propuestas formativas actuales por su versatilidad y la inclusion de material audiovisual
adicional que complementa la teoria.

A pesar de que es muy recomendable utilizar los recursos a distancia es importante no dejar de
realizar las practicas de manera presencial.

4 Comité Espanol de Representantes de Personas con Discapacidad (2005).
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3.3.3 Dinamicas

Las dinamicas en materia de Turismo Accesible permiten poner en practica los conocimientos

tedricos en situaciones de la vida real. Dentro de las dinamicas de participacion destacamos las

mas utilizadas para este cometido:

Juegos de rol: permiten situar al alumno en una situacion real donde debe poner en
practica lo aprendido. Esta practica es importante ya que se utiliza tanto el punto de vista
del empleado como la empatia con el usuario cuando se adopta su papel. Ademas permite
conocer los productos de apoyo y su aplicacion como ayuda para desenvolverse de forma
normalizada. De esta manera se pueden entender las necesidades en un contexto simulado
que permite asimilar e interiorizar las razones por las cuales es necesaria la accesibilidad.
Trabajos en grupo: cuando se comparten experiencias sobre las situaciones vividas en
relacién a la discapacidad y la accesibilidad se profundiza en las ideas preconcebidas y
la evaluacion de si son erréneas o acertadas. Otro tipo de trabajo de grupo muy Uutil es el
analisis de espacios mediante inspecciones o cuestionarios predefinidos, a nivel formativo,
para valorar las areas criticas que se necesitarian cambiar y comprobar si se han adquirido
los conceptos de Disefio para Todos.

Charlas y presentaciones: recibir lainformacién por parte de los interesados es fundamental
para entender el contexto de la accesibilidad en el turismo. Por este motivo las charlas y
presentaciones tanto de las personas con discapacidad que compartan experiencias de
usuario como de las de las empresas que hayan realizado modificaciones sobre el entorno,
a modo de estudios de caso, son herramientas que facilitan la comprensién de la aplicacién
de la teoria a la practica.

3.3.4 Material multimedia

Cuando no es posible ofrecer cursos presenciales, los materiales multimedia permiten exponer

ejemplos de buenas y malas practicas en situaciones hipotéticas, vivencias de personas con

discapacidad en los diferentes entornos y permite ilustrar diferentes situaciones y contextos que

ejemplifiquen la teoria. Por ejemplo:

Videos: el uso de los videos facilita al docente el poder transmitir los conceptos relacionados
con Turismo Accesible a los estudiantes de manera mas dinamica. Son una herramienta
que permite visualizar ejemplos mientras el docente pone mas énfasis en los conceptos
que considera fundamentales. También son herramientas de reflexion ya que mediante el
uso de imagenes, los mensajes quedaran perfectamente decodificados e interpretados no
sélo a nivel cognitivo, sino también a través de la estimulacién de los sentidos. Los videos
pueden mostrar las posibilidades de implementacion de la accesibilidad y los beneficios
emocionales de los destinatarios finales.

Soportes en DVD y CD ROM: la recopilacién de material docente en medios como DVD
resultan de gran efectividad ya que permiten aglutinar recursos de consulta para utilizar en
el aula 0 a modo particular de modo que el uso puede extenderse mas alla del aula.






Capitulo 4

Investigacion

“En el sector turistico, como en cualquier otro tipo de actividad econémica y social,
iniciar y desarrollar una linea de trabajo, pero también mantenerla y mejorarla, implica
investigacion, analisis de los elementos que la componen, tanto de manera previa como
continuada.”

Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad (2005),
Facilities for Disabled Person — Plan de Accion del CERMI de Turismo Accesible para Todas las Personas

La investigacion en el ambito del Turismo Accesible permite:

- profundizar en el conocimiento de las necesidades del turismo en cuanto a la accesibilidad,

- obtener una visién cualitativa y cuantitativa de la oferta en el Turismo Accesible, y

- proporcionar una base para la toma de decisiones y acciones de cara a las futuras
intervenciones que deseen desarrollar los gestores de destinos.

Con datos como el comportamiento de los turistas, o el estado de accesibilidad de las
infraestructuras y servicios turisticos, se obtiene la informacién que permite adecuar el
turismo a diferentes segmentos de poblacién en el mercado turistico normalizado, con varias
aproximaciones: la aproximacion de Turismo Accesible como negocio y la de cumplimiento de los
estandares de calidad y de la legislacion.

A nivel nacional, la investigacion provee conocimiento de recursos y estructuras del sector,
estimaciones de indices de prevalencia y distribuciones geograficas disponibles para la creacion
de un producto consolidado.

A nivel internacional, estos estudios permiten observar el panorama del turismo desde un punto
de vista mas amplio y compararlo con otros paises de modo que se pueda valorar qué es lo que
funciona. Ademas, el intercambio de experiencias proporciona un servicio mas generalizado.

El sector turistico ofrece escasos estudios de investigacion en materia de Turismo Accesible y sélo
se han realizado puntualmente en algunos paises. Existe una informacion relativamente escasa a
veces inexacta y superficial, por lo tanto es necesario considerar el impulso de la investigacion.

Es necesario tener en cuenta que el sector turistico es muy cambiante, por lo que deben
desarrollarse estudios, realizados de forma regular en el tiempo, que se adapten a los nuevos
tiempos y segmentos de poblacion.

Otro gran problema en cuanto a las investigaciones es su escasa divulgacion, puesto que una vez
realizadas no llegan hasta las entidades que tienen que realizar la toma de decisiones.
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La divulgacion de los diferentes estudios e investigaciones seguira los métodos mas adecuados
a cada uno de ellos, siempre teniendo en cuenta que deberan llegar tanto al ambito del turismo
como al de los usuarios.

En este caso, el riesgo de una inadecuada divulgacion es si cabe mayor, ya que al déficit de
comunicacion entre los ambitos de investigacion, administracion y empresa, hay que ahadir el
que existe entre las areas del turismo y de la discapacidad. No es extraio que los andlisis que
se llevan a cabo desde las entidades de la discapacidad referentes a su grupo se divulguen sélo
entre los componentes de dicho segmento, sin que lleguen a los verdaderos destinatarios, a los
grupos sociales o empresariales que son los que deben asumir las conclusiones en la mayor parte
de los casos. De la misma manera esta escasa relacién entre ambos colectivos hace que exista
cierta desconfianza mutua de cada uno de los colectivos con respecto al otro. El proceso de
divulgacion tendréa por lo tanto también un doble objetivo de acercamiento entre los dos ambitos.’

Los objetivos generales de la investigaciéon en accesibilidad turistica deberian incluir:

- proveer de informacién precisa a los tour operadores,

- dar a conocer las fuentes de informacion existentes de accesibilidad a los operadores
turisticos,

- apoyar a los miembros de la industria del turismo en el desarrollo de acceso a la informacién
precisa,

- incluir informacién de acceso en general asi como las especificaciones referentes a los
sistemas de datos y la discapacidad, y

- mejorar la informacién que se provea sobre el destino.

Existen diferentes acciones de investigacién aplicada al Turismo Accesible que facilitan los
objetivos definidos anteriormente.

Es necesario tener en cuenta que cada accién requiere de su propia metodologia especializada,
sobre todo teniendo en cuenta la situacion tan dispar en los diferentes paises y destinos. Por este
motivo realizamos una breve incursion en los conceptos de cada accion y los resultados que se
pueden lograr con cada uno de ellos.

Seria recomendable, en este sentido, que desde las administraciones se desarrollaran y emplearan
metodologias de investigacion, estandarizadas y comprensibles, para las entidades gestoras de
destinos, para que estas pudieran hacer estimaciones y evaluaciones de impacto econémico y
social de estas actividades de investigacion en accesibilidad del turismo.

A continuacion describimos tres tipos de investigacion principales:
1.  estudios sobre habitos de los turistas,

2. estudios sobre la accesibilidad en la oferta turistica,

3.  observatorios de Turismo Accesible.

1 Comité Espanol de Representantes de Personas con Discapacidad (2005).
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4.1 Estudios sobre habitos de los turistas

Estos son estudios que analizan los perfiles y los habitos turisticos de las personas con
discapacidad y necesidades especiales; incluyen sectores como son las personas mayores,
las familias, o las personas que hayan tenido una discapacidad temporal en la realizaciéon de
actividades turisticas.

El gran desconocimiento de la demanda de accesibilidad hace necesario un andlisis sobre el
numero de viajes que realizan estos sectores, los tipos de alojamientos que utilizan, los gastos
realizados, asi como el nivel de satisfaccion.

El objetivo es obtener una imagen global de los comportamientos turisticos, incluyendo las
preferencias y actitudes de los viajeros con discapacidad y necesidades especiales que reflejen
los aspectos principales de los datos del mercado turistico accesible que son de interés para los
destinos turisticos, inversores y propietarios de empresas turisticas.

Gréfico Il4.1 Demanda del Turismo Accesible

1. ¢Cuantas personas con
discapacidad hay?

2. ¢Cuant rsonas h n
12. ¢ Cuanto dinero invierten? LCud .as personas hay co
necesidades de acceso?

11. ¢ Estan satisfechos con las 3. ¢ A cuantos de ellos les
instalaciones y el servicio? gustaria ir de vacaciones?

¢Cual es la demanda

10. ¢Qué tipo de servicios necesitan? 4. ;A donde les gustaria ir?

del Turismo Accesible?

5. {Como encuentran sus destinos y

9. ;,Qué les gusta hacer? i
coémo hacen la reserva?

8. ;Con quién viajan? 6. {Cémo viajan?

7. ¢{A donde viajan?
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Estos estudios se suelen realizar desde diferentes perspectivas a través de encuestas y analisis
cuantitativos sobre el nimero de personas y perfil de los demandantes; estudios cualitativos
sobre los habitos y necesidades de estos grupos y su percepcion sobre la accesibilidad desde su
experiencia de uso. Para obtener esta informacion se emplean diferentes técnicas de investigacion:
grupos de discusion, entrevistas en profundidad, observacion participante, encuestas telefonicas,
encuestas en destino a turistas con discapacidad, analisis con mystery shopping, analisis de
foros, blog, web especializadas, etc.

Hasta la fecha, los estudios que existen sobre este tema se han realizado por parte de las
entidades relacionadas con personas con discapacidad y no han partido de las organizaciones de
turismo. Esto suele tener como consecuencia que el sector turistico es un gran desconocedor de
estos habitos, y no realiza estudios completos de la demanda y, por lo tanto, no puede responder
a ella adecuadamente.

Una propuesta mas efectiva seria la de incluir preguntas sobre los distintos perfiles en los estudios
y medios de investigacion generales sobre la demanda turistica.

También se pueden trasladar preguntas sobre ocio y turismo en los estudios estadisticos sobre las
personas con discapacidad. No suele ser habitual analizar este tema en los estudios que se llevan
a cabo sobre grupos especificos dentro de la discapacidad, ni en otros grupos especiales como
los de la mujer, los jovenes, personas mayores, etc. Es importante ir incluyendo cuestiones sobre
habitos de turismo y de ocio en los andlisis del colectivo de la discapacidad, tanto las que se
realizan desde entidades oficiales de manera sistematica, como otras de caracter mas concreto
impulsadas por las asociaciones y entidades de personas con discapacidad o por investigadores
universitarios.

Se recomienda la participacion de las distintas entidades, independientemente del método que
se prefiera seguir, incluyendo a los institutos de estudios turisticos a todos los niveles (nacionales
y regionales), universidades, ministerios de turismo y entidades representantes de las personas
con discapacidad, personas mayores, etc.

Este tipo de investigacion debera contar con unas pautas generales comunes que faciliten la

obtencion de datos precisos, como son:

- Datos demograficos precisos y detallados: la discapacidad varia a través de dimensiones
multiples. Por lo tanto es necesario analizar la discapacidad como el fendmeno heterogéneo
que es. Para ello se requiere que se tengan en cuenta variables de la clasificacion de las
personas como: género, edad, salud, educacién, empleo e ingresos, cruzados con tipos
de discapacidad, causas, edad en que se adquirié la discapacidad, e impactos en la
funcionalidad.

Estos datos permiten realizar una elevaciéon de resultados por factores como: diferentes
sectores de poblacion por rango de edad, estatus econémico, educacion, entre otros.

- Datos geograficos de la demanda y la oferta: los datos geograficos, tanto de la demanda,
como de la oferta (lugares que frecuentan), permiten realizar un diagnéstico del turismo en
cuanto a movilidad y fidelidad de los destinos. Asi mismo permite valorar los problemas que
puedan implicar distintos destinos que no sean tan frecuentados.

Estos datos geograficos permitiran también realizar comparativas en materia de turismo
interior y turismo internacional.
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Resultados

- Cuestiones sociales, ambientales y personales que influyen en la habilidad de las

personas con discapacidad a realizar actividades turisticas: uno de los factores que
se van a evaluar es la satisfaccion de los turistas con respecto a algunos destinos. Esta
satisfaccién viene dada por la valoracion de la experiencia, que es subjetiva.
Esto nos aportara datos sobre el éxito de los destinos. En ocasiones la provisiéon de destinos
accesibles no garantiza experiencias accesibles por motivos como la atencién o la gestion
de las organizaciones, y la informaciéon que provean los usuarios finales es fundamental
(Otto y Ritchie, 1996, p. 166).

Los estudios sobre habitos de los turistas aportan los siguientes beneficios:

- permiten conocer el mercado potencial por sectores y por areas,

- permiten conocer las razones por las que algunos destinos no funcionan segun el punto de
vista de los usuarios,

- permiten conocer el grado de satisfaccion del cliente con respecto a la accesibilidad de
entornos,

- ofrecen un andlisis de los habitos, satisfaccion y fidelidad de los turistas con respecto a la
oferta del Turismo Accesible, y

- permiten profundizar en el conocimiento sobre la demanda.

4.2 Estudios sobre la accesibilidad en la oferta turistica

Del mismo modo que es necesario recabar informaciéon sobre la demanda del Turismo Accesible,
se hace imprescindible realizar un analisis sobre la oferta turistica desde el punto de vista de la
accesibilidad.

Este tipo de estudios resultan muy reveladores sobre la situacion de la accesibilidad en los
distintos destinos y es un analisis muy demandado por parte de los paises, ya que constituye uno
de los primeros pasos para la creacién de un producto turistico accesible.

La investigacion existente acerca de los beneficios del disefio accesible ha demostrado que la
investigacién que busca evaluar el impacto creciente de la accesibilidad en ambientes construidos
es valiosa asi como de facil adopcidn.

Desafortunadamente, tal y como hemos visto en los capitulos anteriores, no existen estandares
unicos en materia de accesibilidad a los entornos, lo que dificulta la elaboracién de estos estudios.

Por ese motivo es fundamental que se requiera la colaboracion de los distintos agentes
implicados, desde los ministerios de turismo hasta las entidades privadas, y que cuente con el
reconocimiento de las asociaciones de persona con discapacidad, tanto para el desarrollo de la
metodologia, como la aplicacién de la misma y la distribucion de los resultados.
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Resultados

Independientemente de la metodologia que se utilice para llevarla a cabo, explicamos a

continuacién unos contenidos para realizar este tipo de estudios:

Indicadores, o criterios de verificacion de la accesibilidad de la oferta turistica: éstos
deben ser acordes con la legislacién de cada destino aunque no es incompatible con la
posibilidad de unos requisitos mas estrictos. Estos indicadores deberan ser validos para
distintos tipos de establecimientos turisticos y seran los que se reconozcan oficialmente
para su utilizacién en guias y material promocional.

Incluir todos los entornos susceptibles de ser utilizados por los turistas: deberan quedar
reflejados todos los ambitos recogidos en la cadena de accesibilidad del turismo. Desde las
paginas web, entornos fisicos, sistemas de comunicacién, atencién al cliente, etc.).
Cumplir con el objetivo del estudio de la accesibilidad desde el punto de vista del
Diseio para Todos: no solamente desde los diferentes tipos de discapacidad sino desde la
filosofia de entornos creados para todas las personas.

Incluir la formacion de los técnicos que trabajan en la recopilacion de informacion
sobre la oferta turistica: es importante que el personal que realice los analisis, y en su
caso que vaya a realizar visitas presenciales a los establecimientos, conozca su nivel de
accesibilidad conforme a los criterios establecidos.

Realizacion de las diligencias oportunas para que se apliquen las sanciones existentes
para aquellos establecimientos que o bien incumplan las exigencias de accesibilidad o
den una informacién incorrecta sobre la misma.’

Un estudio sobre la accesibilidad en la oferta turistica puede tener los resultados siguientes:

permite conocer el grado de accesibilidad de los distintos entornos,

eleva el nivel de conciencia sobre la importancia y el significado de hacer productos y
entornos accesibles,

permite a las empresas turisticas identificar las areas de mejora en materia de accesibilidad,
armoniza los estandares de accesibilidad en la prestaciéon de turismo a través de los
indicadores,

promueve un mayor acceso al turismo para los viajeros con discapacidad y necesidades
especiales,

enfatiza el incremento de las contribuciones econdmicas de las personas discapacitadas a
través de una informacién correcta y fiable,

permite estudiar ejemplos de buenas practicas de accesibilidad en los entornos turisticos, y
facilita el intercambio de informacién entre todos los agentes implicados.

Los resultados pueden presentarse de manera cualitativa y cuantitativa segun las necesidades

del destino. Los datos cuantitativos proveeran informaciéon que podra elevarse estadisticamente

al total de los servicios, areas, regiones o el pais en funcion de la muestra, ademas de poder

contar con datos por perfil de turista. Los datos cualitativos (estudios de entorno) permitiran

realizar comparativas y medidas puntuales. Los resultados deben divulgarse entre los diferentes

agentes, publicos y privados, que tienen entre sus objetivos el de informar respecto del estado de

la oferta turistica para ponerla a disposicién de los turistas.

2

Ibid.
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4.3 Observatorios de Turismo Accesible

En este documento nos referimos a los observatorios de Turismo Accesible como a aquellos
estudios del sector turistico que permitan realizar analisis por sectores, por destinos, y por
oleadas. Mientras que el estudio de accesibilidad se realiza para conocer el estado actual de
la accesibilidad, los observatorios permiten analizar la evolucion de la accesibilidad con unas
dimensiones que se pueden comparar con la situacién en afos posteriores.

La recoleccion de datos y el analisis en estos observatorios deben disefarse para facilitar las
actividades necesarias de mejora de accesibilidad en entornos turisticos con el objetivo de
rentabilizar los esfuerzos sociales y econémicos de cualquier empresa y entidad y que luego
pueden ser empleadas para analizar las politicas y estrategias en materia de Turismo Accesible.

Debido a que los estudios anteriores estdn enmarcados en puntos concretos de la oferta y la
demanda, este tipo de investigacion deberia poder utilizar esos datos para analizar las actividades
econodmicas, la eficiencia de produccion y de distribucién, el consumo y el impacto econémico
del Turismo Accesible.

Los observatorios de turismo tienen posibilidades ilimitadas dependiendo del area que se
quiera estudiar. Por este motivo, en lugar de explicar qué deberia incluir cada observatorio, que
dependera de cada necesidad y propuesta metodoldgica, se hace una propuesta de qué tipo de
observatorios se pueden realizar.

- Analisis de accesibilidad turistica segin la tipologia: una de las caracteristicas
fundamentales del turismo es que se produce por motivos diferentes e implica distintas
actividades relacionadas con el propdsito del viaje. Las tipologias son multiples y muy
diversas, desde el turismo de sol y playa, turismo rural, cruceros, turismo de aventura,
o turismo ecoldgico, entre muchas otras. Este tipo de observatorio permite detectar las
distintas carencias de accesibilidad segun los distintos ambitos con el objeto de facilitar
informacion a las empresas y usuarios en pos de las posibles mejoras.

- Observatorio de accesibilidad turistica en distintos paises: es fundamental conocer qué

y como se esta trabajando en el desarrollo del Turismo Accesible para Todos en otros paises
mediante el andlisis de sus leyes, de su oferta, o de sus formas de comercializacion. Ello
permitira incorporar en los distintos paises, con la previa adaptacion a nuestro entorno,
aquellas medidas y formulas que existen en otros paises y que sirvan para mejorar la realidad
del turismo desde el punto de vista de la accesibilidad, y por lo tanto, desde el punto de
vista de la calidad. Permitira igualmente aportar nuevos criterios que enriqueceran el analisis
de la realidad del Turismo Accesible, permitiendo una mejor valoracion de posibles errores
y mejoras futuras.
Esto se puede realizar con distintas acciones, desde la recopilacion y analisis de la
informacion bibliografica y normativa existente sobre el desarrollo del Turismo Accesible en
otros paises europeos, como la creacion de observatorios transnacionales que compartan
elementos como los factores econdmicos, formativos, y elementos de mercado.

- Observatorio sobre las repercusiones econémicas y técnicas del Turismo Accesible:
una de las mayores preocupaciones de los empresarios a la hora de acometer una inversion
en accesibilidad suele ser el coste econémico que supone cumplir con las normativas en
cuanto a la accesibilidad. Si bien es verdad que integrar la accesibilidad en los proyectos en
las etapas del proceso de disefio es casi es muy pequeio, usualmente menos del 1% del
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Resultados

costo capital de desarrollo,® la inversién para remodelar espacios construidos es variable e
incrementa la preocupacién sobre el retorno de las inversiones.

El desconocimiento sobre el coste econdémico que supone incluir la accesibilidad asi como
la repercusién en términos de retorno de inversién, con la mayor afluencia de turistas con
discapacidad y necesidades especiales, hace necesario que se planteen estudios sobre el
impacto econémico del Turismo Accesible.

Estos estudios de impacto econdmico deben estar orientados a la valoracion tanto de los gastos
derivados de la accesibilidad como de los ingresos, asi como las soluciones técnicas necesarias
para implementar dicha accesibilidad.

Aunque diferentes tipos de observatorios sirvan para conseguir resultados diferentes, todos ellos

tienen unos propositivos generales en comun:

- fomentar el didlogo entre los diferentes agentes involucrados en la actividad turistica,

- fijar objetivos concretos encaminados a garantizar un Turismo para Todos,

- permitir una toma de decisiones que beneficie el Turismo Accesible,

- contar con datos homogéneos y objetivados para realizar comparaciones de evolucién, o
comparaciones entre areas, regiones o paises.

A continuacion presentamos una relacién de resultados por cada tipo de observatorio planteado
en este documento.

Analisis de accesibilidad turistica segun la tipologia:

- permite conocer los puntos fuertes y puntos débiles del turismo en las regiones segun las
diferentes areas y tipologias,

- permite reforzar el turismo que presente menor participacion y distribuir las fluctuaciones de
visitantes en diferentes regiones, y

- permite realizar una mejor planificacion con respecto a la estacionalidad asociada a las
distintas tipologias de turismo, aprovechando de mayor manera los recursos existentes y
fomentando la creacion de empleo.

Observatorio de accesibilidad turistica en distintos paises:

- permite recopilar nombres y contactos de entidades que trabajan en el Turismo Accesible
en otros paises con el fin de contactar con ellas, tanto los que trabajan en general en el
desarrollo del turismo como, en su caso, los que se hayan creado de manera especifica para
el desarrollo del Turismo Accesible para Todos,

- contribuye a conocer en profundidad la formacién e informacion que reciben los agentes
turisticos y los usuarios sobre la accesibilidad,

- permite conocer el funcionamiento del mercado turistico y en concreto del mercado del
Turismo Accesible en los diferentes paises y el nivel de satisfaccién de la demanda a nivel
internacional, y

3 Metts, R., (2004).
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permite divulgar la informacion obtenida a los agentes involucrados en el desarrollo del
Turismo Accesible para Todos. Para ello se emplearan los medios habituales, ya nombrados
en otros apartados del documento: revistas del sector del turismo y del ambito de la
discapacidad, jornadas, congresos, seminarios, publicaciones, etc.

Observatorio sobre las repercusiones econémicas y técnicas del Turismo Accesible:

permite analizar la inversion real que supone la creacién de la oferta turistica siguiendo los
criterios del disefo para todos desde el inicio de la misma o en el transcurso de una reforma
mas amplia,

permite analizar los tipos de los costes de las diferentes reformas concretas que precisan
los establecimientos y recursos turisticos ya construidos para adecuarse a los criterios del
Disefo para Todos,

contribuye a fomentar el disefio para todos entre las empresas que disefan y fabrican los
equipamientos necesarios para los establecimientos turisticos: equipamiento de bafios, de
habitaciones, comedores de restaurantes, etc.,

permite realizar estudios comparativos sobre las adaptaciones de accesibilidad a partir de la
utilizacion de elementos de uso comun en los equipamientos de las instalaciones turisticas,
utilizaciones que redundaran en el menor coste de las obras desde las premisas del Disefio
para Todos, y

permite analizar los beneficios econdmicos en el mercado turistico de una oferta accesible,
asi como los ROI (return on investment, retornos de inversién).






Capitulo 5

Comercializacion del Turismo Accesible

“El 94% de personas que planea un viaje, ya sea para si mismos, o para una persona
que tiene necesidades de acceso, considera que la informacion sobre accesibilidad es
importante para ellos y el 81% lo considera como muy importante.”

VisitEngland (2012),
Winning More Visitors — A guide for destination managers on providing Access Information on destination websites

El atractivo principal de cualquier destino es la experiencia que se ofrece al turista. El éxito del
marketing turistico depende en gran medida del disefio de productos atractivos y asequibles
para los potenciales clientes y que ademas presenten una buena relacién calidad-precio. Dicha
relacion es uno de los principales factores de fidelizaciéon y del efecto llamada.

El marketing para clientes con discapacidad o necesidades de acceso debe mostrar este mismo
equilibrio en calidad-precio, pero ademas debe responder a una pregunta adicional y decisiva que
se plantean las personas con discapacidad a la hora de escoger un destino turistico: ¢Es este
viaje realmente accesible para mi?

Los turistas con discapacidad u otros requisitos de acceso tienen que estar seguros de que van
a poder disfrutar de una experiencia accesible, por lo que el objetivo de la comercializacién de
este segmento es atraer a los clientes y ofrecer esas experiencias dentro del valor de mercado. La
accesibilidad por si sola no puede garantizar la afluencia de clientes puesto que todavia se aplica
la economia de mercado. Por lo tanto, una premisa que se ha de considerar es que un lugar o
destino accesible no atraera a los clientes si el precio no es asequible.

5.1 Los canales de comercializacion generales y especializados

Los negocios y destinos deben mejorar su oferta con servicios accesibles para beneficiarse de
este mercado. No obstante, sin una estrategia efectiva de marketing sus esfuerzos dificilmente
lograran la recuperacion prevista de la inversién de capital. Algunos proveedores turisticos realizan
inversiones considerables en mejoras de la accesibilidad pero no promocionan sus instalaciones y
productos. Esto puede conducir a un resultado no rentable y en este caso dejar con el sentimiento
de que el mercado les ha fallado. Una queja frecuente de turistas que estan buscando lugares
accesibles es que estos lugares son dificiles de encontrar en la web o en la publicidad ya que no
se promocionan como tales.

Los proveedores de turismo y los servicios intermediarios deben proporcionar informacién
especifica sobre la accesibilidad de su oferta. Este es un hecho inevitable. El cliente potencial
requiere de la informacion sobre la accesibilidad relacionada no soélo con el alojamiento, sino
a todos los aspectos del viaje. Esto incluye los medios de transporte disponibles, los posibles
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5.2

traslados y las caracteristicas del alojamiento, o el lugar y la disponibilidad de las actividades
adecuadas.

No es s6lo una cuestidon de acceso, sino toda una serie de preguntas que deben ser respondidas
antes de hacer la reserva, para que el cliente bien informado pueda tomar una decision y luego
proceder a reservar. Debido a esta alta dependencia de informacién sobre accesibilidad, muchos
visitantes con discapacidad dependen de destinos, proveedores, canales de comercializacion,
guias y agentes de viajes especializados que pueden hacer las investigaciones necesarias en su
nombre.

De manera tradicional y como alternativa, alli donde las administraciones de destinos u otras
fuentes no facilitan informacién sobre accesibilidad en el destino, los clientes suelen hacer uso
del “boca a boca” y de recomendaciones proporcionadas por las organizaciones de usuarios
de confianza, amigos o familiares. En un grado cada vez mayor, los turistas con discapacidad
consultan sitios web desarrollados por otros turistas con discapacidad u organizaciones. A través
de estos canales buscan orientacién sobre lugares, alojamientos, viajes y actividades que se
adapten a sus necesidades o a su perfil de turista. Estos canales proporcionan informaciéon muy
especifica en cuanto a los itinerarios y elementos accesibles.

La fiabilidad de estos sitios puede ser dificil de discernir, dependiendo de las fuentes de informacién
y el criterio con el que se construye. Sin embargo, cuando no existe informacién en las fuentes
convencionales, estos canales son muy populares, por lo menos para obtener consejos para el
proximo viaje y producen, a través del ese efecto llamada, incrementos significativos de reservas
y clientes. Para las administraciones de destinos y las empresas del sector, estos sitios web y
blogs especializados pueden ser una fuente de ideas e inspiracién y algunos incluso pueden
ser considerados como posibles socios estratégicos, aportando destinos en contacto con las
comunidades de los visitantes.

Conocer los habitos de reserva de los clientes

Es muy importante hacer un seguimiento de busqueda de los clientes y el comportamiento de
reserva para obtener una comprensién de como se esta desarrollando el mercado del Turismo
Accesible.

Los canales de distribucion estan empleando las tecnologias en linea para ubicar productos y
propuestas ante sus potenciales visitantes. Las sugerencias de donde, cuando, y cémo viajar son
bienvenidas por todo tipo de targets del marketing en linea, y dan al visitante la posibilidad de
realizar la reserva en linea.

Segun la creciente dependencia de la informacion mévil en los paises desarrollados, podemos

esperar que el Turismo Accesible ofrezca y venda a través de estas plataformas ya que:

- Internet sigue siendo la herramienta mas comun para la busqueda y la reserva de viajes,

- la dependencia de los dispositivos moviles en los viajes sigue creciendo considerablemente,

- los videos en linea son cada vez mas populares en la preparacion de viajes,

- la mayoria de los clientes no saben dénde van a ir o cdmo van a viajar cuando inician una
busqueda en Internet, y

- los proveedores de servicios turisticos y los intermediarios desarrollan cada vez mas
aplicaciones moviles (apps).
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La innovacién en nuevas tecnologias significa que los proveedores de servicios turisticos e
intermediarios deben ir a mas en su acercamiento a lo en linea para competir en el mercado
de viajes. El nimero de redes sociales y portales de viaje para gente con discapacidad y sénior
esta creciendo y algunos de los blogs mas activos sobre viajes son turistas sénior o con alguna
discapacidad.

Con el crecimiento de Internet, los viajeros se mueven a través de cinco fases en el viaje:’

1. sofando: el 46% de viajeros por motivos de negocio vieron videos en la red relacionados
con el viaje,

2.  planificando: los viajeros visitan una media de 22 webs de viajes durante las investigaciones
previas a la reserva. El 85% de viajeros por motivos de ocio consideran internet su principal
fuente de planificacion de un viaje,

3. reservando: 37% de viajeros por motivos de ocio declararon que internet agilizd su
reserva, por encima del 28% de hace dos afos. El 53% de viajeros planearon aumentar la
comparacioén antes de la compra en 2012,

4. experimentando: 70% de viajeros por motivos de negocio comprueba sus vuelos / hoteles
con su dispositivo mévil. Mas del 50% de viajeros usa el teléfono movil para informacién
relacionada con el viaje, y

5. compartiendo: alrededor de un tercio de viajeros por motivos de negocio han colgado
opiniones en la red de lugares donde han estado.

En un futuro préximo podemos esperar que los sistemas accesibles de informacién en linea,
redes sociales y la busqueda de ubicacion geografica, ofrezcan nuevas formas de encontrar y ver
la accesibilidad de los lugares, hoteles, restaurantes, clubes, aseos y otros espacios publicos.
Estos avances, sin duda ya estan influyendo e influirdn ain mas en el mercado del turismo. Las
administraciones y las empresas que adopten de forma mas eficiente y rapida estas tecnologias
estaran a la cabecera para satisfacer este mercado creciente.

5.3 Conocer las caracteristicas de accesibilidad de producto

Para una administracién de destino o un proveedor de servicios turisticos que pretenda
comercializar una oferta accesible, uno de los objetivos principales debe ser el de realizar una
evaluacién del estado de accesibilidad con respecto al grupo-objetivo y posteriormente publicar
informacioén fiable y relevante sobre la oferta tanto en los medios de difusién generales, como en
canales de marketing especializado y otras redes que utilizan estos clientes.

Las administraciones de destinos y las empresas turisticas deben tener en cuenta que muchas
personas que buscan accesibilidad no necesariamente tienen discapacidad en un sentido legal
(por ejemplo, pueden no haber sido evaluados por un profesional médico o ser beneficiarios
de una pension de invalidez). Desde una perspectiva de marketing, es importante tener en
cuenta que muchas personas con discapacidad funcional adquirida o con problemas de salud
relacionados con la edad no se definen a si mismos como personas con discapacidad, pero
que pueden tener ciertas necesidades similares, como la disponibilidad de alimentos sin gluten,
camas hipoalergénicas, un ambiente libre de humo, o pueden encontrar problemas para estar

1 The 2012 Traveler (2012), Google/lpsos MediaCT.
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de pie en largos periodos de tiempo, caminar largas distancias o que necesitan hacer paradas
frecuentes para ir al aseo en los viajes largos. Estos se consideran parte del mercado regular —al
igual que todos los demas- pero tal vez con algunas necesidades particulares que deben hacer
frente a ellos mismos o con la ayuda de los demas.

Los turistas con discapacidad y necesidades especiales tienen las mismas motivaciones para
viajar que cualquier otra persona. Por lo tanto no pueden y no deben ser considerados como una
masa indiferenciada con necesidades muy similares. Viajan por motivos tan diversos como eventos
familiares, conferencias, turismo de sol y playa o excursiones de montafa. La discapacidad no
determina las preferencias con respecto a por qué o donde viajar pero puede haber algunos
puntos en comun para los visitantes cuando se trata de la forma en que son capaces de viajar y
el apoyo especifico que puedan necesitar. Hay que recordar que las necesidades de las personas
con discapacidad son esencialmente las mismas que los de todos los demas, pero la atencién de
estos clientes pueden llevar un poco mas de preparacién y cuidado.

La diversidad del mercado objetivo debe tenerse en cuenta en el desarrollo de una estrategia
de marketing, dado que los mensajes y los canales estan seleccionados para tener un efecto
6ptimo en los grupos previstos de visitantes especificos. El siguiente diagrama sobre la base
de estadisticas de poblacién de Australia indica el nimero relativo de personas con diferentes
discapacidades y personas mayores. Esto demuestra que, si bien un 20% de la poblacién es
probable que necesite una buena accesibilidad debido a discapacidades y deficiencias, menos
del 10% tiene discapacidad profunda, severa o moderada y casi el 5% necesita apoyos en
particular cuando viaja.

Gréfico 111.5.1 Distribuciéon esquematica de discapacidades y necesidades de apoyo
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Fuente: Australian Bureau of Statistics (2004).



Maodulo llI: Principales areas de intervencion 1 - 61

Lo principal en un plan de marketing de Turismo Accesible es que debe tener en cuenta las
necesidades y expectativas de los clientes con discapacidades y otras necesidades dentro de
un plan de marketing general. Para muchos de los destinos y proveedores de servicios que son
nuevos en este mercado, la forma mas eficiente de avanzar es comenzar con pequefios pasos
que pueden dar un buen rendimiento con una inversién modesta, trabajando en asociacién con
un operador turistico o agencia de viajes especialista.

Como los turistas estan, por definicién, fuera de su entorno cotidiano, muchos de sus apoyos
habituales pueden no estar disponibles para ellos. Esto significa que la comodidad y la seguridad
son especialmente apreciadas. La estrategia de marketing para estos clientes debe basarse
firmemente en los principios de profesionalidad y la informaciéon completa sobre el lugar y la
oferta, junto con una genuina bienvenida y la voluntad para hacer la estancia lo mas comoda,
segura y placentera posible. No es suficiente simplemente decir “confien en nosotros” al cliente
potencial con una discapacidad.

54 Estrategias de marketing

La cooperacién es la llave del desarrollo y la venta del Turismo Accesible. Todos los niveles de
marketing turistico deben trabajar juntos para un mayor impacto; cada nivel de responsabilidad
debe proveer sus inputs para el disefio y desarrollo del destino.

Las pequefias empresas turisticas disponen habitualmente de pocos recursos para el marketing.
Estas normalmente centran sus esfuerzos en habilidades de marketing, como los idiomas, o la
tecnologia. Por este motivo, pueden tener dificultades para llegar por si mismos mas alla de un
mercado local y regional. Las administraciones de turismo a nivel nacional, local o regional son
socios cruciales para las pequefias empresas al ser entes mas grandes que tienen una mayor
capacidad de penetrar en mercados distintos.

Los propietarios de las empresas son los que tienen, en ultimo término, la experiencia directa
en el conocimiento y la atencién al cliente: ellos son los primeros que ven de primera mano las
dificultades, problemas y errores que pueden ocurrir en la provisién de servicios accesibles. Por
esta razon el valor de su experiencia es incalculable, no sélo cuando mejoran el producto sino
también para dar informacion a los servicios regionales o nacionales de marketing sobre lo que
funciona bien y en consecuencia qué aspectos son los mas apreciados por los visitantes.

Las administraciones publicas a todos los niveles pueden ayudar en la construccién de los planes
de venta y promocién de varias maneras. Principalmente pueden aportar el liderazgo politico
y estratégico para el desarrollo de iniciativas de Turismo Accesible, impulsando y estimulando
las acciones de las empresas. Facilitando una direccién clara y promoviendo los acuerdos, las
administraciones de turismo pueden iniciar programas para cambiar y ayudar a incrementar la
calidad asi como mantener el impulso en el desarrollo de actividades en los destinos.

Con un enfoque integrado, que incluya las acciones desde niveles nacionales a niveles
locales, las pequefias empresas que ofrecen servicios accesibles deben ser apoyadas por las
administraciones de gestion de destinos de manera que el destino accesible y todas sus ofertas
se promueven dentro de un marco integral.
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5.4.1

Promocién

La pagina web tradicional es la ventana mas omnipresente para los destinos y empresas turisticos.
Muchas veces se utiliza el marketing en linea como el canal mas importante, y a veces el Unico,
para promocionar sus productos turisticos y ofertas. Desde que internet esta disponible para
todo el mundo con un clic del ratén, las dos claves en la busqueda de nichos especificos en el
mercado residen en diferenciar un producto de otro en relacién a su proveedor o intermediario
y encontrar las vias de llegar al contacto directamente con los potenciales visitantes. Aunque la
diferenciacion de producto y el precio es claramente necesaria para captar ventas, es necesario
posicionar el producto en aquellos lugares donde el turista que indaga sobre la oferta de Turismo
Accesible busca.

Utilizar herramientas de posicionamiento en buscadores u optimizar de motores de busqueda
incrementard la visibilidad de los sitios web a través del uso de palabras clave, al igual que
anunciarse en linea en paginas de busqueda, articulos y blogs que tengan relacidon con términos
usados en el tema de accesibilidad o discapacidad.

En general, las organizaciones nacionales de turismo tienen una amplia diversidad de registros en
el area de la promocién de Turismo Accesible para Todos. Sin embargo una encuesta dirigida por
ENAT en el verano de 2011 muestra que solo 19 paginas web de las Organizaciones Nacionales
de turismo analizadas tenian informacién sobre productos accesibles.’

Aquellas que muestran informacién van desde secciones enteras dedicadas al Turismo Accesible,
incluyendo auditorias publicas de los servicios de alojamiento, la situacién de los accesos,
sistemas de rotulado, transporte y explicacion de estandares; a aquellas paginas que solo
muestran enlaces a paginas externas. El 50% de los organismos de turismo encuestados no
transmiten informacién de ningun tipo para el turista con discapacidad seniors u otros tipos con
necesidades de buenos accesos.

Las guias turisticas moviles basadas en las tecnologias Smartphone que brindan material
al turista via apps (aplicaciones méviles) estan transformando la experiencia del visitante en
muchos sentidos. La Informacion sobre destinos, navegacién y situaciéon de los servicios da
nuevas oportunidades para informar a los visitantes y también servicios accesibles de marketing.
Debe ser recalcado no obstante, que la accesibilidad de estas tecnologias y aplicaciones puede
tener un limite como consecuencia de su reducida eficacia con respecto a algunas personas con
dificultad sensorial, intelectual o de manipulacién de soportes tecnoldgicos.

En el disefio de paginas para el mercado de Turismo Accesible, debe tenerse cautela en asegurar
que el lugar sera accesible para gente con algun grado de discapacidad auditiva, visual o de
movilidad, puesto que es parte del grupo de consumidores a los que se dirige el negocio.
Existen manuales de informacion para gestores y disefiadores de paginas web, de modo que
sean accesibles para todos los usuarios. Desafortunadamente estas guias y técnicas no son
ampliamente ensefiadas, dando pie a una “brecha digital” que excluye a usuarios con discapacidad
en el acceso al contenido de muchas paginas.

2 European Network for Accessible Tourism — ENAT (2012), Reaching All Customers: How do European NTOs Compare on
Online Accessibility, presentacion en el evento “ENTER 2012” de la International Federation for IT and Travel & Tourism
(IFITT) en Helsingborg, (en linea) disponible en:
www.accessibletourism.org/resources/enter2012-helsingborg_enat_final_ia--2.pdf (20-03-2015).


www.accessibletourism.org/resources/enter2012-helsingborg_enat_final_ia--2.pdf
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5.4.2 Distribucion

Hasta hace relativamente poco tiempo el Turismo Accesible fue mayormente considerado como
“turismo discapacitado” y como tal fue el tipo de casos donde las vacaciones eran gestionadas
por agentes de viajes y tour operadores especializados que se convirtieron en expertos en este
sector tras muchos afios en el negocio.

Otro tipo de agentes de viajes especializados estan también apareciendo para responder al
mercado sénior donde la accesibilidad y la comodidad adquieren alta prioridad. Servicios como
el traslado de equipaje ofrecido por la red de ferrocarriles son elementos Utiles para la cadena de
turismo donde los viajeros de avanzada edad pueden acceder, reservando bien de modo privado
0 a través de un agente.

Cuanta mas gente con discapacidad viaje, esta previsto que aparezcan en el mercado mayor
numero de agentes de viajes y operadores especializados, incluso aunque los niveles generales de
accesibilidad en lugares y residencias mejoren gradualmente. De manera ideal, las instalaciones
para grupos de visitantes con discapacidad deberian coexistir en los mismos destinos, de modo
que todos los visitantes tuvieran la libertad de elegir qué vacaciones prefieren y no solo el viaje
que le es posible.

Si organizaciones nacionales (o0 regionales) de turismo se centran en crear una estrategia para
atraer visitantes e incrementar su consumo, el Turismo Accesible puede que no sea la primera
caracteristica que venga a su mente. Pero como parte de cualquier estrategia nacional, viendo los
argumentos sociodemograficos presentados anteriormente, este mercado en rapido crecimiento
debe estar en lo alto de la lista de prioridades nacionales.

La estrategia de distribucion de la oferta debera tender a:

- ayudar a que las pequefias empresas sean visibles para los visitantes en los motores de
busqueda y en la oferta del turismo local accesible, para poder crear paquetes accesibles
diferenciados alrededor de lo ofertado,

- incluir servicios accesibles en todos los eslabones de la cadena de accesibilidad,

- fomentar el desarrollo de redes locales y regionales de apoyo y venta de la accesibilidad en
destinos, empezando con un pequefio numero de proyectos piloto,

- participar en redes internacionales para promover el Turismo para Todos,

- desarrollar herramientas de informacion accesible supervisadas que den una informacion
clara, fidedigna y contrastada al visitante,

- incluir un listado de los servicios accesibles en todos los niveles de la cadena del turismo,

- utilizar los datos de las empresas para crear paquetes o experiencias que atraigan a una
variedad de clientes, tal vez con diferentes discapacidades,

- mejorar las experiencia del cliente a través de la adopcién de estandares nacionales en la
atencion y servicio al cliente,

- crear canales integrados de marketing y distribucién para proveedores usando nuevas
tecnologias que sean accesibles para todos los turistas, incluidos aquellos con alguna
discapacidad, y

- ofrecer a los usuarios la posibilidad de enviar fotos, mensajes y comentarios, como una
fuente de informacion y de opinién para futuros visitantes potenciales.
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5.5

5.6

Liderazgo en el mercado

Entre las empresas turisticas, las que han apostado por un compromiso con la accesibilidad ya
estan cosechando las recompensas econdémicas. Han ganado una ventaja competitiva que ahora
estan tratando de emular otros actores en el mercado.

El desarrollo de una relacion de confianza entre el proveedor y el cliente se encuentra en el
corazon de la comercializacion del Turismo Accesible. Esto puede plantear problemas ya que el
proveedor, siendo el vendedor, también debe ser el consejero para el cliente, asegurando que
todo el entorno de acceso a las caracteristicas del lugar relevante, instalaciones y servicios,
sean disponibles para el visitante. Los destinos turisticos y los proveedores deben trabajar para
construir su reputacion como proveedores de confianza.

Esta confianza entre cliente y proveedor también se ve influida por el lenguaje y la manera
en que se utiliza la terminologia. Para evitar errores comunes de informacion, la estrategia de
marketing debe tener en cuenta como se recoge y se presenta a los clientes la informacién
sobre la accesibilidad. Esto puede realizarse mediante la adopcién de un conjunto de deteccién
en los puntos clave de acceso para diferentes grupos obijetivo, auditorias de accesibilidad a
través de entidades reconocidas y regulacion de la informacion que se presenta. Las auditorias
y la formacion del personal profesional sobre la discapacidad y la sensibilizacién en materia de
accesibilidad también pueden ayudar, no sélo para lograr el objetivo de obtener instalaciones y
servicios accesibles, sino también para la confianza afadida que puede ser adquirida mediante la
publicacion de estas medidas en la descripcion de la oferta.

Informacion sobre la accesibilidad del producto

La informacién sobre la accesibilidad para los visitantes debe cubrir toda la experiencia del lugar,
desde la llegada hasta la partida, incluyendo alojamiento, atracciones, transporte y otros servicios
turisticos, utilizando un servicio de auditoria de accesibilidad acreditado siempre que sea posible.

En general, es primordial que la informacion sea exacta, fiable y fechada. Esto se consigue
mediante la recopilacion de la informacion de una manera transparente y objetiva por expertos
en accesibilidad.

La informacion de mas de un afio debe ser verificada y actualizada, y también después de
cualquier cambio fisico en las instalaciones y servicios, o cambios operacionales.

La informacidn sobre la accesibilidad debe ser publicada de forma normalizada en los principales
canales y materiales de marketing. La accesibilidad debe ser considerada también en el disefio
o la planificacién de cada oferta, si se trata de un evento, ofertas especiales u otras actividades.

En las paginas web, seria necesario crear una seccién en su pagina o un enlace facilmente
identificable con la informacién de Turismo Accesible. No tiene sentido de esconder la informacién
en un apartado recéndito de la pagina o detras de eufemismos tales como “disfruta”, “otros
viajeros” o “experiencias”. Por descontado cabe destacar que la propia web debe de haber sido
disefiada con criterios de accesibilidad.
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Como parte de las promociones de Turismo Accesible, las administraciones de destinos y las
empresas deben incluir contenidos generados por el usuario, tales como testimonios, fotos
y videos que muestran las personas con discapacidad y otras personas con necesidades de
acceso disfrutar de los servicios que se ofrecen.

Muchos clientes aprecian la posibilidad de descargar los resimenes que describen la accesibilidad
de un lugar. La informacién de accesibilidad normalizada, que se pueden presentar en las
empresas es ofrecida por algunas organizaciones nacionales de turismo incluyendo VisitEngland.®

Ademas de estas guias digitales o impresas, es importante ofrecer formatos alternativos
accesibles, por ejemplo, audiolibros y video, para hacer llegar la informacién a todos los clientes.

Algunas ANT ya ofrecen aplicaciones de teléfonos inteligentes con informacion para los clientes.
Aqui, de nuevo, es vital que la informacién de accesibilidad esté integrada en estas aplicaciones
para que los clientes sean igualmente capaces de conocer y disfrutar de un lugar.

También es de gran valor tener una linea de ayuda, sea por via telefénica, chat o email, dedicada
a consultas sobre accesibilidad. La misma ha de contar con personal formado y consciente de
las necesidades de los clientes con los requisitos de acceso, ademas de estar familiarizado con
las posibles limitaciones de acceso a los lugares.

Los enlaces de redes sociales deben ser colocados en el sitio web de Organismos o negocio para
que los clientes puedan marcar como favorito, compartir y recomendar el lugar o el servicio a los
demas. Una lista de enlaces a sitios y blogs que cubren el lugar también sera de utilidad para los
potenciales visitantes.

Las administraciones son ademas capaces de ofrecer know-how en relacién a las campanas de
marketing y en la construccién de la identidad de la marca basada en caracteristicas locales o
regionales. Ellos probablemente tienen la capacidad de otorgar incentivos como reducciones en
el pago de impuestos, préstamos a bajo interés, o financiacion para los cambios de adaptacion
de instalaciones y servicios ofrecidos por los negocios turisticos.

Los destinos, ciudades y regiones de algunas partes del mundo han creado “distintivos” o
“etiquetas” de accesibilidad para identificar alojamientos accesibles y otras instalaciones. Con
ello los destinos se posicionan mas claramente respecto a otros como adecuados para visitantes
que necesitan poder entrar, visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus
capacidades técnicas, cognitivas o fisicas. La imagen de la izquierda muestra una seleccién de
estos distintivos y pictogramas.*

El distintivo de accesibilidad debe ser respaldado por informes especificos de accesibilidad a
través de los cuales se evallan hoteles, campings, restaurantes y atracciones de acuerdo a los
estandares de accesibilidad adoptados en el pais o region. Estos distintivos deben permitir ademas

3 Diposnible en: VisitEngland, Information Provision and Promotion, Access Statements,
www.visitengland.org/busdev/bussupport/access/info/Statements.aspx (24-03-2015).

4 Fundacion ONCE vy Via Libre (2009), Estudio de los requisitos de accesibilidad en las normas de calidad en el turismo
europeo, Fundacion ONCE, Madrid.


www.visitengland.org/busdev/bussupport/access/info/Statements.aspx
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Diferentes pictogramas de accesibilidad. Copyright © Huhulin, Romchello, Koighot, Thomaspajot, Aldanna.
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ofrecer una informacioén fidedigna sobre accesibilidad bien a través de las paginas web, o en la
informacién de venta a los potenciales clientes. En el disefio de estos distintivos es primordial que
el destino reciba el asesoramiento de expertos en accesibilidad e incorpore criterios que han sido
sistematicamente validados por personas con diferentes tipos de discapacidad. En este sentido
es fundamental contar con un rigor en el establecimiento de criterios y una metodologia similar a
la establecida en la creacion de normas y certificaciones para evitar asi intereses segmentados
y privados.

Lo ideal seria que se aplicasen las normas nacionales o internacionales de accesibilidad en todas
las instalaciones turisticas, puesto que la creacién de normas se basa en criterios consensuados
y comunes por parte de los interesados. Dichos criterios son el resultado de la experiencia y
el desarrollo tecnologico, y, lo méas importante, son aprobadas por un organismo nacional o
internacional de normalizacién reconocido.

La fidelidad de la informacién siempre va a ser una ventaja frente a cualquier otra forma de
verificaciéon de accesibilidad. Algunas normas en la regulaciéon de edificios y cdédigos de
accesibilidad no siempre cubren todas las necesidades de accesibilidad que son requeridas en
el ambito turistico.

5.7 La diferenciacion y la integracion en la cadena de suministro

Es muy dificil que un solo proveedor pueda satisfacer absolutamente todos los visitantes y sus
respectivas necesidades, aunque disponga de una oferta variada de servicios accesibles. Al igual
que todos los proveedores de servicios, deben tener como objetivo atender a una amplia gama
de requisitos generales de accesibilidad. Algunos pueden optar por especializarse en atender a
grupos concretos de clientes, como a los visitantes con discapacidades o personas sordas o que
requieran dietas especiales.

Las administraciones gestoras de destinos deben desempefar un papel activo en el desarrollo
y el apoyo a estos “proveedores de accesibilidad”, y en el disefio de la estrategia de marketing,
que se encargara de coordinar y promover el destino y las empresas individuales y sus ofertas.
Las administraciones gestoras de destinos deben asumir sus responsabilidades en materia de
accesibilidad en general, ayudando a los distintos proveedores a combinar sus ofertas, lo que
permitira a los visitantes disfrutar de una experiencia sin fisuras de los servicios accesibles.

En cualquier plan de marketing de Turismo Accesible es primordial disponer de un verdadero
destino accesible donde las empresas y espacios publicos turisticos estén adaptados a las
necesidades de este grupo de consumidores. ENAT ha identificado cinco pasos para crear con
éxito un destino turistico accesible.
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Gréfico 111.5.2 Cinco pasos para construir un destino turistico accesible efectivo

2. Redes y colaboraciones

1. Politicas y estrategias

4. Desarrollo del destino

R — 5. Experiencias de Turismo Accesible
y u

3. Cadena de valor de
Turismo Accesible

Fuente: Adaptado de Buhalis, D., Darcy, S. y Ambrose, I. (2012).

El diagrama de cinco pasos muestra que antes de vender y promocionar “experiencias de Turismo
Accesible” (paso 5) es necesario realizar un trabajo preliminar creando las condiciones previas
necesarias que permitan realizar estas experiencias.

Paso 1 - Politicas y estrategias: las politicas y estrategias son los requisitos basicos para
comenzar y poner en practica las acciones que respalden el Turismo Accesible. Todos los
destinos, bien a nivel nacional o local necesitan politicas bien formuladas con planes concretos
para desarrollarlas. Solo cuando se formule y acuerde una politica que ademas tenga en cuenta
el presupuesto necesario, sera posible dedicar recursos a las necesidades detectadas y centrar
la energia en la meta marcada.

Paso 2-Redesy colaboraciones: debe prestarse atencion alaimplantaciéon de la creacion de una
red de contactos y el establecimiento de colaboraciones eficientes en el propio destino turistico.
Todas las partes implicadas, tanto proveedores como beneficiarios deben trabajar conjuntamente
para asegurar que la accesibilidad se llevara a cabo respondiendo a las necesidades de los
clientes. La creacién de redes empresariales y la colaboracién con ONG’s pueden lograr que se
incluyan servicios esenciales alli donde las empresas turisticas existentes no los ofrecen. Por
ejemplo, servicios de transporte accesible a nivel local, intérpretes de lengua de signos (para
conferencias), asi como empresas de servicios en relacion con productos de apoyo (rampas
portatiles, bucles magnéticos, sefalizacion en braille, o productos y equipamiento de higiene
personal) pueden formar parte de la red de apoyo que den servicio a diferentes negocios en el
destino accesible.
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Paso 3 - Cadena de valor de Turismo Accesible: se refiere a la cadena de valor del Turismo
Accesible que denota un conjunto de elementos en la oferta de producto turistico hacia el
visitante. Esta cadena debe estar desarrollada en cada uno de sus eslabones (por ejemplo
planificacion, reserva y compra, transporte, atracciones turisticas, o alojamiento) y debe haber
conexiones fiables entre todos los elementos de la cadena para que los clientes reciban los
servicios adecuados a lo largo de su viaje o estancia.

Paso 4 - Desarrollo del destino y del producto: trata del desarrollo del destino turistico que
se centra en las estrategias, estructuras y actividades que los destinos deben poner en marcha
para que las empresas relacionadas con el Turismo Accesible prosperen y a través de esto
proporcionar una experiencia en conjunto que sea satisfactoria para el visitante. Los hoteles,
restaurantes, museos y otras atracciones accesibles para el visitante no deben ser oasis de
accesibilidad aislados dentro de territorios inaccesibles. Estas atracciones deben poder estar
fisicamente conectadas a través de itinerarios accesibles en el espacio publico y sistemas de
transporte accesible.

Un factor clave en este paso es la planificacién del disefio y paquetizacion de los productos
turisticos, de modo que los servicios accesibles estén integrados de forma coherente en
cada subsegmento de mercado a lo largo del destino turistico. Algunos ejemplos de estos
subsegmentos son: personas mayores, personas con discapacidad, y familias. Asimismo, las
organizaciones gestoras del destino deben prestar atencion a la existencia de instalaciones y
atracciones accesibles promocionadas a través de los canales habituales de comercializacion
con el fin de atraer clientes. Con demasiada frecuencia, alli donde existen instalaciones y servicios
accesibles, los destinos no los dan a conocer, lo que da pie a dejar escapar clientes potenciales
y en este caso no favorecen a los negocios que han realizado un esfuerzo para hacer su oferta
accesible. La publicidad y comercializacion del Turismo Accesible constituyen la “portada” del
material promocional. La accesibilidad para todos puede ser el titular en las propuestas de venta
y estas ofertas no deberian ser relegadas a las paginas traseras de folletos turisticos o a pestafas
reconditas de la web.

Paso 5 - Experiencias de Turismo Accesible: es donde se ofrecen las experiencias de Turismo
Accesible al visitante. En este paso es esencial evaluar y validar que los visitantes disfrutan la
experiencia del Turismo Accesible tal y como lo esperaban y habian planificado. Este es el objetivo
del Turismo Accesible y un factor principal en el disefio y desarrollo de productos turisticos. Es
necesario que exista un circuito de retroalimentacion que permita medir y evaluar la satisfaccion
del visitante en varios puntos durante la estancia — y quiza después de la estancia, por medio
de encuestas, o compartiendo el contenido de las visitas (fotos, videos) y abriendo otras vias de
intercambio como webs, o aplicaciones mdviles.

Los proveedores que innovan y evaluan sus productos, fomentando los comentarios de los
usuarios, simplemente hablando de ellos o usando técnicas de encuesta mas formales, observaran
como el Turismo Accesible responde a sus ofertas. La informacién de primera mano sobre la
experiencia de los usuarios debe ser estudiada y analizada con cuidado para que aquello que
funciona bien sea priorizado y aquello que no funcione sea corregido.

Garantizar experiencias accesibles para todos los turistas es basicamente un proceso continuo
que siempre puede mejorarse y perfeccionarse, mientras haya un dialogo cercano entre el
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proveedor y el cliente. Los destinos y las empresas deben fomentar un dialogo mas cercano
con sus clientes si desean tener éxito. El buen acceso depende en gran medida en seguir las
normas y estandares de accesibilidad establecidos pero el ultimo eslabén en la cadena de valor
de la accesibilidad es la relacién del servicio y la confianza que los proveedores establecen con
el cliente.



Capitulo 6

Gestion de la accesibilidad en el turismo

Hasta ahora se ha abordado la accesibilidad desde diferentes puntos de vista. Asimismo se
han revisado varias acciones fundamentales para la consecucion de la accesibilidad (legislacién,
formacion, investigacion y marketing). Otro aspecto importante en este sentido es la gestion de la
accesibilidad que las organizaciones vinculadas al turismo pueden desarrollar.

La puesta en marcha de la gestidon de la accesibilidad en las organizaciones suele darse como

resultado de estos pasos previos:

- concienciacién y convencimiento de los beneficios que la accesibilidad afiade a los entornos,
productos, bienes o servicios que esa organizacion pone en el mercado,

- incorporacion de parametros y criterios de accesibilidad a los entornos, productos, bienes
0 servicios que esa organizacién ofrece a sus usuarios o clientes.

Aunque no resulta lo ideal, lo habitual es que una vez que la accesibilidad forma parte de la praxis
de la organizacién, en algunos casos de una manera mas voluntarista que planificada, surja la
necesidad de llevar a cabo una gestion de estos aspectos de una forma integral, transversal,
documentada y establecida.

El hecho de plantear la gestion de la accesibilidad una vez que se han llevado a cabo acciones
de reforma e instauracién de servicios accesibles, resulta menos ventajoso que si se iniciara la
gestién al mismo tiempo que la concienciacién y la puesta en marcha de actividades relacionadas
con la misma.

El problema suele resultar a la hora de plantear la gestion, cuando se descubre con frecuencia

que:

- las medidas que se han tomado para “reparar” barreras resultan mas costosas que si se
hubieran planificado desde el principio,

- la comprobacién de la idoneidad de las medidas tomadas se realiza una vez que se hayan
implementado, sin tener en cuenta que de forma planificada se puede estudiar qué es lo
mejor para la entidad y para el usuario final,

- existe un desconocimiento de las medidas tomadas por otros departamentos y areas, lo que
implica que no existe un objetivo claro dentro de la organizacién, y

- en muchas ocasiones esto influye negativamente en la adopcion de medidas de accesibilidad
por la pérdida de tiempo, dinero y falta de calidad del resultado.

Sin embargo esta es la situacion real en la que se encuentran la mayoria de las organizaciones
y entidades, lo cual no significa que de implantar la gestién de forma posterior vaya a mejorar
sustancialmente las acciones que se lleven a cabo y a través de este capitulo se ofrecen las
pautas basicas que es necesario tener en cuenta para poder gestionar la accesibilidad en el
sector del turismo.
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6.1

Este capitulo esta dirigido a cualquier organizacion tanto publica como privada, que se dedique

al ambito turistico a todos los niveles tanto gubernamentales como empresarios, por ejemplo:

- administraciones turisticas de ambito local, autonémico, nacional y regional, o

- empresas y asociaciones del sector turistico en sus diferentes modalidades (hoteles,
restaurantes, empresas de transportes, agencias de viajes, entre otros.).

Definicion

Para que cualquier persona pueda disfrutar de una experiencia positiva en los ambitos relacionados
con el turismo, es necesario que cada entidad, independientemente de su naturaleza, tamafo o
actividad, ademas de mejorar la accesibilidad de sus entornos y servicios, en su gestion cotidiana,
incorpore una forma de actuar ordenada y planificada de esta accesibilidad universal, que dé
como resultado una mejora continua de unos servicios de calidad y para todos.

Cuando la accesibilidad no se ha tenido en cuenta o resulta una gran desconocida, implantarla
supone un intenso trabajo inicial para la mayoria de las organizaciones que no saben cémo ni
por donde empezar. Una vez implantada, es una cuestion de mantener ese proceder, medirla
y completarla en funcion de aquellas necesidades encontradas, para que se pueda seguir
progresando.

En cualquier caso, hay que entender la gestién de la accesibilidad, como una parcela mas dentro
de la gestion general, en definitiva, un elemento integrado a tener en cuenta en cualquier proceso
de toma de decisiones, no solo desde un enfoque econdmico y de calidad de servicio, sino
también desde una perspectiva de la responsabilidad social.

Es decir, la gestion de la accesibilidad

- es una tarea transversal a toda la organizacion, por lo que necesitara la colaboracion de
todas las areas y afectara en mayor o menor medida a todos sus integrantes, y

- deberia estar integrada dentro de la gestion general de las organizaciones y empresas, de
modo que no constituya un proceso separado especifico de accesibilidad.

Una de las maneras de poner en practica la gestion de la accesibilidad es a través de un sistema
de gestion de la accesibilidad universal, basado en la norma UNE 170001-2, desarrollada por
la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR). Un sistema de gestién es un
sistema que establece una politica y unos objetivos y el camino para lograr dichos objetivos. Un
sistema de gestion podra incluir diferentes sistemas de gestién, tales como un sistema de gestion
de la calidad, de gestion financiera, medioambiental, etc.

Se exponen a continuacion algunos conceptos y pautas que serviran para conocer la manera de
implantar un sistema de gestién de la accesibilidad universal.! Sin embargo, se debera reflexionar
cual es la mejor manera de aplicar esta gestion de la accesibilidad a la idiosincrasia de la propia
organizacion.

1 Fundacion ONCE (2011), ‘Gestion de la Accesibilidad Universal’, Accesibilidad Universal y Disefio para Todos. Arquitectura y
Urbanismo, Fundacion ONCE, Madrid (en linea), disponible en: www.fundaciononce.es.


http:www.fundaciononce.es

Maodulo llI: Principales areas de intervencion 1 -73

6.2

6.2.1

6.2.2

Documentacién en la gestiéon de la accesibilidad

Una de las caracteristicas de los sistemas de gestidon es que tienen un soporte documental, una
base que define propiamente el sistema de gestion, su estructura, alcance y objeto. Algunos de
los documentos que tienen este tipo de sistemas de gestién de la accesibilidad son:

- politica de accesibilidad universal,

- Manual de gestion de la accesibilidad universal,

- documentacién relacionada (ver apartado 6.2.3)

Politica de accesibilidad universal

Las entidades de gestion de los destinos turisticos asi como las administraciones y empresas
orientadas al turismo, deben contar con una declaracién de compromiso en el que se exponga un
conjunto de principios y un razonamiento de por qué es necesaria la accesibilidad en su entidad
de manera que se puedan evaluar los servicios e identificar los cambios a realizar.

Esta declaraciéon de compromiso permite establecer la vision general de la organizacién y
los objetivos de accesibilidad, y en ella se deberia confirmar el compromiso de satisfacer las
necesidades de accesibilidad de las personas con discapacidad de manera oportuna.

Es importante que las politicas de accesibilidad que se desarrollen estén adaptadas a las
préacticas reales de la organizacién e integradas dentro de sus exigencias de calidad. Del mismo
modo, resulta mas adecuado afadir las politicas relacionadas con la accesibilidad en el mismo
documento que las politicas generales. Por ejemplo, si una entidad no tiene una politica de
formacién en accesibilidad, esta podria ser incluida dentro de la politica general de formacion de
la empresa.

La politica debe incluir un compromiso de cumplir con los requisitos de accesibilidad, ser
coherente con la propia organizacién, conocida, entendida, y a disposicion de todas las personas
que forman la organizacion, del publico y demas partes interesadas y estar convenientemente
actualizada.

Manual de gestion de la accesibilidad universal

El manual de gestion es el documento en el que se describe el sistema de gestion de la accesibilidad
en la organizacién de forma general (es aln mejor si estos requisitos estan integrados dentro de
los manuales de calidad). El manual constituye la base sobre todas las decisiones que se vayan
a tomar posteriormente en la empresa de modo que cualquier empleado que tenga acceso a él
entienda cuales son las funciones de cada uno en materia de accesibilidad.

Los contenidos que se pueden desarrollar dentro del manual seran diferentes segun la entidad y
objetivos que determine con respecto a la aplicacién de la accesibilidad. Inicialmente se puede
valorar incluir epigrafes como:

— presentacién de la organizacién o entidad,

- conceptos basicos,

- politica de accesibilidad y sistema de difusion dentro de la organizacion,



1 -74 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas practicas

- alcance de la gestién de la accesibilidad,

- definicién de recursos y responsables de accesibilidad,

- requisitos legales que afecten a la organizacion,

- planificacion de la accesibilidad,

- objetivos, metas y programas,

- documentacion y sistema de control de documentos y registros,
- sistemas de verificacion, andlisis y mejora de la accesibilidad.

6.2.3 Documentacion relacionada

Esto se refiere a los documentos que se utilicen para realizar las medidas de accesibilidad de
forma que queden registradas para su posterior evaluacion

Serefiere adocumentos como: procedimientos, protocolos, instrucciones, planes de accesibilidad,
diagnostico de accesibilidad, planes de emergencia y evacuacion, planes de mantenimiento u
otros documentos requeridos para la planificacion, implantacién y mejora de la accesibilidad
universal dentro de la organizacion.

Se debe establecer claramente en el manual de gestiéon cémo sera el control de los documentos
tanto internos como de origen externo, y las responsabilidades que se asumiran para revisar,
aprobar, proveer, distribuir y gestionar la documentacién. Ademas se debe hacer referencia a la
eliminacién de la documentacion obsoleta.

Esta documentacién del sistema debe definir la/s persona/s que la aprueba/n y a quién se distribuye
cada documento. Ademas, debe de estar actualizada de modo que se puedan reconocer sobre
los propios documentos los cambios introducidos.

6.3 Responsables de la gestiéon de la accesibilidad

La accesibilidad es un requisito para la participacién activa de las personas con discapacidad en
la sociedad, pero también es una herramienta para mejorar la calidad del servicio turistico, por lo
que es recomendable que los distintos departamentos tengan en cuenta las medidas necesarias
para garantizar la accesibilidad de los destinos, edificios, establecimientos e instalaciones donde
realiza su actividad, y de los bienes y servicios que presta.

Las organizaciones turisticas deberan tener en cuenta algo mas que los requisitos de accesibilidad
arquitecténica, que suele ser el centro de interés en entornos de urbanismo, transporte y
alojamiento. El desarrollo y provisidon de experiencias de destino accesible debe basarse en un
enfoque de experiencia y debe desarrollar procesos para la inclusiéon de la accesibilidad en la
comprension de estas experiencias.

Es importante que todos los miembros de la organizacién sean conscientes de los beneficios que

se obtienen de una buena gestion:

— adaptacién continua de los servicios e infraestructuras a la demanda,

- diferenciacién frente a la competencia,

- mejora de su productividad al aportar un valor afiadido sustancial capaz de captar la
atencién de un nuevo segmento de mercado,
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6.3.1

- mejorar la imagen de la organizacion, e
- incremento del beneficio econdmico a través de un incremento de la fidelidad de los clientes,
el efecto llamada y un ROI bien conocido.

Cada departamento jugara en las empresas un papel diferenciado pero que ird siempre en la misma
linea de conseguir los mismos objetivos. Uno de los principales problemas que se detecta en la
mayoria de las organizaciones es que el personal no esta formado en materia de accesibilidad,
por este motivo, no se suelen tener en cuenta estos requisitos por parte de los responsables.

Por este motivo, es necesario asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de su organizacién, especialmente en las siguientes areas:

Alta direccién de la organizacién

Los responsables de la organizacion son los encargados de definir y liderar la gestion para
conseguir que sea eficaz. Asimismo son los que comunican los criterios de accesibilidad al resto
de trabajadores de modo que estos sean conscientes de los mismos, sus responsabilidades y la
trascendencia de sus actuaciones para asegurar las condiciones de accesibilidad.

Asi, la alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la accesibilidad se establezcan en
las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacién. Para ello define para cada uno de
los departamentos y cargos de su organizacion las responsabilidades en materia de accesibilidad
que debe quedar plasmada en el Manual de gestion de la accesibilidad universal.

Ademas, en una primera aproximacion para la puesta en marcha del sistema, la alta direccién
debe saber cual es el grado de accesibilidad de sus entornos, instalaciones, procesos y servicios
con lo que una de las primeras tareas es realizar un diagnéstico de la situacién, a través de los
requisitos legales y los criterios de accesibilidad. Este diagndstico es el referente continuo para
las actuaciones posteriores en materia de accesibilidad.

También corresponde a la maxima autoridad la asignacién del presupuesto para la consecucion,
mantenimiento y mejora de la accesibilidad, priorizando y llevando a cabo aquellas actuaciones
necesarias para que los entornos, bienes y servicios sean accesibles a los usuarios.

La funcion de liderazgo se plantea también a la hora de dotar al resto de areas y departamentos
de la organizacion de la capacidad de garantizar la accesibilidad de sus entornos y servicios
en las parcelas que a cada uno le competan. En este sentido, cada responsable de area debe
informar sobre el estatus actual de las necesidades y reformas de su departamento para que la
alta direccién pueda tomar las decisiones oportunas.

En el caso de que los plazos y presupuestos, por ejemplo, que no se cumplan o se hayan producido
desviaciones respecto a lo planificado, la direccion debera llevar a cabo acciones correctivas
(aquella para eliminar la causa de una detectada u otra situacion no deseable) o preventivas
(aquella para eliminar la causa de una carencia potencial u otra situacion potencial no deseable).

La direccion fijara objetivos, generalmente de caracter anual, orientados a mejorar aquellos
aspectos que se considere oportunos teniendo en cuenta la situacion de la organizacion y del
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resto de estrategias definidas. Los objetivos llevaran aparejados un plazo temporal y una serie

de indicadores que ayuden a determinar el grado de cumplimiento de los mismos. Los objetivos

deben estar encaminados a que la accesibilidad universal no solo se mantenga sino que mejore

progresivamente.

Ejemplos de objetivos e indicadores:

- Objetivo 1: reducir la causa de insatisfaccion de los clientes o visitantes por motivos
relacionados con la accesibilidad.

- Indicador 1: reducir un 10% el niumero de reclamaciones con respecto al afio anterior.

- Objetivo 2: mejorar aquellos aspectos que afecten de manera negativa a la accesibilidad
del uso de las puertas del hotel.

- Indicador 2: instalar sistemas de tarjetas identificadas que cumplan con los requisitos de
ergonomia y accesibilidad.

La mejora continuada de la accesibilidad deberia ser un objetivo permanente.

Es necesario realizar un seguimiento de los objetivos y de las medidas planteadas para su

consecucion.

Una vez establecidos los objetivos es necesario tener en cuenta una serie de medidas que

contribuyan a la satisfaccion del usuario, que es la razén por la que se incluye un sistema de

gestion de la accesibilidad:

- planificar en tiempo y forma estas acciones y objetivos,

- asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estas acciones,

- implantar las acciones necesarias para alcanzar los objetivos planificados,

- determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que las soluciones adoptadas
se mantienen y son eficaces, y

- establecer los métodos para descubrir el grado en que se estan satisfaciendo las necesidades
de accesibilidad de los usuarios.

6.3.2 Departamento de Recursos Humanos

Este departamento tiene un lugar clave en laimplantacién del sistema de gestion de la accesibilidad

universal. Algunas de sus funciones pueden ser las siguientes:

- Procesos de sensibilizacion y formacidon en accesibilidad para los trabajadores: es
necesario que cada trabajador conozca sus responsabilidades y funciones en materia
de accesibilidad, articulado en un Plan de Formacion. Asimismo seran los encargados
en la planificaciéon de la formacién en materia de atencioén al cliente con discapacidad y
necesidades especiales, a los empleados que trabajan de cara al publico, como parte de la
excelencia de calidad del servicio turistico.

- Plan de emergencia y evacuacién: la organizacion debe tener Planes de Emergencia y
Evacuacion en el que se recoja quién y como se debe plantear la evacuacién de personas
con discapacidad en caso de una situacion que lo requiera.



Maodulo llI: Principales areas de intervencion 1 -77

6.3.3 Departamento de disefo y desarrollo

Una organizacion que pretende facilitar entornos y ofrecer productos y servicios accesibles, debe
plantearse desde el propio disefio de los mismos los principios de Diseno para Todos.

Este departamento, por tanto, juega un papel decisivo a la hora de detectar las necesidades de
los distintos colectivos de usuarios y en transformar las actividades de la organizacion para que
sean acorde a esas necesidades, satisfaciendo los requerimientos del mayor nimero de usuarios.

6.3.4 Departamento de infraestructuras y mantenimiento

Este departamento esimportante tanto en cuanto es el encargado de llevar a cabo el mantenimiento
y las modificaciones de los entornos, y por tanto, de que estos sean accesibles. Para ello es
necesario que se adapten los entornos, los que se creen nuevos tengan un Disefio para Todos, y
en general, realizar el mantenimiento periédico de unos entornos que rara vez son inmutables (es
habitual ver los cambios de configuracién de espacios o mobiliario).

Es necesario que el departamento controle los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo,
asi como el proceso de concepcidén de un espacio, por nueva creaciéon o por remodelacion de
uno preexistente.

6.3.5 Departamento de compras

El departamento encargado de realizar la compra de suministros y contratar servicios, que
posteriormente se incorporaran a los entornos o procesos generados por la propia organizacion,
debe aplicar para los mismos los principios de Disefio para Todos y accesibilidad universal.

Un ejemplo claro de esto es la subcontratacion de servicios a otras empresas, por ejemplo
personal de atencién e informacion, azafatas, seguridad, etc. Cuando esto se produzca es
necesario asegurarse que los trabajadores de esa empresa relinen la formacién y habilidades
necesarias en materia de trato a personas con discapacidad que haran mantener el umbral de
accesibilidad en la prestacion del servicio.

6.3.6 Departamento de marketing

Por su actividad, es un area implicada en el disefio de los entornos donde se presta el servicio
asi como los procesos mismos de la prestacion del servicio. Por consiguiente, es necesario que
también aplique los criterios de accesibilidad universal para poder atender y dar respuesta al
mayor numero de personas. La atencion al cliente debe tener en cuenta la diversidad de clientes
y las distintas necesidades aparejadas. Un ambito importante aqui es también todo el relacionado
con las campafias o acciones publicitarias y el conocimiento de los espacios publicitarios, tanto
en linea como en otros soportes, en los que los diversos perfiles de clientes se informan.
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6.4 Herramientas del sistema de gestion de la accesibilidad

Existe un conjunto de herramientas que permite a las organizaciones gestionar la accesibilidad.

6.4.1 Auditorias internas

Una auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en el que se cumplen los criterios
de auditoria.

Es algo muy comun en todas las organizaciones, en diversos ambitos (contabilidad, seguridad,
etc.) hechas para conocer si la organizacion esta actuando conforme a:

- las disposiciones planificadas (objetivos y politicas),

- la legislacion y los requisitos de accesibilidad, y

- los requisitos del sistema de gestion general establecidos por la organizacion.

Asimismo podra evaluar si se ha implantado correctamente y se mantiene de manera eficaz.
Mediante esta herramienta, una persona de la organizacion, con suficientes conocimientos de
accesibilidad evaluara cada determinado tiempo si se estan o no satisfaciendo los requisitos de
accesibilidad. Esto da lugar a un informe de auditoria en el que se comunica a la organizacion la
adecuacion a los requisitos de accesibilidad.

En estas auditorias se pueden detectar, por ejemplo:

— aseos con carencias de accesibilidad,

- personal de atencion al publico sin conocimiento suficiente en el trato a personas con
discapacidad,

- itinerarios de evacuacién obstruidos por elementos como carros, productos o expositores,
dificultando la deambulacion y su uso.

Los resultados de las auditorias se plasmaran en un informe donde se describan las desviaciones,
observaciones y oportunidades de mejora, detectadas. Los responsables de las areas deberan
analizar las causas que han originado las desviaciones, y asi poder emprender sin demora
acciones reparadoras para eliminarlas e impedir que se repitan.

6.4.2 Evaluacion de la satisfaccion del usuario

Es imprescindible que las organizaciones conozcan la percepcion de sus usuarios y clientes sobre
la adecuacion de los entornos, productos y servicios al cumplimiento de sus necesidades. Existen
multiplicidad de técnicas de investigacién, por todos conocidas, més en el &mbito turistico, para
adquirir este conocimiento.

Una de las técnicas mas utilizada es la de la encuesta de satisfaccién, aunque puede combinarse
con otras de caracter mas cualitativo como las entrevistas en profundidad y los grupos de
discusion. Cada organizacién, podra plantear la mejor forma de adquirir este conocimiento sobre
sus usuarios y clientes, dependiendo de sus objetivos y recursos.
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Las herramientas de evaluacion de satisfaccion se podrian extender también a otros usuarios
como: acompanfantes, asociaciones de discapacitados, organismos contratantes, organizadores
de eventos, personal de atencion a usuarios o a los contratantes de modo que se ofrezca una
vision de conjunto.

Es recomendable la estandarizacion de las herramientas de evaluacion de satisfaccion,
seleccionando cuidadosamente los objetivos y los puntos sobre los que se desea obtener
informacién de forma que puedan compararse los resultados a lo largo del tiempo, para estudiar
su evolucion.

La satisfaccion del usuario debe evaluarse de forma continua, y cada vez que se implante una
solucién a una carencia detectada. En este sentido es importante integrar todas las cuestiones
de accesibilidad en los andlisis de calidad de servicio cuando se utiliza la técnica del mystery
shopping.

6.4.3 Gestion de reclamaciones de los usuarios/clientes

La organizacion debe contemplar la disposicion de reclamaciones por parte de usuarios, en relaciéon
a sus entornos y servicios. Hay que asegurar que existen canales y formas de comunicacion, por
distintas vias, para que esa informacion pueda ser recabada y, si procede, contestada emitiendo
una respuesta a ese usuario.

Cualquier queja, reclamacion o sugerencia relacionada con la accesibilidad al entorno, debe
utilizarse en la planificacion y mejora de la gestion de accesibilidad.

Es recomendable, dada su importancia, establecer un procedimiento documentado para la
atencion de las quejas y reclamaciones con el fin de transformar insatisfaccion en satisfaccion del
usuario, y para disponer de informacion que sirva para mejorar el sistema.

6.4.4 Acciones correctivas, preventivas, de mejora y de mejora continua

Se deben aplicar métodos apropiados para el seguimiento y, cuando sea posible, la medicion de
las soluciones adoptadas dentro de la gestion la accesibilidad. Estos métodos deben demostrar
la capacidad de estas soluciones para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcancen los resultados planificados deben llevarse a cabo acciones correctivas o

preventivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la accesibilidad global del entorno.

- Las acciones correctivas subsanan la causa que esta generando una no conformidad o
incumplimiento de un requisito en una organizacion, es decir, no es una simple resolucién
de un problema sino que ataca directamente al origen de ese problema con la intencién de
que no vuelva a suceder.

- Las acciones preventivas son una herramienta que permite anticiparse a los problemas.
Por ejemplo, si existe un aparato elevador con contrato de mantenimiento correctivo
y preventivo a través de una empresa externa, se decide tomar la accién preventiva de
revisarlo para mejorar las condiciones de servicio en caso de averia y reducir el tiempo
de reparacion tras el aviso de averia. Asi, se permitira reducir el tiempo de espera de una
persona con discapacidad hasta que pueda volver a utilizar el aparato elevador.
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- Las acciones de mejora son aquellas que la organizacion aborda no para corregir un

problema ni para evitarlo sino para afrontarlo con soluciones concretas. La mejora viene de
la mano de la evaluacion, analisis de datos, percepcién de los usuarios, reclamaciones y los
indicadores de gestién de la accesibilidad.

- La mejora continua deberia ser uno de los referentes de la politica de accesibilidad de
cualquier organizacion turistica con el fin de que esta aumente la eficacia del sistema y la
satisfaccion de los usuarios.

Para llevarla a cabo de manera efectiva se deberian identificar y gestionar las actividades de
mejora. Estas pueden variar desde nuevas soluciones que sustituyan aquellas implantadas para
solventar carencias inmediatas de accesibilidad, hasta proyectos mas complejos y a largo plazo
(cambios o modificaciones de infraestructura, obras, entre otras actuaciones), y que requieran
una adaptacién de los recursos y capacidades de la organizacion.
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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 promocion de un turismo inclusivo y accesible a escala global.

N Capitan Haya 42, 28020 Madrid, Espafia
A\ 4 Organizaciéon Mundial del Turismo | Tel.: (+34) 915678100 / Fax: (+34) 9156713733

UNWTO omt@unwto.org / www.unwto.org
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