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RESUMEN:

El incremento de la préactica del turismo en nuestra sociedad en los
altimos afos, no se ha visto reflejado en el colectivo de personas con
discapacidad de igual manera. El derecho de estas personas a disfrutar de la
actividad turistica y el negocio que supone para el sector turistico este
segmento, no han tenido aun la repercusion deseada en una oferta accesible
en toda la cadena de valor turistica. Sin embargo, para las empresas que han
mostrado mayor sensibilidad o vision de negocio al respecto, la apuesta por la
accesibilidad se ha convertido en una ventaja que las diferencia de sus
competidoras.

Con este trabajo pretendemos mostrar el turismo accesible como modelo
de negocio y factor diferenciador entre empresas. Para ello revisamos
conceptos y normativa sobre discapacidad, estudiamos el perfil y la oferta
dirigida al turista con discapacidad y mostramos ejemplos de préacticas
accesibles que proporcionan valor afiadido en turismo.
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CAPITULO1 INTRODUCCION

El desarrollo experimentado en la industria turistica en los ultimos afios
unido a una mayor competitividad obligan a las empresas del sector a buscar
estrategias que consigan proporcionarle ventajas competitivas sobre las
demas. Nuevos perfiles de clientes y productos para satisfacer las expectativas
y necesidades de una demanda cada vez mas concienciada del entorno que le
rodea pueden ser la clave que permita a dichas empresas un mejor
posicionamiento.

El colectivo de personas con discapacidad es un segmento a tener en
cuenta. Su creciente numero, disponibilidad de viajar fuera de temporada,
mayor gasto efectuado, viajar normalmente acompafado y porque es un
derecho que aun muchos no consiguen ejercer son factores que pueden hacer
del turismo accesible este elemento diferenciador.

Facilitar la accesibilidad en la practica del turismo a dicho colectivo
supone cumplir con la normativa vigente sobre accesibilidad, aplicando al
mismo tiempo los principios del disefio universal en toda la cadena de valor que
comprende la realizacion de la actividad por el turista.

Para ello, es necesaria la colaboracion entre las administraciones
implicadas en la gestion turistica y la iniciativa privada. Por parte de la
administracion, la promocion, el disefio y mejora de infraestructuras, recursos
turisticos y establecimientos de ocio publicos para que sean accesibles al
mayor numero de personas. Por parte del sector privado, un mayor
conocimiento del turista con discapacidad y sus necesidades que le permitan
aplicar con éxito la accesibilidad en sus productos y servicios.

El interés de las administraciones con competencias en turismo por la
accesibilidad se manifiesta en planes estratégicos y promociones de la oferta a
través de webs institucionales.

A nivel estatal, la Secretaria de Estado de Turismo en colaboracién con
el sector privado y asociaciones representativas de personas con discapacidad
desarrolla el Programa de Accesibilidad Turistica para el fomento del turismo
accesible, incluido en el Plan de Turismo Espafiol Horizonte 2020. En el portal
de turismo de TURESPANA, organismo dependiente de dicha Secretaria, la
seccion Turismo Accesible ofrece amplia informacibn de destinos,
establecimientos, actividades y ofertas de ocio accesibles.

En nuestra Comunidad, la preocupacion institucional por el turismo
accesible queda reflejada en normativas como la Ley de Turismo de Andalucia,
y en planes elaborados por la Consejeria de Turismo y Deporte como el Il Plan
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de Calidad turistica 2014 — 2020 cuyo objetivo es el “desarrollo turistico basado
en la calidad, accesibilidad y sostenibilidad”, y en el cual la accesibilidad se
contempla como uno de los programas especificos de actuacion (Secretaria
General para el turismo, s.f.). La Consejeria ha publicado también una guia de
Destinos Turisticos Accesibles donde se da informacion sobre la accesibilidad
de distintos recursos analizados en las 8 provincias andaluzas. En la guia se
incluyen recomendaciones y actuaciones para mejorar la accesibilidad en toda
la cadena de valor de los destinos turisticos.

Aunque hay un creciente niumero de empresas turisticas que han hecho
de la accesibilidad su imagen de marca, las actuaciones realizadas por el
sector privado para favorecer la accesibilidad en turismo no son la practica
comin y en muchas ocasiones no han sido afortunadas. Existe
desconocimiento sobre quiénes forman la demanda del turismo accesible y de
cuales son sus prioridades. Es necesario conocer las caracteristicas de la
demanda y sus necesidades especificas como primer paso para facilitarles la
practica del turismo. Y asumir las actuaciones que sean necesarias para
fomentar el turismo accesible como una inversién en calidad y como una forma
de garantizar una experiencia positiva al turista, con o sin discapacidad.

1.1. OBJETIVOS

En este trabajo se intenta dar una vision general de las actuaciones a
tener en cuenta para que la practica del turismo pueda ser accesible a las
personas con discapacidad y que supongan un factor de diferenciacion para las
empresas y destinos. Para ello, consideramos fundamental dar a conocer y
entender los conceptos relacionados con la discapacidad y la accesibilidad que
nos permitan identificar las necesidades de estos turistas y sobre qué factores
actuar. Estudiamos la normativa que protege los derechos de las personas con
discapacidad y que obliga a su cumplimiento por las empresas del sector.
Definimos qué personas forman parte de este segmento, qué las caracteriza y
como se canaliza la oferta dirigida a ellas. E incluimos actuaciones por parte de
empresas y gestores de destinos turisticos que son ejemplos de buenas
practicas para facilitar el turismo accesible y que marcan la diferencia respecto
a sus competidoras.

1.1.1. Desarrollo del trabajo

Capitulo 1- Introduccion. En este primer contacto con el turismo
accesible nos referimos a la importancia del segmento al que va dirigido y
exponemos las implicaciones que en el desarrollo del mismo tienen la
administracion publica y el sector privado.

Capitulo 2- Marco conceptual. Para comprender y conocer qué es la
accesibilidad en turismo debemos conocer primero la terminologia que lo
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define. Este conocimiento previo permitira realizar actuaciones en la cadena de
valor que no defrauden las expectativas del turista con discapacidad.

Capitulo 3- Normativa reguladora. De igual modo, conocer la normativa
vigente sobre accesibilidad permite, por un lado, hacer valer sus derechos ante
la administracion correspondiente a las asociaciones que representan a las
personas con discapacidad; y por otro, permite comprobar qué grado de
compromiso hay entre los sectores responsables de su implantacion.

Capitulo 4- Turismo accesible: la demanda. En este apartado se
pretende mostrar mediante los datos aportados la importancia del segmento de
personas con discapacidad para el turismo accesible. Se incluyen ejemplos de
actuaciones que no favorecen su desarrollo.

Capitulo 5- Oferta en webs del turismo accesible. Como su titulo indica,
se ofrecen nombres de paginas webs de las asociaciones a las que suelen
recurrir los turistas con discapacidad cuando desean obtener informacion y
planificar su viaje. Las webs coinciden con las asociaciones que los
representan y con los foros y blogs de viajeros que ofrecen informacién sobre
los recursos turisticos visitados.

Capitulo 6- Cadena de valor accesible: factor diferenciador. En este
capitulo se explica el concepto de cadena de valor y como el equilibrio entre
todos los eslabones que la componen consigue que el turismo sea realmente
accesible. Incluimos también el concepto de responsabilidad de la empresa
turistica respecto a la accesibilidad como elemento diferenciador.

Capitulo 7- Conclusiones. En este capitulo se hace una valoracion de la
informacion recopilada en este trabajo y propuestas para otros posibles
trabajos.

1.2. METODOLOGIA

El método para valorar la importancia de este segmento y la implicacion
de los actores que participan en la cadena de valor ha consistido en recopilar
informacion a partir de afirmaciones realizadas por las principales asociaciones
de personas con discapacidad en sus propias paginas webs. También a las
razones expuestas en publicaciones que sobre turismo accesible ha realizado
la Organizacion Mundial del Turismo: Turismo accesible para todos: una
oportunidad a nuestro alcance (2016) y Manual sobre turismo accesible para
todos. Alianzas publico-privadas y buenas practicas (2014). En cuanto a la
informacion institucional, se ha obtenido de las paginas oficiales de la
Secretaria de Estado de Turismo y en las de la Consejeria de Turismo y
Deporte de la Junta de Andalucia. En ambos casos se ha tenido en cuenta que
los planes seleccionados incluyeran la accesibilidad entre sus actuaciones
prioritarias.

Definir conceptos como discapacidad, accesibilidad universal, disefio
universal y turismo accesible, ha sido el comienzo que hemos considerado
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oportuno para conocer las distintas discapacidades de las personas que forman
la demanda a la que nos dirigimos y entender cuales son las necesidades de
estos turistas cuando deciden viajar. Para ello hemos acudido a las paginas de
la Organizaciéon Mundial de la Salud y de asociaciones por la discapacidad
como PREDIF, COCEMFE (Confederacion Espafola de Personas con
Discapacidad Fisica y Orgénica) al considerar que son estas entidades las que
mejor pueden definir estos conceptos. Asi mismo, nos parecio interesante
incluir los criterios DALCO del Comité Técnico de AENOR como ejemplo de
actuaciones que favorecen la accesibilidad universal e incluir el modelo de
practicas turisticas accesibles de la ciudad de Avila como ejemplo ilustrativo del
concepto turismo accesible.

Entre la amplia normativa que regula los derechos de las personas con
discapacidad, hemos intentado seleccionar aquella que de forma mas directa
puede influir en el derecho de estas personas a la practica del turismo. Hemos
hecho un recorrido por las recomendaciones y regulaciones que afectan a la
accesibilidad en todos los aspectos de la vida, aunque priorizando las referidas
a la accesibilidad en turismo. En el ambito internacional, hemos tomado como
punto de partida la Organizacién de Naciones Unidas, organismo que ha tenido
gran influencia en la normativa vigente y continuado con las recomendaciones
de la Organizacion Mundial del Turismo y las de la Europa Comunitaria para un
turismo accesible. En nuestro pais, hemos recopilado las normativas
relacionadas con los derechos de las personas con discapacidad y la
accesibilidad a nivel estatal y de comunidad autbnoma y finalmente hemos
hecho referencia a la normativa que de forma mas directa influye en la
accesibilidad de los recursos del destino que es la relativa al propio municipio
de Malaga.

Una vez que hemos conocido los términos relacionados con la
discapacidad y la accesibilidad, base de la estructura del turismo accesible, y la
normativa reguladora de los derechos de estas personas, uno de los pilares
que lo sustentan, hacia falta conocer el perfil del turista con discapacidad.
Hemos aportado datos del nimero potencial de estos turistas, caracteristicas
que lo definen y dificultades que se le pueden plantear a la hora de viajar. La
informacion se obtiene de varias fuentes: Informe mundial sobre discapacidad
de la Organizacion Mundial de la Salud, nombrado en el estudio Observatorio
de la accesibilidad universal del turismo en Espafia de Fundacion Once (2017),
Estrategia Europea sobre discapacidad 2010-2020: un compromiso renovado
para una Europa sin barreras de la Comision Europea, datos del INE e
informacion del estudio Habitos y actitudes hacia el turismo de las personas
con discapacidad fisica de PREDIF (2004).

Para la empresa turistica es vital conocer como se organiza la
informacion sobre recursos y destinos turisticos accesibles. Para ello se han
estudiado las paginas webs en las principales plataformas representativas de
personas con discapacidad. Hemos realizado una amplia valoracién de
PREDIF al ser una de las mas influyentes y activas en la defensa del turismo
accesible. Y también hemos querido mostrar ejemplos de como los propios
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viajeros organizan esta informacion en algunos de los foros y blogs dedicados
al turismo para personas con discapacidad.

El método seguido para explicar la cadena de valor y la importancia de
que todos los eslabones que la forman sean accesibles y estén integrados, ha
consistido en mostrar ejemplos de empresas y destinos que apuestan
decididamente por la accesibilidad, aportando soluciones accesibles en sus
productos y servicios y creando al mismo tiempo una imagen corporativa que
las diferencia de otras empresas del sector. En el destino accesible Malaga, se
tiene en cuenta la accesibilidad de los distintos recursos que forman la cadena
de valor: alojamiento, restaurante, itinerario turistico y recurso natural. En el
caso de Triana Viajes y Hoteles Native, mostramos las practicas accesibles en
la organizacién y desarrollo de viajes organizados en el caso de Triana Viajes;
y en la accesibilidad a la informacion en el caso de Native Hoteles.

CAPITULO2 MARCO CONCEPTUAL

2.1. DISCAPACIDAD

La Organizacion Mundial de la Salud define este concepto como
escribimos a continuacion:

Discapacidad es un término general que abarca las deficiencias,
las limitaciones de la actividad y las restricciones de la
participacion. Las deficiencias son problemas que afectan a una
estructura o funcién corporal; las limitaciones de la actividad son
dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de
la participacion son problemas para participar en situaciones
vitales (Organizacion Mundial de la Salud, 2018).

Esta definicion explica los distintos grados de discapacidad que pueden
llevar a las personas que las padecen a situaciones de mayor o menor
dificultad cuando se relacionan con su entorno social y fisico. Pero en
numerosas ocasiones estas dificultades no se deben tanto a la propia
discapacidad que padezca la persona sino mas bien a barreras externas a
ellas. Barreras arquitectonicas principalmente pero también sociales, como la
falta de comprension de la discapacidad por desconocimiento o por falta de
empatia.

Siguiendo con la nota descriptiva Discapacidad y Salud de la
Organizacion Mundial de la Salud, “se calcula que méas de mil millones de
personas -es decir, un 15% de la poblacion mundial- estan aquejadas por la
discapacidad en alguna forma” (Organizacion Mundial de la Salud, 2018).
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Aunque estas cifras puedan parecer desorbitadas, el numero de
personas con discapacidad va en aumento debido, por un lado, al
envejecimiento de la poblacién y por otro al aumento de accidentes de trafico,
laborales o enfermedades cronicas o degenerativas. No podemos olvidar la
cifra variable de personas que pueden formar parte de este grupo de personas
en un momento determinado de sus vidas como son los nifios, las mujeres
embarazadas y las personas que se recuperan de alguna enfermedad o
intervencién quirdrgica.

2.2. ACCESIBILIDAD

Segun COCEMFE en su web Observatorio de la Accesibilidad: “La
accesibilidad es la cualidad de facil acceso para que cualquier persona, incluso
aquellas que tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicacion o en el
entendimiento, pueda llegar a un lugar, objeto o servicio” (COCEMFE, s.f.).

Esta forma de entender la accesibilidad va mas alla de la busqueda de
una solucién concreta a un problema concreto de discapacidad, para defender
el derecho reconocido a las personas que la padecen a la igualdad de
oportunidades y a una vida lo mas autébnoma posible.

Al concepto “clasico” de accesibilidad al entorno fisico o a los medios de
transporte, hay que afadir la accesibilidad a las TIC para personas con
discapacidad, personas ciegas principalmente pero también personas con otro
tipo de limitaciones, como uno de los principales medios para obtener
informacion hoy en dia y uno de los medios fundamentales de interaccion
social que puede ayudar a la integracion y participacién de estas personas en
el ambito social, laboral, cultural, de ocio, etc.

La accesibilidad no es una mera formalidad que deban cumplir las
instituciones, las distintas administraciones, las empresas o la sociedad en
general, es un compromiso real de hacer valer unos derechos y cumplir unas
obligaciones que estdn recogidos ampliamente en normativas de &ambito
internacional y nacional.

2.2.1. Accesibilidad universal

Relacionada con el concepto anterior, la accesibilidad universal hace
referencia al modo de concebir los entornos, productos y servicios para que
sean usados por las personas, con discapacidad o sin ella, de la forma mas
facil y segura posible. Los entornos, productos y servicios que cumplan los
requisitos de accesibilidad universal tendran mayores posibilidades de ser
aceptados y reconocidos por la poblacion que, cada vez mas, demanda
actitudes y acciones socialmente mas responsables y solidarias.

Para que cualquier organismo o empresa publica o privada pueda ser
reconocido como universalmente accesible se valoran entre otros aspectos que
cumpla los requisitos DALCO (Deambulacion; Aprehension; Localizacion;

Turismo accesible: una apuesta para la diferenciacién 6



FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

Comunicacion), definidos y recogidos por AENOR en UNE 170001-1 que
detallan las caracteristicas 6ptimas para el desplazamiento, la manipulacion de
objetos, sefializacién e iluminacion para identificar lugares y objetos y para
facilitar la comunicacion visual, acustica o tactil (AENOR, 2007).

2.3. DISENO UNIVERSAL O DISENO PARA TODOS

Este concepto nace en los noventa de la valoracion que el arquitecto
Ronald L. Mace hace sobre la idea de “Accesibilidad Fisica Integral’
(antecedente de lo que posteriormente se conoceria como accesibilidad
universal), que en afios anteriores se habia ido formando sobre la accesibilidad
en edificios, el disefio urbano, el transporte y la comunicacion. Se trata de siete
caracteristicas que debe cumplir el disefio para construir o crear productos y
entornos evitando las barreras desde el inicio de forma que la accesibilidad sea
posible para el mayor nimero de personas. Son las siguientes:

1. Uso equitativo: disefio util y comerciable para personas con diversas
capacidades

2. Flexibilidad en el uso: el disefio debe incorporar un amplio rango de
preferencias individuales y capacidades

3. Uso simple intuitivo: facil de entender, sin importar la experiencia del
usuario, nivel de conocimientos, habilidades del lenguaje o nivel de
concentracion en el momento del uso.

4. Informacién perceptible: el disefio debe comunicar la informacion
necesaria con eficacia al usuario, sin importar las condiciones
ambientales o las capacidades sensoriales del mismo.

5. Tolerancia al error: el disefio debe minimizar los peligros y
consecuencias adversas ante acciones accidentales o inintencionadas

6. Bajo esfuerzo fisico: el disefio debe ser usado eficiente y comodamente
con el minimo esfuerzo

7. Tamafio y espacio para el acceso y el uso: apropiados para el acceso,
alcance, manipulacion y uso sin importar el tamafio del cuerpo de la
persona, la postura o la movilidad (COCEMFE, s.f.).

El disefio universal pretende dar un paso mas en la integracion de las
personas con discapacidad ya que al disefiar teniendo en cuenta al mayor
namero de personas no hace distincion explicita para este colectivo. La
sociedad en general se beneficia de una mayor comodidad en su entorno y
actividades diarias.

2.4. TURISMO ACCESIBLE

Una de las definiciones que hemos escogido para explicar el turismo
accesible es la que se recoge en el documento de la Organizacién Mundial del
Turismo, Turismo Accesible para Todos: una oportunidad a nuestro alcance, y
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que dice asi: “El concepto turismo accesible hace referencia a la adecuacion de
los entornos, productos y servicios turisticos de modo que permitan el acceso,
uso y disfrute a todos los usuarios, bajo los principios del Disefio Universal”
(Organizacion Mundial del Turismo, 2016, p.6). Este concepto esta asociado al
de Turismo inclusivo o Turismo para todos que es aquel que disefia las
actividades para que puedan ser realizadas “por todas las personas en
igualdad de oportunidades, independientemente de sus condiciones fisicas,
sociales y culturales” (COCEMFE, 2017). Para que el Turismo sea inclusivo,
primero tiene que ser accesible ya que este proporciona las condiciones
Optimas para que las personas con discapacidad puedan tener seguridad y
autonomia en la practica del turismo.

Cualquier destino, servicio o producto turistico, que incluya entre sus
prioridades la accesibilidad, estara dando pasos en la direccidon adecuada para
facilitar la practica del turismo a miles de potenciales turistas que desearian
poder hacerlo y que encuentran dificultades desde el mismo momento en que
deciden realizar un viaje y en cualquiera de las etapas que comprenden la
practica turistica. Desde la imposibilidad de acceder a la informacién porque
esté en un formato que impida ser utilizada por personas con ciertas
discapacidades o, porque, sencillamente no existe 0 no es acertada, hasta la
dificultad para utilizar los medios de transporte, dificultad de acceso a
establecimientos hoteleros, monumentos, museos 0 para participar en
actividades de ocio que les gustaria realizar. Como se nos recuerda desde
PREDIF! “el Turismo Accesible sélo existe cuando la accesibilidad se ha
incorporado a toda la cadena de valor” (PREDIF, 2014).

Un ejemplo de compromiso por hacer que la practica del turismo sea
accesible es el de la ciudad de Avila, que desde hace afios viene desarrollando
actuaciones encaminadas a facilitar la visita de la ciudad a personas con
discapacidad. Estas actuaciones van desde proporcionar la informacién
turistica a través de medios adaptados para personas con distintas
discapacidades a la programaciéon de rutas y actividades que sean accesibles
para todos. Este trabajo ha sido reconocido con importantes premios como el
concedido en 2008 por el CERMI?, en el que se reconoce al Ayuntamiento de
Avila su trabajo en favor de la accesibilidad universal; el Reina Sofia de
Accesibilidad Universal a Municipios, que es el premio mas importante que se
concede en Espafia sobre accesibilidad; y el concedido a la primera Ciudad
Europea de la Accesibilidad por la Comision Europea en 2011 (Ayuntamiento
de Avila, s.f.).

Es facil comprobar que cuando todos los actores que intervienen en la
creacion de oferta turistica tienen voluntad de trabajar con el objetivo de la
accesibilidad como factor fundamental, la sociedad, el destino en general se
beneficia. La calidad que supone la aplicacion del disefio universal a los

! Plataforma Representativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica
2 Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad
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productos y servicios turisticos hace que el uso y disfrute por sus destinatarios
se vuelva mucho mas comodo y agradable. La comodidad y la experiencia
positiva del turista pueden significar que quiera regresar, esto es, su
fidelizacion.

Deseariamos terminar este apartado con una frase que refleja y resume
lo que la accesibilidad significa y puede aportar en turismo:

«La accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de
turismo responsable y sostenible. Es una cuestion de derechos humanos
y es también una extraordinaria oportunidad de negocio. Por encima de
todo, debemos darnos cuenta de que el turismo accesible no solo es
bueno para las personas con discapacidad o con necesidades
especiales, es bueno para todos» Taleb Rifai, Secretario General de la
OMT (Organizacion Mundial del Turismo, 2014).

CAPITULO 3 NORMATIVA REGULADORA

En este capitulo se hace un resumen de recomendaciones, directivas y
normativas que a nivel internacional, nacional, autonémico o local han sido
dictadas desde distintos organismos y administraciones publicas y que han
significado un avance en el reconocimiento y obtencién de derechos para las
personas con discapacidad.

3.1. NORMATIVA INTERNACIONAL

Empezaremos por la Organizacion de las Naciones Unidas que es la
institucion que, desde la década de los 70, ha venido realizando actuaciones
encaminadas a hacer visibles a las personas con discapacidad y a promover su
integracion plena en la sociedad. A través de dichas actuaciones, ha
conseguido que muchos de los estados miembros se comprometan a actuar
contra la discriminaciéon de este colectivo y a promover la equiparacion de sus
derechos a los de las demas personas.

Declaracion de los Derechos de los Minusvalidos, diciembre de 1975,
por la que se les reconoce los mismos derechos que a las demas personas en
el ambito social, laboral, econdémico, politico, etc.

Declaracion de 1981 Afo Internacional de las Personas con
Discapacidad, con el propésito de hacer participar a estas personas
plenamente en la sociedad y de que esta tomara conciencia y se sensibilizara
con los problemas y necesidades que conlleva la discapacidad.
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Programa de Accion Mundial para la Personas con Discapacidad de
1982. Nacido a raiz de la declaracion del afio 1981, este programa intenta
involucrar a los paises miembros en “la prevencion de la discapacidad, la
rehabilitacion y la igualdad de oportunidades” (Organizacion de Naciones
Unidas, 2014) mediante la inclusion de la discapacidad en sus politicas
nacionales. En este documento se hace ya una recomendacion a todos los
actores del sector turistico para que creen una oferta accesible para todos:

Las autoridades de turismo, las agencias de viaje, los hoteles, las
organizaciones voluntarias y otras entidades que intervienen en la
organizacion de actividades recreativas u oportunidades de viaje
deben ofrecer sus servicios a todos, sin discriminar a las personas
con discapacidad (Organizacion de Naciones Unidas, 2003-04,
parrafo 134).

Convencion Internacional sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, de 13 de diciembre de 2006 (ratificada por Espafia en 2007 a
través de la Ley 26/2011, de 1 de agosto), cuyo propdsito es “promover,
proteger y asegurar el goce pleno y en condiciones de igualdad de todos los
derechos humanos y libertades fundamentales por todas las personas con
discapacidad, y promover el respeto de su dignidad inherente” (Organizacion
de Naciones Unidas, 2006). La firma de nuestro pais de las propuestas
acordadas en esta convencién es un compromiso firme por avanzar en la
supresion de barreras y es un referente para el desarrollo de normativas que
tienen como objeto los derechos de las personas con discapacidad y la
accesibilidad. En el articulo 30, en los apartados ¢ y e se hace mencion a la
necesidad de tomar medidas por parte de los Estados miembros para
garantizar la accesibilidad a instalaciones turisticas y al disfrute de servicios
turisticos.

La Organizacién Mundial del Turismo ha jugado un importante papel
en la promocién de medidas dirigidas a facilitar la practica del turismo por todas
las personas. La Declaracion de Manila en 1980 expone la necesidad de
desarrollar un turismo que tenga en cuenta, ademas de su valor econémico
como generador de riqueza y desarrollo para los paises o su aspecto cultural,
su aspecto social para facilitar a los ciudadanos menos favorecidos como
jovenes, personas mayores y minusvalidos el derecho al descanso y a viajar
(OMT, 2015).

En 1991 la OMT aprob6 el documento Para un turismo accesible a los
minusvalidos en los afios 90 2 en el cual se dan recomendaciones de cémo
debe ser la informacion proporcionada al turista con discapacidad sobre el
destino, producto o servicio turistico; sobre la necesidad de formacién
especifica para el personal de establecimientos y actividades turisticas; y sobre
requisitos que deben cumplir las instalaciones y lugares publicos visitados por
el turista con discapacidad (Fundacion Espafiola ONCE, s.f.).

3 Este documento fue actualizado en 2005 con el nombre de “Hacia un Turismo accesible para todos”
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En 1999 se publica el Codigo ético mundial del turismo. Se trata de una
serie de principios que tienen como objeto principal el fomento y desarrollo de
un turismo responsable y sostenible. En su articulo 7 se expresa que el
derecho al turismo “debe ser fomentado y facilitado por las autoridades
publicas a familias, jovenes, personas mayores y personas con minusvalias”
(Fundacién ACS y Organizacion Mundial del Turismo, 2014, p 222).

Declaracion sobre la facilitacion de los desplazamientos turisticos
(2009), en la que los Estados Miembros de la OMT “se comprometen a
considerar todos los medios posibles de eliminar o reducir los obstaculos de
naturaleza juridica, financiera o técnica que no sean estrictamente
indispensables al mantenimiento de la seguridad, la salud y el orden publico”
(Organizaciéon Mundial del Turismo, 2009, p.6) y donde se hace referencia a los
desplazamientos turisticos de las personas con discapacidad.

Recomendaciones por un turismo accesible para todos (2013) que
actualiza el documento publicado en 2005 Hacia un turismo accesible para
todos.

3.2. NORMATIVA COMUNITARIA

Aungque no hay propiamente una legislacion comunitaria en materia
turistica ya que esto corresponde a cada Estado miembro, desde la Unién
Europea se dictan directivas cuyos objetivos son de obligado cumplimiento,
aunque se permite a los Estados desarrollar su contenido de manera flexible y
se emiten recomendaciones que no son vinculantes. En relacién con el turismo,
su actuacion estd mas encaminada a promover acciones que fomenten la no
discriminacion y la accesibilidad.

Carta Europea de los Derechos Fundamentales y Convenio Europeo
para la proteccion de los Derechos Humanos y de las Libertades
Fundamentales. En ambos documentos estan reconocidos los derechos de
todas las personas y la no discriminacion. Respecto al turismo expresa que “a
los ciudadanos con discapacidades no deberia negéarseles el acceso a los
beneficios y oportunidades derivados del ocio, los viajes y el turismo” (Union
Europea, s.f.a).

Tratado constitutivo de la Comunidad Europea. En su articulo 13 se
refiere a la lucha “contra la discriminacion por motivos de sexo, de origen racial
0 étnico, religidon o convicciones, discapacidad, edad o condicion sexual” (Unidn
Europea, s.f.b).

El afio 2003 fue declarado Afio Europeo de las personas con
discapacidad con objeto de concienciar y sensibilizar a la poblaciéon sobre la
discriminacion que sufrian las personas con discapacidad. Se hizo también
referencia a la discriminacién en el ambito turistico y “al fomento de buenas
practicas en el sector” (Union Europea, s.f.c, p.10).

Turismo accesible: una apuesta para la diferenciacién 11



FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

2007, Ao Europeo de la Igualdad de Oportunidades para todos, cuyo
objetivo era concienciar contra la discriminacién e informar a los ciudadanos
sobre sus derechos y obligaciones legales. Se publicaron en ese afio los
derechos de los pasajeros en el transporte aéreo y ferroviario.

Reglamento (CE) n° 1107/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo,
del 5 de julio sobre los derechos de las personas con discapacidad o movilidad
reducida en el transporte aéreo.

Por una Europa accesible a turistas con discapacidades es un manual
publicado por la Direccion General XIII (Unidad de Turismo) en 1996 que
proporciona informacién a todas las personas que forman parte del sector
turistico, sobre las personas con discapacidad desde el punto de vista de
clientes.

El Dictamen del Comité Economico y Social Europeo Por un turismo
accesible a todas las personas y socialmente sostenible, se public6 en 2003
con el objeto de implicar “a organizaciones de personas con discapacidad,
autoridades europeas, gobiernos nacionales, administraciones regionales y
locales y operadores privados del turismo” (Unién Europea, s.f. d, p 11) en la
creacion de una Europa accesible y sostenible en la practica del turismo. Se
trata de una serie de iniciativas que tratan de garantizar la accesibilidad y no
discriminacion a los servicios y productos turisticos para las personas con
discapacidad.

3.3. NORMATIVA ESTATAL

La normativa a nivel estatal se refiere principalmente a los derechos de
las personas con discapacidad y a la accesibilidad en términos generales. Si
podemos encontrar normativas que, de forma indirecta, pueden influir en el
desarrollo de la actividad turistica. Para encontrar normativa especifica
aplicada al turismo debemos remitirnos a las leyes autondémicas por ser el
turismo competencia exclusiva de cada comunidad autbnoma.

La Ley de Integracion Social de los Minusvalidos (LISMI) 13/1982 de 7
de abril, fue la primera ley aprobada en nuestro pais que regulaba los derechos
de las personas con discapacidad y que se basaba en actuaciones que iban
desde las prestaciones economicas y servicios, a las que propiciaban la
accesibilidad y la insercion laboral.

Real Decreto 3250/1983, de 7 de diciembre, por el que se regula el uso
de perros-guia para deficientes visuales, permitiendo el libre acceso a todo tipo
de establecimientos, incluso hospitales, a las personas invidentes
acompafadas de sus perros guia. Esta ley tiene su referente en el dmbito
autonomico en la Ley 5/1998 de 23 de noviembre.

La Ley de Igualdad de Oportunidades, no Discriminacion y Accesibilidad
Universal de las Personas con Discapacidad (LIONDAU) 51/2003 de 2 de
diciembre, insiste en la lucha contra la discriminacion y en favor de la
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accesibilidad universal. Esta ley complementa la anterior porque, a pesar de los
avances conseguidos con el desarrollo de medidas de accion positiva que
proponia aquella, seguian dandose situaciones de desigualdad. También por la
nueva forma de entender la discapacidad. Esto es, las barreras que se le
presentan a las personas que la padecen no se deben exclusivamente a sus
circunstancias personales. Existen ademas barreras fisicas y actitudes
discriminatorias creadas por la sociedad sobre las que hay que actuar al mismo
tiempo.

Real Decreto 505/2007, de 20 de abril, sobre “condiciones béasicas de
accesibilidad y no discriminacion para el acceso y utilizacion de los espacios
publicos urbanizados y las edificaciones” (Agencia Estatal Boletin Oficial del
Estado, 2007). Con este Real Decreto se daba cumplimiento a los
requerimientos contenidos en la ley LIONDAU sobre accesibilidad al entorno
fisico con un enfoque de disefio universal. Al mismo tiempo, esta norma
pretendia establecer criterios de uniformidad sobre dicha materia para las
Comunidades Auténomas con el objetivo de que no hubiera desigualdades
entre unas y otras (las Comunidades Autbnomas hasta entonces eran las
Unicas que habian desarrollado normativa sobre accesibilidad en los entornos
urbanos, dandose distintos criterios de desarrollo y aplicacion).

Ley 27/2007 de 23 de octubre, “por la que se reconocen las lenguas de
signos espafiolas y se regulan los medios de apoyo a la comunicacién oral de
las personas sordas, con discapacidad auditiva y sordociegas” (BOE, 2013).
Esta ley tiene su referente en el ambito autonémico en la Ley 11/2011, de 5 de
diciembre.

Como hemos comentado en el apartado sobre definiciones, facilitar la
accesibilidad no es un acto simplemente formal o voluntario, sino que es
obligatorio en los ambitos que la ley determina y cuyas infracciones estan
sancionadas y recogidas en la Ley 49/2007 de 26 de diciembre, de infracciones
y sanciones en materia de igualdad de oportunidades, no discriminacion y
accesibilidad universal de las personas con discapacidad.

Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su
inclusién social es el texto refundido aprobado por Real Decreto Legislativo
1/2013, que incluye las tres leyes mencionadas anteriormente: Ley de
Integracion Social de los Minusvalidos, Ley de Igualdad de Oportunidades no
Discriminacién y Accesibilidad Universal de las personas con Discapacidad y la
Ley 49/2007 de 26 de diciembre de infracciones y sanciones en materia de
igualdad de oportunidades no discriminacién y accesibilidad universal de las
personas con discapacidad, para cumplir con lo dispuesto en la Ley 26/2011
sobre aclaracion y armonizacién de las mismas.

Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, por el que se regulan las
condiciones béasicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacion de los modos de transporte por personas con discapacidad.

Turismo accesible: una apuesta para la diferenciacién 13



FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre sobre condiciones basicas
para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y
servicios relacionados con la sociedad de la informacion y medios de
comunicacioén social.

El Consejo Nacional de la Discapacidad dependiente del Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad es el organismo que a nivel estatal
regula, promueve y controla normativas y acciones relacionadas con los
derechos de las personas con discapacidad y en el cual tienen una gran
representacion y participacion las asociaciones que las representan.

3.4. NORMATIVA CON REFERENCIA A ANDALUCIA

Ley 1/1999 de 31 de marzo de atencion a las personas con discapacidad
en Andalucia, norma que pretende “asegurar una respuesta uniforme y
coordinada de todos los sistemas publicos de proteccion social a la
problematica de la discapacidad” (BOJA, 1999). La accesibilidad en las
infraestructuras, en urbanismo, la edificacion y el transporte se regulé a través
del Decreto 293/2009, de 7 de julio, para adaptar el contenido de aquella a la
nueva normativa estatal.

Ley 4/2017, de 25 de septiembre, de los Derechos y la Atencion a las
personas con Discapacidad en Andalucia. Nace de la adaptaciéon de la
normativa autondmica a la Convencion Internacional sobre los Derechos de los
Discapacitados de la ONU que tuvo lugar en el afio 2006.

Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia. La ley tiene
como uno de sus objetivos fundamentales segun se cita en el articulo 1 “el
impulso de la accesibilidad universal a los recursos y servicios turisticos, asi
como el acceso a la informacién en igualdad de condiciones“ y en su articulo
21 sobre derechos de los usuarios a “recibir informacién sobre las condiciones
de accesibilidad de recursos, servicios e infraestructuras turisticas” (BOJA,
2011).

En el Decreto 47/2004, de 10 de febrero, de establecimientos hoteleros
se regula, en su articulo 42, la accesibilidad a los mismos con la obligacion de
disponer de un numero determinado de habitaciones adaptadas a personas
con discapacidad segun el numero total de habitaciones. Para facilitar la
autonomia, “las habitaciones deberan disponer de las ayudas técnicas
necesarias para que las personas discapacitadas puedan ocupar la
correspondiente unidad de alojamiento sin necesidad de ayuda externa”
(BOJA, 2004). La accesibilidad debera tenerse también en cuenta en los
accesos y dependencias comunes.
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3.5. NORMATIVA REFERIDA AL TERMINO MUNICIPAL DE MALAGA

Ordenanza reguladora de accesibilidad del municipio de Malaga,
publicada en el Boletin Oficial de la Provincia el 20 de febrero de 2004.

La ordenanza tiene como objeto evitar y/o suprimir barreras fisicas para
que las personas con discapacidad puedan acceder a los bienes y servicios
publicos y privados de la ciudad. Se aplica “a Planes, Estudios y Proyectos de
Obra, instalaciones y actividades que se redacten y ejecuten en el término
municipal de Malaga” (Gerencia Municipal de Urbanismo, Obras e
Infraestruturas, 2004, p.5)

Aunque no es propiamente una ordenanza sobre turismo no cabe duda
de que su aplicaciébn para hacer accesibles los canales y medios para la
comunicacién, la informacion, los edificios, el transporte, las salas de
espectaculos, teatros, auditorios, etc., ayuda a los turistas con discapacidad en
la practica del turismo.

CAPITULO4 TURISMO ACCESIBLE: LA DEMANDA

4.1. EL PERFIL DEL TURISTA CON DISCAPACIDAD

Los datos que se aportan a continuacién tienen como finalidad que
tengamos una idea del niumero de personas con discapacidad que hay en el
mundo y en nuestro entorno cercano y podamos comprobar la importancia de
este segmento, tanto por su tamafio como por sus habitos turisticos. Hay que
tener en cuenta, ademas, que gran parte de estas personas son ciudadanos
europeos de algunos de los paises que estan ya entre los principales emisores
de turistas hacia nuestro pais como es el caso de Inglaterra, Francia, Alemania
o los paises Nordicos. Esto nos sitia en una ventajosa posicion frente a otros
destinos que pudieran ser nuestros competidores en Turismo Accesible.

En el Informe mundial sobre discapacidad publicado por la Organizacién
Mundial de la Salud en el afio 2011, se estimaba en un 15% la poblacion
mundial que tenia algun tipo de discapacidad, es decir mas de 1000 millones
de personas. Para el afio 2050, el mismo informe indica que el porcentaje de
personas mayores de 65 afios en la UE crecera un 70% mas. Este dato es
importante ya que se considera que las personas mayores también pueden
formar parte del colectivo de personas con discapacidad (OMS citado en
Hernandez-Galan et al, 2017, p.25).

Los datos que aporta el documento de la Comision Europea Estrategia
Europea sobre Discapacidad 2010-2020: un compromiso renovado para una
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Europa sin barreras, cifran en 80 millones las personas con discapacidad en la
Union Europea (Comisién Europea, 2010).

Tomando los resultados de la Encuesta de Discapacidad, Autonomia
Personal y Situaciones de Dependencia realizada por el INE, que sirve como
referencia para organismos oficiales, asociaciones o cualquier usuario que
precise de dichos datos, el numero de personas con discapacidad en Espafa
seria de 3.847.900 personas en el afio 2008, fecha de su realizacion.

Encuesta de Discapacidad, Autonomia Personal y Situaciones de Dependencia 2008
Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud. Resultados nacionales: cifras absolutas

Poblacion con alguna discapacidad o limitacion por edad y sexo.
Unidades: miles de personas

Tabla Grafico

Ambos sexos
Total 3.8479
De 0 a 5 afios 60.4
De 6 a 15 afios 783
De 16 a 24 afios 75.1
De 25 a 34 afios 168,7
De 35 a 44 afios 286.5
De 45 a 54 afios 406.,0
De 55 a 64 afios 5458
De 65 a 69 afios 2928
De 70 a 74 afios 4047
De 75 a 79 anos 503.9
De 80 a 84 afios 4326
De 85 a 89 afios 3398
De 90 y mas afios 2034

Fuente: INE

No todas estas personas formarian parte de nuestro mercado potencial
ya que habria que tener en cuenta, entre otros factores, el grado de
discapacidad, los medios econémicos disponibles, la informacién a la que
tienen acceso, el interés por la practica del turismo, etc., de un gran nimero de
ellas. Pero si podemos tener una idea del numero de personas con
discapacidad en nuestro pais -764.400 segun datos del INE- que, deseando
viajar, no pueden hacer realidad su deseo. ¢ Solo a causa de su discapacidad?

Encuesta de Discapacidad, Autonomia Personal y Situaciones de Dependencia 2008
Redes Sociales, Discriminacion y Pertenencia a ONG. Resultados nacionales: ciffas absolutas

Poblacion con discapacidad segun las actividaces a las que desaria dedicar su tiempo libre y no puede a causa de la discapacidad por grupo de discapacidad y sexo
Unidades: miles de personas de 6 y més afios

Tabla | Grafico

Aprendizaje, aplicacion

Total Vision  Audicion  Comunicacion  de conocimientosy  Movilidad  Autocuidado Vida doméstica relaTit:mug::;nvales
desarrollo de tareas p
Ambos sexos  Ambos sexos Ambos sexos  Ambos sexos Ambos sexos Ambos sexos  Ambos sexos  Ambos sexos Ambos sexos
Vigjar Thd 4 1759 167,0 140 9.8 5738 366 4653 1054
Fuente: INE
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Si tenemos en cuenta los resultados del trabajo Habitos y actitudes hacia
el turismo de las personas con discapacidad fisica (Huesca Gonzalez, Lopez
Ruiz, & Ortega Alonso, 2004, pp.23-37) realizado entre miembros de este
colectivo, la discapacidad representa una gran dificultad para casi la mitad de
estas personas a la hora de viajar. Esta opinidbn es compartida entre las
personas conforme mayor es el grado de minusvalia que tengan. Pero no es el
factor determinante a la hora de decidir no viajar. Entre los encuestados, el
50% tenia un grado de minusvalia de mas del 75% lo que no impidi6 que mas
de la mitad de ellos viajara. EIl factor econdmico tampoco es decisivo, aunque
significa un gran gasto para el 61% de los entrevistados. Como en el caso
anterior, esta afirmacion cuenta con mas adhesiones conforme mayor es el
grado de minusvalia.

Las causas que determinan la decision de no viajar son principalmente
las barreras externas e internas. Barreras fisicas y sociales en el primer caso y
miedo e inseguridad para enfrentarse a ellas en el segundo. La desinformacion
sobre la oferta accesible para estos potenciales turistas no ayuda a eliminar
estas barreras internas, actuacion que seria el primer paso para que las
personas con discapacidad pudieran disfrutar de la practica del turismo.

Fuente: blog de PREDIF

https://www.tur4all.com/blog?page=2

En la siguiente tabla mostramos algunas de las barreras que pueden
causar dificultad o ser un impedimento para viajar segun el tipo de recurso
turistico y de discapacidad de que se trate.
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Dificultades para la practica del turismo

Discapacidad

Discapacidad

Discapacidad

Discapacidad

Mayores 60 afos

auditiva visual fisica intelectual

Informacion y | En ocasiones Dificil Informacion Falta de AAVV/IMSERSO:

reserva del atencion al accesibilidad | poco fiable en | informacion falta de

viaje cliente/confirmar | parareservas | Internet. en lectura facil | informacion
reserva solo por | on-line. o] detallada;
teléfono. pictogramas. servicios poco

personalizados

Transporte Bus: Avién: Dificultad para | Autobuses de

informacion distintas entender la medio y largo
no sonora. formas de sefializacion. recorrido poco
Tren: gran proceder accesibles. En
distancia seguln la centrales de
desde el compafiia transporte,
coche al aérea. sefializacion e
andén. Asistencia informacion
poco confusa;
profesional. obtencion de
Metro: no billetes en
todas las magquinas
estaciones expendedoras
accesibles. puede ser
Bus: pocos dificultosa.
interurbanos
accesibles.

Alojamientos | Falta de Falta de No existen Falta de Dificultad de
formacion del informacion estandares de | informacion acceso al hotel.
personal en sonora en accesibilidad. | en lectura facil | Cuartos de bafio
lenguaje de ascensores 0 | Necesidad de | o poco accesibles.
signos. Falta de | en caso de alojarse en pictogramas.
informacion emergencia. hoteles de Actividades
visual o luminica | No hay texto mayor de animacion
en caso de accesible en categoria no adaptadas.
necesidad o los carteles para asegurar
emergencia. del buffet. la

accesibilidad.
Restaurantes Cartas de Falta de Restaurantes: | Dificultad en el
y comercios restaurantes adaptacion a | falta de cartas | accesoy uso de
no la normativa. en lectura facil | las instalaciones
adaptadas. o] de restaurantes,
pictogramas. baresy
cafeterias.

Museos y Falta de signo Falta de

oferta de ocio | guias en todos oferta de
los puntos de plazas
interés turistico. adaptadas

mas baratas
en salas de

espectaculos.

Fuente: Observatorio de Accesibilidad Universal del Turismo en Espafia. Fundacion ONCE
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A continuacion, se muestran los resultados del estudio Observatorio de
Accesibilidad Universal del Turismo en Espafia®, llevado a cabo por Fundacién
ONCE en 2017, donde se muestra como es el perfil del turista con
discapacidad que viaja:

-Més de la mitad son mujeres. Un 83% de los encuestados tiene entre 30 - 59
afos; un 8% 60 o mas.

-El 39% tiene estudios superiores. Por otro lado, un 3% sdlo tiene estudios
primarios; un 12% ha terminado secundaria; y un 21% Formacion Profesional.

-El 66% trabaja.

-En cuanto a los ingresos, un 11% declara obtener menos de 900€; un 40%
mas de 2400€; y un 43% entre 901-2400¢€.

-Casi la mitad de las personas con discapacidad -49%- suele viajar un par de
veces al afio. La mayoria suele hacerlo en verano (84%) o primavera (52%). Un
56% elige el turismo de playa; y un 46% el turismo cultural. Entre los criterios
elegidos a la hora de viajar estan: el atractivo turistico del destino, la
disponibilidad econémica y sobre todo en el caso de las personas con
discapacidad fisica, la accesibilidad del destino. Andalucia es la comunidad
elegida por el 41% de los encuestados.

-ElI 96% de los turistas con discapacidad viajan acompafados, un 37% por otra
persona, normalmente su pareja, otro 37% con un grupo formado por tres o
MAas personas y un 22% por un grupo mas grande.

-La reserva del viaje la realiza por Internet el 69% de los encuestados; un 19%
por agencias de viajes y un 11% asociaciones. Tienen mucha importancia las
recomendaciones de amigos y familiares y los foros y buscadores, estos
altimos muy fiables para el turista con discapacidad fisica.

-Para el 86% de los encuestados, el motivo del viaje es vacaciones/ocio.

-El medio de transporte mas utilizado es el coche propio (67%), seguido del
avion y del tren. Este ultimo es mas elegido por los turistas con discapacidad
visual.

-El 66% se aloja en hoteles. Los turistas con discapacidad suelen alojarse en
hoteles de 4* ya que los hoteles de esta categoria suelen disponer de
instalaciones mas accesibles.

-El gasto medio es de 813,65€ frente a los 637,60€ del turista sin discapacidad.
Este gasto medio es menor en los turistas con discapacidad que eligen el
turismo de naturaleza, activo o de aventura. El 91% afirma no recibir ninguna
subvencion para realizar el viaje. Un 5% ha recibido una subvencion de alguna
asociacion para personas con discapacidad y un 4% de organismos publicos
como el IMSERSO. Mas de la mitad de los turistas con discapacidad afirman

4 Encuesta on-line y difundida por canales internos de ONCE e ILLUNION. 83% personas con
discapacidad y 17% acompafantes. Mayormente poblacion en edad de trabajar.
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que los establecimientos y recursos turisticos accesibles suponen un gasto
mayor.

Como se nos indica en este estudio: “quienes respondieron la encuesta son
personas que viajan, especialmente a destinos conocidos y recomendados” lo
que apoya la afirmacién que se hacia en el apartado anterior sobre que el
turismo accesible ayuda a fidelizar al cliente (Hernandez, 2017, pp. 46-67).

CAPITULO5 OFERTA EN WEBS DEL TURISMO ACCESIBLE

La oferta sobre turismo accesible se puede encontrar en muchas
plataformas que se publican en la red, pero para los turistas con discapacidad
la fiabilidad de la informacion sobre accesibilidad es fundamental, por eso
suelen acudir a las asociaciones de las que son miembros o a foros y blogs de
personas que, como ellos, también tienen discapacidad. Las asociaciones
suelen ofrecer informacion contrastada sobre los recursos que anuncian, en la
mayoria de los casos por personal técnico. En los foros y blogs, otros turistas
con discapacidad cuentan sus propias experiencias con la accesibilidad o falta
de ella en los destinos visitados.

Desde hace muchos afios asociaciones como PREDIF, Fundacién Once
y Discapnet, por citar algunas de las mas reconocidas, trabajan por desarrollar
programas que faciliten la inclusion de las personas con discapacidad en el
ambito social, laboral, cultural y de ocio. En el ambito del turismo accesible,
PREDIF es un referente nacional.

5.1. PREDIF

PREDIF, es la plataforma pionera sobre turismo accesible a nivel estatal.
Preside la Comision de Turismo y Ocio Inclusivos del CERMI (Comité Espafiol
de Representantes de Personas con Discapacidad) y es miembro de la ENAT
(European Network for Accesible Tourism/Red Europea de Turismo Accesible).
Realiza también la gestion de programas de turismo y termalismo para grupos
cofinanciados por el IMSERSO y de los que se benefician personas con
discapacidad y sus acompaifantes.

El programa de turismo inclusivo, creado en 2002, pretende sensibilizar,
formar, asesorar e investigar sobre la accesibilidad en colaboraciéon con
entidades publicas y empresas privadas del sector. Dan a conocer las
necesidades de los clientes con discapacidad para que los profesionales del
sector turistico incluyan criterios de accesibilidad universal en sus proyectos.
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Los protocolos y criterios sobre accesibilidad disefiados por PREDIF en
colaboraciéon con el CEAPAT (Centro de Referencia Estatal de Autonomia
Personal y Ayudas Técnicas) y demas asociaciones que representan a las
personas con discapacidad, se tienen en cuenta por los distintos sectores
relacionados con la discapacidad. Los recursos y establecimientos que
cumplen con dichos criterios son publicados en las Guias de Turismo Accesible
e Inclusivo editadas por esta plataforma.

PREDIF ha participado activamente con administraciones publicas como
en el caso de la redaccion de un Plan Estratégico de Turismo Accesible en
Espafia; ha colaborado con SEGITUR (Sociedad Estatal par la Gestion de la
Innovacion y las Tecnologias Turisticas) en el analisis sobre accesibilidad de
destinos inteligentes en nuestro pais. Forma parte del comité de normalizacion
AENOR sobre calidad turistica y del comité de acreditacion.

Esta colaboracion y participacion da como resutado que los destinos
turisticos apuesten por la accesibilidad universal en las infraestructuras, el
transporte, en los medios de informacion turistica, las actividades de ocio y
servicios o productos turisticos, mejorando el destino en toda la cadena de
valor que comprende la experiencia turistica.

5.1.1. Plataforma TUR4all

Creada en 2012 por PREDIF y Fundacién Vodafone, era una web y
aplicacion movil so6lo de consulta. Tenia como objetivo proporcionar
informacion fiable sobre la accesibilidad de los establecimientos turisticos. En
2016 tras la peticién de los usuarios de la plataforma de poder participar mas
activamente, con la posibilidad de recomendar ellos mismos los
establecimientos accesibles, TUR4all se convierte en una comunidad donde los
turistas con discapacidad se vuelven al mismo tiempo en prescriptores de la
accesibilidad de un establecimiento o recurso turistico. Se consigue asi
incrementar la base de datos de recursos turisticos; se interactia con el
usuario y entre este y otros usuarios; se consigue informacién sobre recursos y
destinos turisticos de otros paises; los gestores de destinos, establecimientos y
servicios turisticos pueden conocer las necesidades de los clientes con
discapacidad, etc.

TURA4all para moviles es una aplicacion de turismo accesible mundial, en
la que se pueden elegir distintos idiomas. Permite una busqueda personalizada
segun las necesidades de los usuarios, con informacion contrastada por
expertos en accesibilidad. La aplicacion es gratuita y solo requiere registrarse
para poder acceder a los contenidos.

Cualquier persona con o sin discapacidad que quiera compartir su
experiencia sobre accesibilidad puede participar en esta aplicacién. Para ello,
las personas interesadas recaban informacion sobre la accesibilidad de los
establecimientos y servicios turisticos del lugar de residencia o de los lugares
visitados durante las vacaciones. Esta informacion la podran incluir en la
plataforma TUR4all cumplimentando un cuestionario sobre caracteristicas de
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accesibilidad de los elementos elegidos. También podran valorar, ampliar,
actualizar, etc. la informacién aportada por otros usuarios.

5.1.2. Distintivo de turismo accesible TURA4all

Es la aprobacion que obtiene la oferta turistica, que cumple con los
criterios de accesibilidad otorgada por PREDIF y que permite su inclusién en la
plataforma TUR4all. Los recursos y destinos reconocidos y valorados como
accesibles, mejoran su calidad y competitividad y “le proporcionan un plan para
la gestibn y mejora continua de la accesibilidad. El distintivo destaca el
compromiso de la empresa u organizacion con los clientes y publico con
necesidades de accesibilidad, diferenciandola del resto de la oferta turistica”
(PREDIF, 2016).

5.2. DISCAPNET

Es una plataforma para promover la plena participacion e integracién en
la vida social, laboral, econémica y cultural de las personas con cualquier
discapacidad, a través de la red. Creada en 1998 es “el portal sobre
discapacidad de referencia en el mundo de habla hispana” (DISCAPNET, s.f.).
La informacion, asesoramiento, documentacion y formacion relacionados con la
discapacidad es ofrecida por profesionales de distintos ambitos: laboral,
derecho, medicina, etc., tanto a los usuarios como a sus familiares,
organizaciones y a cualquier profesional que lo requiera.

En su pagina de inicio, se pueden ver los diferentes temas tratados en
cada una de las secciones que aparecen: areas tematicas, actualidad y
eventos, premios, etc. Dentro de la seccién Areas tematicas tiene una pagina
dedicada al turismo y la cultura, la accesibilidad y dentro de esta: transporte
accesible, ocio accesible..., con informaciéon variada sobre accesibilidad de
destinos y recursos turisticos.

5.3. FUNDACION ONCE

El compromiso de la Fundacion Once con la accesibilidad en turismo
gueda demostrado con la gran cantidad de colaboraciones y estudios que
sobre la materia ha llevado a cabo. Como ejemplo nombraremos el trabajo
realizado en colaboracion con la Organizacion Mundial del Turismo Turismo
accesible: una oportunidad a nuestro alcance (2016), o el estudio Observatorio
de Accesibilidad Universal del Turismo en Espafia (2017), donde se nos
muestra una completa radiografia de la situacion de la accesibilidad en los
recursos turisticos de nuestro pais y del perfil del turista con discapacidad, al
gue hemos hecho referencia en el apartado 4 de este trabajo.
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Desde la Fundacion Once la oferta de turismo accesible se materializa
en la cadena de hoteles llunion, repartidos por ciudades de la geografia
espafola. Se trata de 25 hoteles de 4* con habitaciones e instalaciones
adaptadas a personas con discapacidad. Hoteles llunion es también una
muestra del compromiso social que Fundacién Once adquiere con la inclusion
laboral de las personas con discapacidad.

5.4. FOROS Y BLOGS

En las distintas plataformas sobre turismo y viajes, se suele incluir blogs
y foros dedicados a las personas con discapacidad. En ellos, los usuarios
comentan, opinan, preguntan e informan sobre alojamientos, restaurantes,
actividades turisticas, etc., que pueden interesarle y que pueden interesar y
ayudar a otros viajeros. La promocion de recursos turisticos y destinos que se
hace en estos foros y blogs es muy valiosa ya que los turistas con discapacidad
suelen recurrir a esta fuente de informacion proporcionada por otros turistas
con discapacidad que la conocen de primera mano. Algunos de los temas
tratados son bastantes ilustrativos de las dificultades que todavia encuentran
los turistas con discapacidad a la hora de viajar:

5. Re: Accesibilidad para personas con < Guardar respuesta

movilidad reducida
27 may. 2014 19:03

[ Cuisiera saber si alguien sabe los sitios que son accesibles a silla de ruedas
angela d en Estambul. En las paginas del palacio de oTopkapi dicen que no se pusde

Colaborador de nivel a entrar al hall central con coche para bebes.

En la pagina del Museo de santa Sofia tampoco especifica si se puede

I%h 14 publicaciones
= recorrer con silla de ruedas._.

£y 5 opiniones
Idem los cruceros por el Bosforo,

Si alguien fue y recuerda estos sitios me seria de utilidad saber si son algo
accesibles.

Angela

Imagen: captura foro Viajar si barreras de Tripadvisor.

https://www.tripadvisor.es/ShowForum-g1-i18149-Viajar_sin_barreras.html
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Olisa 1 publicado: Vie, 28-12-2007 21:29 Asunto: VIAJEROS CON MINUSVALTAS B

Par petician popular panga mi idea en practica, GRACIAS A TODOS POR ANIMARME!!!!!

Solo quiero decir que en el fondo limitaciones las tenemos todos ,no solo las justificadas “medicamente”.

Asi que tod@s a poner ideas, conszjos, experiencias, ... para ayudar a los indecisos a viajar, que todo (o casi) Io que se quiers se puede.

Lo principal es tener claro las limitaciones de cada uno para poder valorar hasta donde llegar. Se empieza por viajes cortos y cerca y a medida
Registrado: Dic que ves que eres capaz subes un escalon y llegas a nueva meta.

23,2007 £l miedo es mal compafiero de equipage v te priva de disfrutar del mundo.
Mensajes: 392
Ub'caggw e Compafieros viajeros minusvalidos, a a carga!!!! Todos a viajar y no valen excusas!!!

Suger Expert

Imagen: captura foro Los viajeros.

https://www.losviajeros.com/foros/f45-Foro-Viajes-General/t69836-Viajeros-con-Discapacidad.html

Cuando hablamos de turistas con discapacidad debemos hacer especial
referencia al turista en silla de ruedas o con movilidad reducida, ya que la
accesibilidad fisica del entorno en el que se tiene que desenvolver es
fundamental para que pueda llevar a cabo la experiencia turistica. Como
hemos comentado en el apartado de definiciones, una de las principales
dificultades a las que se tienen que enfrentar estos viajeros es la fiabilidad de la
informacion sobre la accesibilidad del destino, y quien mejor para
proporcionarla que los propios usuarios de silla de ruedas. A continuacion,
hacemos una breve descripcion del blog Silleros viajeros que de forma clara y
con amplia muestra de destinos e iniciativas pretende facilitar la planificacion y
realizacion de viajes a estos turistas.

"Para qué quiero piernas,
si tengo alas para volar"
Frida Kahlo

Imagen: blog Silleros viajeros.

https://www.sillerosviajeros.com/
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Silleros viajeros es un blog de la web de turismo accesible Equalitas
Vitae creado por los usuarios de silla de ruedas, quienes comparten importante
informacion no solo sobre la accesibilidad de los destinos y recursos turisticos
visitados sino cualquier experiencia que pueda ayudar y animar a las personas
con cualquier discapacidad a viajar. En dicho blog se incluyen también
iniciativas como la posibilidad de reservar habitaciones online adaptadas sin
tener que contactar directamente con el hotel para confirmar la existencia y
disponibilidad de este tipo de habitaciones. El requerimiento se hace a través
de la web y la respuesta afirmativa 0 en su caso una alternativa, la proporciona
la agencia de viajesTravel Xperience. Otra de las iniciativas propuestas se
dirige a proveedores de servicios de restauracion para que ofrezcan la
posibilidad de descargar menus de sus restaurantes a través de codigos QR
por personas invidentes. Los menus descargados en formato pdf, pueden ser
leidos con sus lectores de pantalla y en formato mp3, pueden ser escuchados
por estos usuarios. La posibilidad de descargar una aplicacion sobre turismo
accesible para moéviles es otra de las opciones que se ofertan desde la web. En
esta aplicacidon se detallan destinos y recursos tanto en Espafia como en otros
paises y se anima a los usuarios a ampliar dicha informacion con opiniones y
experiencias propias.

INICI0 ~ NoSoTRoS  VLAES ~ EXPERTENCTAS SILLERAS  COLABORADORES ~ RADIO VIATERA  CONTACTO Q

GIJON CON PERRO GUIA

13 agosto, 2018 ™0

VIAJES POR DESTINO

Sin categoria El pasado mes de abrl, tuve la oportunidad de visitar diferentes rincones de Asturias en

Experiencias Silleras . . B e -
compafiia de mi perra guia, Ivy, lo que me permitié entender el porqué su slogan de
General . N . . .
. Asturias paraiso natural, y descubrir que esta tierra es mucho mas que los Picos de Europa
ESPANA
) y espectaculares extensiones de costa.
ANDALUCIA

Imagen: captura Blog Silleros Viajeros

https://www.sillerosviajeros.com/gijon-con-perro-quia/
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CAPITULO 6 CADENA DE VALOR ACCESIBLE: FACTOR
DIFERENCIADOR

El concepto de cadena de valor en turismo accesible hace referencia a
las condiciones de accesibilidad que deberian tener todas las etapas del viaje
por las que atraviesa un turista desde que sale de casa hasta que regresa.

Esto requiere, en primer lugar, que se disponga de informacion
accesible. Para ello se debe facilitar el acceso a la principal fuente de
informacion que existe hoy en dia, Internet, mediante el disefio de las webs
segun normas o estandares de accesibilidad definidos por el World Wide Web
Consortium (W3C). Mediante la Iniciativa para la Accesibilidad Web (Web
Accessibility Initiative, WAI) se pretende que las paginas web puedan ser
utilizadas por el mayor nimero de personas, independientemente de sus
conocimientos o0 capacidades y de las caracteristicas técnicas del equipo
utilizado (Lujan, 2015). Para la reserva de productos y/o servicios turisticos se
debe indicar la posibilidad de contactar con los establecimientos y empresas
que los oferten por teléfono o que la informacién necesaria para ello esté
disponible en formatos alternativos para cada discapacidad.

En segundo lugar, que la informacién sea fiable. En muchas ocasiones
se publicita informacion sobre destinos, productos o servicios que no coincide
con la realidad. Este punto es de importancia fundamental en el caso de
turistas en sillas de ruedas, que deben planificar con mayor grado de certeza
que cualquier otro turista y asegurarse de que el lugar donde se van a alojar y
en el que van a disfrutar de sus vacaciones es adecuado a sus necesidades.

Otra de las condiciones de accesibilidad que forman parte de la cadena
de valor en la practica del turismo son las referidas al destino en si. Disponer
de establecimientos hoteleros, de restauracion y oferta complementaria
accesibles en un entorno que permita facil desplazamiento y facil accesibilidad
a cualquier persona; aparcamientos para personas con movilidad reducida en
los lugares mas cercanos a las entradas de hoteles, restaurantes o lugares de
espectaculos y museos; estaciones de autobus, tren, aeropuertos y puertos
gue faciliten el acceso al transporte y que faciliten la informacién de horarios o
cualquier otro tipo de informacion relevante de modo que pueda ser recibida
tanto por personas ciegas como sordas; y, por ultimo, transporte publico
accesible y que permita el acceso de perros guias a los mismos.

De tanta importancia como lo expuesto mas arriba, es la formacion del
personal en el trato al turista con discapacidad ya que este puede tener una
serie de necesidades especificas como el desplazamiento, la comunicacion,
etc., que deben ser atendidas con especial preparacion y dedicacion.

Se ha de procurar que los distintos eslabones de la cadena de valor
estén bien integrados para que el turista viaje al destino elegido y una vez alli
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pueda disfrutar de un bafio en la piscina del hotel o la playa o de una visita
turistica por la ciudad; mas tarde, salir a cenar a un restaurante y poder
terminar el dia disfrutando de un espectaculo o de cualquier otra actividad que
le pueda interesar. En definitiva, que pueda disfrutar plenamente de sus
vacaciones sin tener que renunciar a la practica o disfrute de algin servicio o
producto turistico que le pueda apetecer porque este no sea accesible o porque
se encuentre en una zona que no lo sea.

6.1. EJEMPLOS DE BUENAS PRACTICAS

En este apartado mostramos algunos ejemplos de las distintas
actuaciones que se realizan en destinos turisticos y por empresas del sector
para hacer que el turismo sea accesible a las personas con discapacidad.

Como ejemplo de destinos turisticos, la plataforma DISCAPNET muestra
una serie de ciudades en las que se ha tenido en cuenta criterios de
accesibilidad en los distintos eslabones de la cadena de valor --alojamiento,
ocio, restauracion, recorrido turistico, recursos naturales, etc.-- que hacen que
la experiencia turistica en su totalidad sea accesible.

De los destinos recomendados, hemos elegido la ciudad de Malaga. A
continuacion, describimos como es esta oferta accesible cuya evaluacion
técnica ha sido realizada por llunion Tecnologia y Accesibilidad para la
Consejeria de Turismo y Deporte de la Junta de Andalucia:

-El establecimiento hotelero seleccionado es el Hotel ILUNION Maélaga. Los
criterios que se han tenido en cuenta en su evaluacion son: accesibilidad
exterior e interior del inmueble; mobiliario y utensilios adaptados; informacion y
sefalizacion del recurso; formacion del personal en atencién al cliente con
discapacidad; etc.

HABITACION ACCESIBLE

o

Disponemos de 4 habitaciones totalmente
adaptadas con espacios de giro adecuados
pulsador inalambrico de emergencia, teléfono
adaptado, despertador programable con sistema
de vibracion/luminoso y todas las comodidades

Fuente: captura Hotel llunion Méalaga

https://www.ilunionmalaga.com/habitaciones/

-Como oferta de ocio, el Museo Picasso es la opcion elegida. Cuenta con
acceso especifico adaptado; guias con audio descripcién para personas con
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discapacidad visual y signo guias para personas sordas. También cuenta con
bucle magnético para personas con audifono o implante coclear. La entrada es
gratis para personas con discapacidad acreditada (DISCAPNET, s.f.).

-Oferta de restauracion: Restaurante La Sole del Pimpi. Cuenta con un entorno
y entrada al local accesibles, ascensor en su interior y aseo adaptado.

-Ruta turistica por el centro de Malaga es uno de los itinerarios que se pueden
consultar en los mapas disponibles en las oficinas de turismo de la ciudad. Se
valoran entre otros aspectos el tipo de suelo, si hay obstaculos para el
desplazamiento, cercania del recorrido a transportes publicos, plazas de
aparcamiento reservadas a personas con discapacidad, posibilidad de obtener
la informacion sobre la ruta en formatos alternativos, existencia de aseos
adaptados, sefalizacion, etc. ...

-Playa de la Misericordia de la ciudad es el recurso natural descrito. Dispone de
personal y mobiliario de ayuda para que las personas con discapacidad puedan
disfrutar plenamente de la playa: sillas y muletas anfibias, grias para
transferencia de personas, aseos completos, aparcamientos para personas con
movilidad reducida, dispositivo para personas ciegas y hamacas accesibles
(DISCAPNET, s.f.).

Fuente: captura web Discapnet

https://lwww.discapnet.es/areas-tematicas/turismo-y-cultura/turismo/esta-semana-viajamos-la-ciudad-de-malaga

Otros ejemplos de proveedores de servicios turisticos que forman parte
de la cadena de valor accesible son Triana Viajes y Native Hoteles, que hacen
una clara apuesta por la accesibilidad como estrategia empresarial.
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Triana Viajes

4. trana viajes iy O

rf +urismo accesible

turismoaccesible@viajestriana.com

INICIO QUIENES SOMOS SERVICIOS PRENSA BLOG CONTACTO

<€ oo (k&

Agencia de viajes y
turismo accesible

El limite lo pones tU. Triana Viajes te acompafia al fin
del mundo, te ayudamos a hacer tu viaje accesible.

CONTACTAR

Fuente: captura pagina web Triana Viajes

https://trianaviajesaccesibles.com/

Triana Viajes es una agencia de viajes con 26 afios de experiencia
especializada en grupos. Desde 2007 cuenta con el departamento
especializado de Turismo accesible, dada la marcada vocacién de servicio de
esta empresa y su compromiso social. En su web, la apuesta por la
accesibilidad se manifiesta ya en la pagina de inicio.

Para grupos con discapacidad, se negocian condiciones especiales en
transporte aéreo; el transporte y los hoteles contratados son accesibles, tanto
en Espafia como en otros paises; la oferta de ocio se organiza en los distintos
destinos para que también sea lo mas accesible posible, gestionando y
acordando con los proveedores las entradas y horarios. La disponibilidad del
personal de Triana Viajes durante las 24 horas mientras el viaje se esta
realizando y poder responder a cualquier imprevisto, es otra de las
caracteristicas que definen el compromiso por la accesibilidad en la practica del
turismo de esta agencia de viajes (Triana viajes, s.f.).
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Especializacion en grupos Formaciony Vacacional - Colectivos
asesoramiento accesibles

Fuente: captura Triana viajes

https://trianaviajesaccesibles.com/servicios/

Como empresa socialmente responsable, su experiencia y
profesionalidad en el segmento de la discapacidad le permiten asesorar y
formar a otras empresas para la mejora de las instalaciones y servicios
teniendo en cuenta criterios de accesibilidad. La inclusion laboral de personas
con discapacidad en la plantilla de esta empresa es otra de las actuaciones que
demuestran el compromiso social de Triana Viajes.

Native Hoteles

% nda i Ve Inicio Quiénes somos Accesibilidad Hoteles Mapa Contacto = Espafiol

ACCESIBILIDAD
.

ACTIVAR

Fuente: captura Native Hoteles

https://www.nativehotels.org/

Native Hoteles es el grupo de hoteles localizados en paises como
Espafia, Portugal, Italia, Marruecos y México. Los profesionales de Native
Hoteles manifiestan un gran interés y compromiso con la accesibilidad para
gue sus hoteles puedan ser disfrutados también por turistas con discapacidad.
Comenzando por la posibilidad de que estos puedan acceder a la informacion
que ofrecen mediante una web que puede ser utilizada por cualquier persona
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sea cual sea la discapacidad que tenga. La pestafia Hoteles nos permite
acceder a la pagina web de cada hotel, y una vez en ella, nos indica qué
servicios tiene y cuales de estos son accesibles. En dicha pagina se puede
consultar la reserva accesible, es decir obtener informacién de la disponibilidad
de habitacion accesible y en su caso reservarla directamente.

-

Web accesible a todos

Con doble sistema de accesibilidad,
cumpliendo la norma AA del protocolo
W3C-WAI y dotada de la herramienta
InSUIT que permite navegar sin ver la
pantalla, tocar el teclado ni hablar al

ordenador. Con soplidos en el micro es
suficiente.

Inicio Quiénes somos Accesibilidad

Sefialética braille y relieve

Cada hotel dispone del Pack de
Sefialética en Braille y Relieve,
disefiado con Puntodis, y colgadores
de puerta universales que incluyen el
mensaje en braille inglésy en 6

idiomas, también (til para clientes con

limitaciones de la vision.

Contacto = Espariol

i

Auditoria de accesibilidad

Hoteles Mapa

Presencial o automatizada siguiendo
un protocolo, para evitar que ningtin
cliente espere mas facilidades de las
descritas para cada hotel. Asi no hay
SOrpresas si somos mayores, tenemos
alguna discapacidad o sufrimos una
intolerancia alimentaria.

Fuente: captura Native Hoteles

https://www.nativehotels.org/accesibilidad/

Este compromiso con la accesibilidad para todos le ha proporcionado
diferentes reconocimientos, algunos de los cuales nombramos a continuacion:
finalista en los premios a la innovacién Tourism for Tomorrow Awards 2017,
Bangkok; finalista a los Telefénica Open Future; 2° lugar en el Word
Responsible Tourism Award 2014, London; Premio Internacional de Turismo
Responsable en el ambito social 2014, Agadir; finalista 1l Premio
Corresponsables de la Fundacién Corresponsables, ESADE Barcelona 2011;
Premio EMPODERA a la mejor iniciativa de tecnologias para la sociedad 2011,
Malaga.

Para llevar a cabo su labor, Native Hoteles cuenta con la colaboracion,
asesoramiento o la promocién por parte de organismos nacionales e
internacionales, empresas y expertos en accesibilidad universal. Estos son
algunos de estos nombres: ENAT, Adaptamos Group, Destination Everywhere,
Insuit (herramienta para mejorar el acceso y uso de la web), Puedo Viajar (Red
Social de Turismo Accesible), Puntodis (empresa experta en accesibilidad en la
comunicacion), Turismo de Marruecos ...

6.2. COMPROMISO DE LA EMPRESA: RSC

En el Libro verde editado por la Comision de las Comunidades Europeas
se recoge la siguiente definicion de Responsabilidad Social Corporativa: “Es la
integracion voluntaria por parte de las empresas, de las preocupaciones
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sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones
con interlocutores” (Comision de las Comunidades Europeas, 2001, pag. 7).

Cumplir con la normativa vigente sobre accesibilidad es una obligacion
de la empresa turistica. Pero incluir la accesibilidad mas alla de lo que la ley
exige es asumir una responsabilidad social por parte de la empresa con el
colectivo de personas con discapacidad. Es también una estrategia que le
proporciona ventajas competitivas respecto a otras empresas del sector y un
valor afiadido frente a una demanda cada vez mas exigente y preocupada por
que la préactica del turismo sea mas responsable. Ademas, se debe tener en
cuenta que: “Los entornos, productos o servicios que no sean accesibles seran
excluidos del mercado en un futuro préximo, ya que la accesibilidad esta muy
ligada a los conceptos de calidad y sostenibilidad” (Fundacién ONCE, s.f.).

Las ventajas de integrar la accesibilidad en la gestion socialmente
responsable de la empresa turistica pueden ser entre otras: la oferta de unos
servicios y productos de mayor calidad al estar pensados y disefiados para que
puedan ser disfrutados y utilizados por todas las personas; un mejor clima
laboral ya que la empresa se compromete con causas sociales que interesan
también a los empleados; mayor afluencia de clientes y mayor fidelizacion
como resultado de unas practicas que pueden satisfacer las necesidades de
todos sus clientes (con o sin discapacidad); mayor credibilidad ante la sociedad
como empresa que contribuye positivamente en el entorno ademas de crear
riqueza; puede obtener ventajas fiscales al emplear a personas con
discapacidad. ( Kastenholz & Galan Ladero, 2009, pags. 175-194).

CAPITULO7 CONCLUSIONES

La fuerte competitividad en la industria del turismo obliga a las empresas
del sector a buscar nuevos segmentos y estrategias que les permitan
diferenciarse de sus competidoras.

Las personas con discapacidad llevan afios reivindicando su derecho a
la practica del turismo y solicitando para ello la accesibilidad a los recursos
turisticos. Facilitarles este derecho es una obligacion de las empresas del
sector que pueden obtener gracias a ello importantes beneficios, no solo
econdémicos sino también el beneficio de mostrar una imagen de empresa
comprometida con las demandas de una sociedad que espera actitudes y
acciones mas responsables de la industria turistica.

En el desarrollo del turismo accesible la iniciativa ha partido
principalmente del sector publico con las actuaciones que para mejorar la
accesibilidad ha realizado en infraestructuras, entornos y recursos de titularidad
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publicos. Pero estas actuaciones deben ir acompafadas de una participacion
mas activa y comprometida del sector privado para que la accesibilidad sea
aplicada a todos los recursos que forman la cadena de valor turistica: canales
de informacibn y comunicacion, transportes, alojamientos, restauracion,
espacios naturales y oferta de ocio.

La informacién recopilada para este trabajo nos ha permitido comprobar
la falta de accesibilidad que se sigue dando en todos estos eslabones y que
impiden en muchas ocasiones una mayor participacion y disfrute del turismo
por el turista con discapacidad. Se da la paradoja, por ejemplo, que en la
sociedad de la informacién una de las principales demandas que hacen estos
turistas sea que se les facilite el acceso a la informacion en formatos y
dispositivos adaptados a cualquier tipo de discapacidad. Es necesario también
un mayor conocimiento y formacion sobre la discapacidad y necesidades de
este colectivo por los profesionales del turismo para que la aplicacion de
medidas accesibles sea efectiva y garantice la accesibilidad de la oferta. En no
pocas ocasiones la aplicacibn poco rigurosa de dichas medidas ha
decepcionado las expectativas de estos turistas.

Consideramos necesario realizar otros trabajos que profundicen sobre el
potencial para el sector del turista con discapacidad. Asi mismo, seria muy
importante estudiar qué informacion ofrecer a la hora de publicar en las webs
de los proveedores la accesibilidad sobre recursos turisticos de forma que no
lleve a confusién a sus destinatarios. Y por ultimo es preciso desarrollar una
mayor labor divulgadora sobre las ventajas para las empresas y los destinos
del turismo accesible.
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