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José Montilla

Ministro de Industria,
Turismo y Comercio

El turismo es un sector en plena expansion. La Organizacién Mun-
dial del Turismo calcula que llegaremos a los 1.500 millones de turis-
tas internacionales en 2020, frente a los 760 millones que se registra-
ron en 2004. Ante tal dinamismo, la competencia internacional cada
vez va a ser mas dura y, aunque Europa va a seguir siendo el mayor re-
ceptor de turistas en los préximos afios, la zona de Asia y Pacifico esta
creciendo a tasas superiores al 6,5%.

Espafia, no obstante, estd en una posicién privilegiada. Se encuen-
tra en la primera linea de salida, junto con Estados Unidos y Francia.
Nuestro pais es el segundo receptor mundial de turistas y el segundo
por ingresos por turismo. El afio pasado, sin ir mas lejos, Espafia reci-
bié 96 millones de turistas nacionales y extranjeros y los ingresos por
turismo se elevaron a 36.376 millones de euros, junto con los 11.154
millones que gastaron los espafioles en sus viajes. Ademaés, no sélo so-
mos un gran centro de atraccién turistica sino que nuestros visitantes
se encuentran a gusto en nuestro pais. Su grado de fidelidad es muy

elevado: 8 de cada 10 turistas recibidos el afio pasado ya habia venido
anteriormente.

Consolidar a Espafia como potencia turistica mundial en el futuro
es el principal reto que tenemos ahora por delante y para ello, es nece-
saria la colaboracion de todas las administraciones y del sector priva-
do. La politica turistica es una tarea de todos y esta premisa es clave
para encarar el futuro.

Por este motivo, el Plan de Accién de Turismo Accesible para todas
las personas, que ha elaborado el Comité Espafiol de Representantes
de Personas con Discapacidad, CERMI, contribuye de forma muy posi-
tiva a encarar este reto. En este exhaustivo documento, el CERMI ofre-
ce un analisis detallado de la situacién actual del mercado turistico ac-
cesible en Espafia, donde se analiza la oferta existente y la
potencialidad de la demanda. En el conjunto de la oferta analizada,
Paradores de Turismo merece una mencion especial gracias al Plan de
Accesibilidad Universal 2004-2008. Dicho Plan contiene un abanico
de medidas para mejorar la accesibilidad de la red de Paradores, entre
las cuales destacan acciones para erradicar barreras, la puesta en mar-
cha de una Web accesible y cursos de sensibilizacion a los directores
de los establecimientos, entre otras. No obstante, es cierto que la ofer-
ta turistica espafiola alin tiene camino por recorrer en materia de acce-
sibilidad para llegar a unos niveles “6ptimos y deseables” como cons-
tata el informe.

En relacién con la potencialidad de la demanda, el documento del
CERMI alerta a administraciones y sector privado que estamos ante un
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segmento de mercado en crecimiento, que sélo en Espafia llega a los
3,5 millones de personas, y solicita a los agentes implicados una mayor
atencion a este colectivo, a través de una comercializacién mas ade-
cuada. En este sentido y fruto de una exhaustiva investigacion en los
mercados internacionales, Turespafia esté desarrollando actualmente el
Plan de Promocién Exterior 2005, que dirige las acciones promociona-
les hacia segmentos concretos de la demanda. De esta forma, en lugar
de actuar de forma global en los mercados, la promocién se disefia
pensando en colectivos determinados con unas demandas especificas.
Si bien es cierto que no existen acciones promocionales para estimular
la demanda en actividades turisticas a personas con discapacidad co-
mo solicita el CERMI, si que se presta, por ejemplo, una atencién espe-
cial a los colectivos de mayores de 65 afios, ya que Espafia ofrece un
amplio abanico de posibilidades de ocio y de servicios para este seg-
mento del mercado.

Uno de los capitulos de mayor interés para el ministerio de Indus-
tria, Turismo y Comercio es el que analiza las actuaciones de las Admi-
nistraciones Publicas para el fomento de la accesibilidad turistica. En
este apartado, se recogen tareas pendientes por parte de todos y el Go-
bierno tendré en cuenta demandas que ahi se mencionan. Una de ellas
hace mencién a la necesidad de incorporar en la Web oficial de turis-
mo de Espafia, www.spain.info, informacion sobre las ofertas turisticas
accesibles. Actualmente, el usuario del portal ya puede llevar a cabo
una busqueda por alojamientos con servicios adaptados para minusvali-
dos o bien con servicio médico, aunque es necesario incrementar la
oferta existente de la central de reservas para cubrir la demanda. Por
otra parte, el Plan Director del Sistema de Calidad Turistica 2005-
2007 contempla incluir criterios de accesibilidad en las Normas de Ca-

lidad Turistica y en concreto, este hecho ya es una realidad en la Nor-
ma de Hoteles. Pensando en los profesionales del sector, el Ministerio
también esté trabajando en la inclusién de criterios de accesibilidad en
los manuales de Buenas Préacticas existentes para 23 oficios, un paso
que favorecera la calidad del servicio y la sensibilidad hacia las perso-
nas con discapacidades.

En relacién con la renovacion y puesta en valor de infraestructuras
turisticas, los Planes de Dinamizacién de Producto Turistico ya contem-
plan la accesibilidad como un elemento a tener en cuenta en el desa-
rrollo del proyecto. Por otra parte, en la asignacién de los Fondos de
Modernizacién de Infraestructuras Turisticas, puestos en marcha este
afio, también se valoraré que las actuaciones a desarrollar en el proyec-
to contemplen la eliminacién de barreras.

Para finalizar, me gustaria destacar que es importante que los res-
ponsables de las distintas administraciones turisticas y del sector priva-
do tengan en cuenta las lineas estratégicas del Plan de Accién de Turis-
mo Accesible para poder garantizar a las personas con discapacidad las
mismas oportunidades de acceso a los servicios turisticos de nuestro
pais que el resto de ciudadanos. Para posicionarnos como un destino
de calidad de primer orden en el futuro, todos debemos ser conscientes
que sin accesibilidad no hay igualdad de oportunidades. En definitiva,
si cerramos las puertas a este colectivo, iremos en contra de una reali-
dad de 500 millones de personas en todo el mundo, de los cuales mas
de 50 millones son europeos.
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La Constitucion Espafiola reconoce a los ciudadanos la igualdad de
todos ante la Ley y los mismos derechos fundamentales. De manera
maés especifica, nuestra Carta Magna en el art. 19, dice que “los es-
paiioles tienen derecho a elegir libremente su residencia y a circular
por el territorio nacional”.

Podemos interpretar que esa “circulacion® no sélo se refiere al he-
cho de desplazarnos de una ciudad a otra, o en la misma localidad,
de un sitio a otro, sino que, ademas, todos los espafioles puedan
entrar y deambular por todos los espacios de uso publico, sean de ti-
tularidad publica o privada; es decir, poder transitar por las calles,
plazas, parques, espacios naturales, edificios de concurrencia publi-
ca, en resumen, que tengan la posibilidad de acceder de forma auté-
noma y segura a todos los bienes y servicios que hacen posible dis-
frutar de la actividad turistica.

La Ley 13/1982, de 7 de abril, de Integracién Social de los Minus-
vélidos (en siglas, LISMI) dedica toda la Seccién Primera del Titulo
Noveno a la movilidad y barreras arquitecténicas. Asi el articulo 54
establece que “la construccién, ampliacién y reforma de los edifi-
cios de propiedad publica o privada, destinados a un uso que impli-
que la concurrencia de publico... se efectuara de forma tal que re-
sulten accesibles y utilizables a los minusvélidos”.

De entre todas las medidas previstas para el futuro llama especial-
mente la atencién el apartado 3 del articulo 55, pues establece que

los entes publicos “fomentaran la adaptacion de los inmuebles de ti-
tularidad privada mediante el establecimiento de ayudas, exencio-
nes y subvenciones”. Esta medida es fundamental y necesaria, ya
que un numero importante de recursos turisticos (hoteles, restauran-
tes, cafeterias,...) son de titularidad privada.

También determina la LISMI que los proyectos que incluyen un
conjunto de edificios e instalaciones formando un complejo arqui-
tectonico deberan ser proyectados y construidos, de manera “que
permita, en todo caso, la accesibilidad de los disminuidos a los di-
ferentes inmuebles e instalaciones complementarias”. En los pri-
meros afios de vigencia de esta Ley, la mayor parte de los comple-
jos o edificios destinados a uso turistico no tuvieron en cuenta
estas condiciones y, en algunos casos, las soluciones de accesibili-
dad no fueron adecuadas.

El Real Decreto 556/1989, de 19 de mayo, por el que se arbitran
medidas minimas sobre accesibilidad en los edificios, recoge en su
art. 2° (sélo consta de tres articulos) una serie de condiciones mini-
mas que deberd cumplir un itinerario para ser considerado practica-
ble por las personas con problemas de movilidad, condiciones que
en su momento fueron punto de partida para la legislacion de las
Comunidades Auténomas. El art. 1° del Decreto dispone que en los
nuevos edificios de concurrencia publica tendréan que ser practica-
bles por personas con problemas de movilidad, al menos, los si-
guientes itinerarios: la comunicacién entre el interior y exterior del
edificio y entre éste y las &reas de uso publico; ademaés, un aseo es-
tard adaptado para su uso por personas con movilidad reducida. Co-
mo en el caso anterior en los primeros afios de aprobacion, la inercia
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constructiva mantenia soluciones tradicionales que incumplian estos
preceptos.

En la actualidad, todas las Comunidades Auténomas disponen de
normas en materia de accesibilidad que, ademas, suelen ser bastan-
te exhaustivas y detalladas a la hora de poner por escrito las condi-
ciones exigibles en urbanismo, edificacién, transporte y comunica-
cion. Aun asi la aplicacion de los criterios de accesibilidad, tanto en
la edificacion como en la comunicacion, no estd asumida en nuestra
sociedad como un todo coherente, como parte del disefio global en
los proyectos de arquitectura y urbanismo, comunicacién, nuevas
tecnologias, acceso a la informacioén, lo que produce “discontinui-
dad en la cadena de accesibilidad de los itinerarios” (Libro Blanco
del Plan de Accesibilidad). Como colofén, puede afirmarse la exis-
tencia de un grado bajo de accesibilidad en Espafia, sobre todo en el
patrimonio edificado.

En el afio 2003, se promulga la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de
igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad univer-
sal de las personas con discapacidad, que viene a modificar signifi-
cativamente el marco normativo de la accesibilidad en Espafia. Di-
cha norma legal no ha desplegado su total virtualidad pues en buena
parte esta pendiente de diversos desarrollos reglamentarios, sobre
todo, en lo relativo a la regulaciéon de una condiciones basicas de ac-
cesibilidad para todo el territorio nacional.

La necesidad de elaborar un Plan de Accién de Turismo Accesible
para Tosas las Personas surge como medio para mejorar las condi-
ciones de vida de la ciudadania, facilitando la accesibilidad a los
bienes y servicios relacionados con las actividades turisticas y de
ocio de la sociedad para todas aquellas personas que presente difi-
cultades de movilidad, comunicacién, comprensién o cualquier otra
capacidad por falta de adecuacién de los entornos donde se desarro-
Ila la vida de los ciudadanos.

El objetivo del Plan de Accién de Turismo Accesible para Todas las
Personas, es realizar un anélisis del estado actual de la oferta turisti-
ca espafiola desde el punto de vista de su accesibilidad y establecer
unos criterios de actuacién con objeto de lograr la méxima accesibi-
lidad de la oferta y garantias de disfrute en equidad con seguridad y
comodidad de todas las personas, independientemente de que ten-
gan o no alguna discapacidad.

Se entiende por Turismo Accesible o Turismo para Todas las Perso-
nas el complejo de actividades originadas durante el tiempo libre
orientado al turismo y el ocio, al que pueden acceder todas las per-
sonas con independencia de sus capacidades, posibilitando la plena
integracion de quienes tienen capacidades distintas y obteniendo a
través de ellas una plena satisfaccién individual y social del usuario.
El Turismo Accesible establece pautas de integracion durante las ac-

* Se utilizara “turismo accesible” como sinénimo de “turismo accesible para todas las personas”.
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tividades entre las personas que tienen capacidades diversas y quie-
nes no las tienen.

Los términos de Turismo Accesible y Turismo para Todas las Perso-
nas expresan, por lo tanto, la necesidad de incorporar a grupos con
necesidades especificas de accesibilidad, a las infraestructuras y
servicios turisticos. En este grupo se incluyen principalmente las
personas con discapacidad, las personas mayores y aquellas otras
que de manera temporal tienen capacidades diversas.

El Turismo Accesible surge como una expresién méas del deseo de
autonomia, vida independiente e inclusién de las personas con dis-
capacidad, pero conduce a un objetivo generalizable de calidad en
el turismo para toda la poblacion.

El concepto de Turismo Accesible no excluye a nadie ni es exclusivo
de nadie; permite ser turistas con plenos derechos al 40% de la po-
blacién mundial que de otro modo no podrian serlo. Este grupo esta
formado por las personas con discapacidad permanente o temporal,
por las personas mayores, nifios, mujeres embarazadas, etc. Ade-
mas, se debe considerar que este turista no suele viajar sélo, sino
que lo hace con su grupo familiar o con amigos.

La primera exigencia del turista con discapacidad o diversidad fun-
cional sera la de tener la certeza de poder acceder a un lugar de tu-
rismo con el entorno fisico y de comunicacién universalmente acce-
sible a sus necesidades de forma auténoma, cémoda y segura, es
decir, tener la informacion adecuada.

Para muchas personas su entorno es accesible: lo usan de un modo
independiente y natural. Tan natural, en realidad, que ni siquiera tie-
nen conciencia de la accesibilidad como de algo esencial. Pero para
otras muchas el entorno es hostil, lleno de obstaculos: las personas
mayores, los nifios, las personas gruesas, o de alta o baja estatura, las
que sufren lesiones por la practica de deportes, trabajo, accidente,
etc., las personas que llevan un cochecito infantil y, especialmente,
las personas con discapacidades o diversidades funcionales.

Son circunstancias por las que pasa casi la totalidad de la poblacién
en alglin momento de su vida. Al final del siglo XX, un tercio de la
poblacién europea esta constituido por personas mayores o con al-
gln tipo de discapacidad.

La Ley 8/95, de 6 de abril, de Accesibilidad y Supresién de Barreras
Fisicas y de la Comunicacién de la Comunidad Auténoma de Cana-
rias, en su articulo 3, define el concepto de “accesibilidad” como:
“aquella cualidad de un medio cuyas condiciones hace factible su
utilizacién de modo auténomo por cualquier persona, con indepen-
dencia de que tenga limitadas determinadas capacidades”.

Tal y como se establece en el decéalogo europeo, la accesibilidad es
la condicién que posibilita a las personas participar en las activida-
des sociales, econémicas y culturales disponibles.

La Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades,
no discriminacion y accesibilidad universal de las personas con dis-
capacidad establece en su articulo 10 que “el Gobierno, sin perjui-
cio de las competencias atribuidas a las comunidades auténomas y
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a las corporaciones locales, regulara unas condiciones basicas de
accesibilidad”.

Hablamos de accesibilidad universal para referirnos a la condicién
que deben cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y servi-
cios, asi como los objetos e instrumentos, herramientas y dispositi-
vos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las
personas en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma
mas auténoma y natural posible (Ley 51/2003). La accesibilidad
universal presupone mejoras en el disefio arquitecténico y urbanisti-
co, en el disefio de los sistemas de comunicacién, del mobiliario,
etc., a ser posible desde su concepcién, siguiendo el criterio de “di-
sefio para todos”. Si se sigue sistematicamente este principio, el re-
sultado sera la adquisicion de una nueva conciencia de disefio. Ya
no prevaleceria la hipétesis de intentar disefiar para la persona me-
dia, que no existe, ni se agravaria el problema con la introduccién de
modificaciones improvisadas y superficiales.

La accesibilidad universal aplicada al turismo implica también ofre-
cer mejoras en la informacién de los productos turisticos que incor-
poran la accesibilidad, asi como en la atencién personal por parte de
los empleados de las actividades turisticas, que deben ampliar sus
conocimientos sobre la calidad del servicio desde planteamientos de
accesibilidad universal.

La accesibilidad a los servicios turisticos esté determinada, al igual
que en otros campos, por caracteristicas humanas. Siempre se ha
trabajado sobre el supuesto de personas de talla y posibilidades me-
dias. Sin embargo, los edificios y los servicios para “las personas

medias” no son igualmente accesibles, de forma automética, para
todas las personas. “No hay ser humano que se adecue a las propor-
ciones y facultades medios, es decir, no existe una persona normali-
zada. Cada persona se desvia de la media en mayor o menor grado”.

Las multiples “desviaciones” respecto de la media evidencian que
los seres humanos sélo tienen una cosa comun: cada persona es un
ser especifico en cuanto a sus capacidades. Los audifonos, las ga-
fas, las muletas o las sillas de ruedas prescritas individualmente
pueden compensar la discapacidad en cierto modo. Estos recursos
capacitan para actuar en sociedad. Pero no siempre son suficientes.
Si se quiere que las personas con discapacidad se incorporen plena-
mente al turismo como usuarios, es esencial que los proyectistas de
las instalaciones y servicios turisticos consideren toda la diversidad
funcional de los individuos. Desde un punto de vista basico es nece-
sario ampliar los criterios que se aplican a los proyectos al conside-
rar el publico objetivo al que va dirigido.

El entorno debe disponerse de modo que permita a todas las perso-
nas desenvolverse de la forma mas auténoma posible, integrando los
elementos auxiliares necesarios para el uso de las instalaciones por
las personas con necesidades diversas.

Las instalaciones del sector turistico son en muchas ocasiones ejem-
plo de entorno no accesible para las personas con movilidad reduci-
da (desde la entrada de los alojamientos, con peldafios o rampas no
adecuados a la disposicién interior donde no es extrafio encontrar
puertas demasiado estrechas, pasillos excesivamente largos, instala-
ciones sanitarias inadecuadas, etc.), para las que tienen problemas
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de visién (que dependen del uso bien concebido del alumbrado, de
los colores y de los contrastes de tonos, de materiales y texturas) y
para las personas sordas y con discapacidad auditiva (es casi inexis-
tente en los entornos turisticos la evaluacién de las condiciones
acUsticas de los espacios y de los recursos técnicos, auditivos y vi-
suales, la utilizacién de adaptaciones para favorecer el contacto vi-
sual y la comunicacién en lengua de signos o la utilizaciéon de me-
dios alternativos o sistemas aumentativos y de apoyo a la
comunicacion oral, factores tales como zonas acristaladas y abiertas,
sin existencia de obstaculos, que deberian tenerse muy en cuenta).
Los sitios de Internet turisticos no estés disefiados para ser usados
universalmente y mucha de la informacién sobre turismo no se ofre-
ce en condiciones para que pueda ser comprendida y asimilada por
personas con discapacidad intelectual.

El disefio universal se relaciona con esta flexibilidad basica. El obje-
tivo que se persigue es que cualquier persona debe tener la posibili-
dad de usar independientemente y de forma normalizada las instala-
ciones, los servicios y los productos turisticos.

Las mejoras incorporadas por el disefio accesible suponen incremen-
tos en la calidad de vida de todas las personas al requerir el menor
esfuerzo fisico o intelectual para el desempefio de todas sus activi-
dades de traslado, ocio, restauraciéon y hospedaje.

La accesibilidad universal, siendo una ventaja para todos los clientes
usuarios de servicios turisticos, presenta una oportunidad extraordi-

naria para dirigir ofertas a segmentos especificos del mercado: las
personas de edad avanzada o personas que tienen diversidad funcio-
nal o sencillamente nifios 0 personas que por sus especiales circuns-
tancias necesitan una atencion especifica.

Las personas mayores constituyen un sector de la poblacién que cada
vez presenta mayor cultura del ocio y aprovechamiento del tiempo li-
bre, dedicando una gran parte del mismo a las actividades turisticas
(potenciadas desde las administraciones como terapia de integracion
social). Pero también son una poblacién que presenta unos “requeri-
mientos de usuario” modificados respecto a la poblacién de menor
edad: dieta especial, mayor cansancio fisico, pérdida progresiva de
visién y oido, mayor dificultad para el movimiento. En fin, todas las
circunstancias que la longevidad va dejando en las personas.

A este respecto, no hay que olvidar que Espafia se esta configuran-
do, sin duda alguna, como uno de los principales destinos turisticos
europeos. Y no sélo como turismo de paso sino como turismo perma-
nente, con vivienda propia. Por cada persona que se instala en Espa-
fia pueden producirse de dos a cinco llegadas anuales de familiares
que los visiten o por los acompafiantes con los que viajan, ademas
de su propio movimiento de entrada y salida y la realizacién de visi-
tas interiores. Hasta ahora no se ha atendido a estas personas, en el
plano de la accesibilidad, como pueden estar acostumbrados en sus
paises (Alemania, Suecia, Holanda, Dinamarca, etc.) donde este
concepto tiene un desarrollo mas extendido.

Desde un punto de vista exclusivo de empresa existen grandes opor-
tunidades de negocio a través del concepto de la accesibilidad para
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el publico en general y, por supuesto, para atender especificamente
a un segmento en plena expansién en Espafia y en toda Europa. Pe-
ro, ademas, desde un plano social se obtiene un importante rédito
de valor ya que el concepto de accesibilidad acompafia mejoras en
la calidad de vida, de forma contundente, para las personas con ma-
yores dificultades para la realizacién de las actividades turisticas, le-
vantando la losa de la marginacién que en muchas ocasiones se ha
dejado caer sobre estas personas al no poder acceder a un derecho
universal como es el turismo y el ocio.

Los beneficios para los usuarios que se desprenden de un Turismo
Accesible para Todas las Personas son evidentes. Pero también los
hay, y muy importantes, para los destinos y empresas turisticas. Se-
gln el documento editado por el CERMI en el afio 2003 sobre Turis-
mo Accesible (ver Bibligrafia), estos beneficios son:

Aumento de la cuota de mercado

La captacion de este segmento de mercado permitira au-
mentar considerablemente la cuota de mercado actual,
contribuyendo a un aumento de los niveles de rentabilidad
empresarial y posibilitando el aumento, en la misma direc-
cién, de los niveles de seguridad de cualquier empresa o
destino.

Mejora de la imagen

Paralelamente a la seguridad y rentabilidad se sitta la ima-
gen. Las diferencias de imagen entre destinos turisticos no
estan en sus productos, sino en el disfrute emocional que
se hace de ellos, en como se vive y se disfruta del turismo

en un destino determinado. De esta manera, el ofrecer una
imagen dirigida a cualquier persona sin ningln tipo de dis-
tincion y/o exclusién coadyuva al desarrollo turistico del
destino a la vez que posibilita la consecucién de un verda-
dero turismo para todos.

Multicliente

Seglin el manual editado por la Comisién Europea, “Por
una Europa Accesible a Turistas con Discapacidades”, las
cifras sobre el potencial turistico de los ciudadanos euro-
peos con discapacidades no son concluyentes, ya que
desde un punto de vista turistico prudente se calcula que
cada viaje realizado por una persona discapacidad atrae a
0,5 acompafiantes. Estos datos nos permiten denominar
al segmento de personas con discapacidades como “Mul-
ticlientes”.

Desestacionalidad

La captacion de este segmento de poblacion posibilita la
reduccion de la acusada estacionalidad que caracteriza el
sector turistico. Esta realidad viene fundamentada por el
elevado nimero de personas con discapacidad que no tie-
ne responsabilidades laborales. Segln datos de la Uni6n
Europea (Eurostat), el 51% de este segmento es laboral-
mente inactivo, viviendo de pensiones de incapacidad, ju-
bilacién, etc.

‘

572



Las numerosas implicaciones tanto sectoriales como territoriales que
tiene la actividad turistica hacen que en su desarrollo se vea afectada
por un gran y diverso nlimero de agentes que, a su vez, se ven directa
o indirectamente implicados por las repercusiones de esta actividad.

La perspectiva de un turismo para todas las personas amplia todavia
mas el nimero de estos agentes, incluyendo entre los mismos a
quienes trabajan en el ambito de la discapacidad, de la atencion a
las personas mayores, de la accesibilidad y ayudas técnicas, del
transporte, etc.

El éxito de un Plan de Turismo Accesible para Todas las Personas pa-
sa obligatoriamente por la implicacién de todos los agentes involu-
crados y la coordinacién de sus actuaciones.

Los agentes involucrados pueden agruparse en seis grandes grupos:

1. Administraciones publicas:
Administracion central
Administracién autonémica
Administracién provincial (en su caso)
Administracién local

2. Empresas turisticas y de servicios a las mismas.

3. Entidades que trabajan en el fomento, certificacion y control de
la calidad.

4. Entidades del ambito de la discapacidad.

5. Universidades y Centros de Formacion.

6. Organizaciones privadas de caréacter social.

7. Empresas privadas (de iniciativa social o particular) especializa-
das en accesibilidad.

1.3.1.1. ADMINISTRACION CENTRAL.
MINISTERIO DE INDUSTRIA, TURISMO Y COMERCIO

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio es el organismo de la
administracién publica central mas directamente implicado en el
desarrollo del turismo. A pesar de que la descentralizacién del siste-
ma publico espafiol otorga la mayor parte de las competencias en
materia de turismo a las comunidades auténomas, la administracién
central conserva algunas funciones a través de las cudles puede in-
cidir muy favorablemente en el desarrollo de un turismo accesible
para todos. Entre ellas se pueden sefialar, por su repercusién en el
desarrollo de un turismo para todos, las siguientes:

a. La identificacién de nuevos recursos turisticos, el diagnéstico y
valoracién de factores que afectan a la oferta turistica y el disefio
de estrategias encaminadas al desarrollo y mejora de los produc-
tos y destinos turisticos.

b. Funciones de cooperacién y coordinacién con las comunidades
auténomas, entes locales, otros ministerios, y sector turistico en
general, para la elaboracién de las bases y la planificaciéon gene-
ral de la politica del sector turistico.
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c. La investigacion de los factores que inciden sobre el turismo, asi
como la elaboracién, recopilacion y valoracion de estadisticas, in-
formacion y datos relativos al mismo.

MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS SOCIALES

El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales es el que mas directa-
mente se ocupa de los derechos de las personas con discapacidad.
En la actualidad su relacién con la actividad turistica viene dada por
su faceta de entidad impulsora y gestora de los viajes de las perso-
nas mayores, programa que ha tenido importantes repercusiones en
la desestacionalizacién del turismo en ciertos destinos y en la mejo-
ra de la calidad de vida de estas personas. Cofinancia igualmente un
programa anual de vacaciones y termalismo para personas con dis-
capacidad, de dimensiones mas reducidas que el de tercera edad.

Los organismos pertenecientes al Ministerio de Trabajo y Asuntos So-
ciales que inciden directamente en el &mbito de la discapacidad son
la Secretaria de Estado de Servicios Sociales, Familias y Discapaci-
dad, y dentro de este Centro Directivo, el Instituto de Mayores y Ser-
vicios Sociales (IMSERSO) y el Real Patronato sobre Discapacidad.

Entre las funciones de la Secretaria de Estado de Servicios Sociales,
Familias y Discapacidad y en concreto de la Direcciéon General de
Coordinacion de Politicas Sectoriales sobre la Discapacidad, hay que
sefialar por su posible incidencia en materia turistica las siguientes:
impulso de politicas sectoriales sobre discapacidad y su coordina-
cioén interministerial, entre la Administracion General del Estado y
las comunidades auténomas asi como las corporaciones locales; la

planificacion, el disefio y la ordenacion de los programas y planes de
ambito estatal en materia de discapacidad y su coordinacién con las
comunidades auténomas.

Dependiente del IMSERSO se encuentra el Centro Estatal de Autono-
mia Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT), un centro tecnolégico que
tiene por objeto mejorar la calidad de vida, a través de la accesibili-
dad integral y desarrollos tecnolégicos, de todos los ciudadanos, con
especial atencion a las personas con discapacidad y a las personas
mayores. Su labor, potenciando la accesibilidad integral y difundien-
do el disefio para todos, es de gran valor aplicada al sector turistico.

También depende del IMSERSO el Observatorio de la Discapacidad
(ODC), un instrumento técnico de la Administracion cuya finalidad
consiste en recopilar informacién sobre la discapacidad, actualizarla
y facilitar su difusion.

Por su parte el Real Patronato sobre Discapacidad es un organismo
auténomo adscrito al Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, que
tiene como misién promover la prevencion de deficiencias, la rehabi-
litacién y la insercion social de las personas con discapacidad; faci-
litar, en esos ambitos, el intercambio y la colaboracién entre las dis-
tintas administraciones publicas, asi como entre éstas y el sector
privado, tanto en el plano nacional como en el internacional; prestar
apoyos a organismos, entidades, especialistas y promotores en mate-
ria de estudios, investigacién y desarrollo, informacién, documenta-
cion y formacioén, y emitir dictdmenes técnicos y recomendaciones
sobre materias relacionadas con la discapacidad. Desde el Real Pa-
tronato sobre Discapacidad se han llevado a cabo diferentes accio-
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nes en materia de turismo accesible, sobre todo en los ambitos de la
formacion y la divulgacion.

MINISTERIO DE MEDIO AMBIENTE

Los recursos medioambientales constituyen la base de los méas im-
portantes recursos turisticos a escala mundial; en Espafa las playas
son el principal destino de los turistas, tanto nacionales como inter-
nacionales. La montafia, los espacios naturales protegidos, aunque
son menos visitados, cuentan con un enorme y creciente atractivo
para los turistas, ademas con unas caracteristicas muy especificas
que los singularizan respecto de los otros recursos. De ahi la relacién
entre las funciones del Ministerio de Medio Ambiente y el turismo.
Esta se desarrolla basicamente desde la Direccién General de Costas
y desde el Organismo Auténomo de Parques Nacionales. Son igual-
mente importantes las implicaciones que tiene desde la formacion y
educacion ambientales, labor que se desarrolla basicamente desde
el Centro Nacional de Educacion Ambiental (CENEAM).

MINISTERIO DE CULTURA

Al igual que los recursos ambientales, los culturales constituyen la
base de muchos productos turisticos y son motivo de visitas y de
gran cantidad de viajes. Por ello los agentes relacionados con los re-
cursos y servicios culturales tienen una importante implicacion en la
actividad turistica. Entre estos agentes se encuentran las adminis-
traciones publicas, tanto estatales como autonémicas, que trabajan
con los recursos culturales. En el Ministerio de Cultura las funciones
maés directamente implicadas con la actividad turistica y por lo tanto

con el turismo accesible, son las desarrolladas por la Direccion Ge-
neral de Bellas Artes y Bienes Culturales, entre las que se sefiala la
gestion de los museos de titularidad estatal.

1.3.1.2. ADMINISTRACION AUTONOMICA

Las administraciones regionales tienen un papel preponderante en el
desarrollo de la actividad turistica.

CONSEJERIAS DE TURISMO

En las administraciones autonémicas en general la competencia de
turismo se encuentra en Consejerias que la comparten con otras ére-
as (Industria y Comercio, Cultura, Medio Ambiente, entre otras).

Estas competencias en lineas generales son las siguientes:
La ordenacion del sector turistico y de su infraestructura.

La coordinacién con otros érganos de la Administracion de la Comu-
nidad Auténoma correspondiente, incluida la Institucional, asi como
con las Corporaciones Locales y Provinciales y sus empresas y enti-
dades publicas en cuantas actuaciones con incidencia en el sector
turistico realicen en el ejercicio de sus respectivas competencias.

La promocién del sector turistico de la auténoma.
El fomento del sector turistico y la coordinacién con otros érganos

de la misma o distinta Administracién que en sus respectivos am-
bitos de actuacion concedan también ayudas a este sector.

‘

572



El fomento de las profesiones turisticas, asi como la formacién y
el perfeccionamiento de los profesionales del turismo en el marco
de las competencias del Estatuto de Autonomia de cada naciona-
lidad o region.

El control de calidad e inspeccién de las instalaciones y de la
prestacion de los servicios de las empresas, profesiones y activi-
dades turisticas, sin perjuicio de las competencias que en mate-
ria de vigilancia y control respondan a otros Organismos y Admi-
nistraciones Publicas.

El ejercicio de la potestad sancionadora en materia turistica.

La resolucion de los conflictos por via de conciliacién, en materia
turistica.

El ejercicio de las competencias administrativas en materia de
autorizacion, clasificacién, apertura y cierre de los establecimien-
tos de las empresas y entidades turisticas, asi como de las com-
petencias administrativas en materia de concesion, revocacion de
agencias de viajes domiciliadas en otras comunidades auténomas
y en los Estados miembros de la Unién Europea.

El ejercicio de las competencias administrativas en materia de
profesiones turisticas.

La informacion sobre la oferta turistica de la region y su coordina-
cién con otras Administraciones e Instituciones.

CONSEJERIAS DE ASUNTOS SOCIALES Y BIENESTAR SOCIAL

En lineas generales y con algunas diferencias en cada comunidad
auténoma las Consejerias que tratan de Asuntos Sociales y Bienestar
Social tienen entre sus funciones las politicas relativas a las perso-
nas con discapacidad, atencién social a las personas que pertenecen
a los grupos mas desfavorecidos y la mejora de la calidad de vida de
las personas mayores.

CONSEJERIAS DE MEDIO AMBIENTE

Entre las competencias méas importantes encomendadas a las admi-
nistraciones autonémicas responsables de la politica ambiental es-
tén las siguientes: la restauracion y mejora del medio natural, la
conservacién de espacios protegidos, la flora y la fauna; la mejora de
la calidad del medio ambiente urbano, el fomento de conductas res-
petuosas con el medio ambiente de particulares, municipios y em-
presas y la educaciéon ambiental.

CONSEJERIAS DE CULTURA

Desde las Consejerias de Cultura, las comunidades auténomas ejer-
cen, entre otras, las competencias en materia de gestién de los ar-
chivos, museos, bibliotecas, centros dramaticos y de bellas artes si-
tuados en sus territorios y cuya titularidad no sea estatal.
Igualmente, ejercen la proteccion del Patrimonio Histérico en sus di-
ferentes vertientes: artistico, monumental, arqueolégico, paleontol6-
gico, etnogréfico, arquitecténico y cientifico. Desarrollan actividades
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de promocién de las artes escénicas, cinematogréaficas, audiovisua-
les, musicales y coreograficas.

Todas las diferentes tipologias de empresas que prestan servicio a
los turistas, desde la informacién y comercializacién al desplaza-
miento, alojamiento, restaurantes y actividades, estan implicadas en
el desarrollo de un turismo para todas las personas. La experiencia
turistica incluye todas las fases con sus diferentes posibilidades:

Intermediacién y comercializacion:
Agencias de viajes Mayoristas.
Agencias de Viajes Minoristas.

Transporte
Compafiias aéreas y aeropuertos.
Operadores ferroviarios (RENFE y otros operadores futuros)
y estaciones.
Compafiias de transporte maritimo y puertos.
Compaiiias de autobuses urbanos, interurbanos y de largo
recorrido, asi como el servicio de taxi, y empresas de alqui-
ler de vehiculos.

Alojamiento
Hoteles.
Hostales.
Apartamentos.
“Campings”.

Casas rurales.
Albergues.
Restaurantes.

Actividades: culturales, deportivas, recreativas, en la naturaleza,
etc.

Es responsabilidad Gltima de los empresarios que sus establecimientos
y servicios sean accesibles para que puedan ser utilizados por todas
las personas, responsabilidad que incluye: dar la informacién correcta
y adaptada a los clientes, la adecuacién de las infraestructuras, contar
con el equipamiento apropiado y la formacién de los trabajadores so-
bre los temas que afectan a los turistas con otras necesidades.

En relacién con lo anterior, debemos mencionar aqui la importancia
que tienen las empresas y profesionales especialistas en Accesibili-
dad Universal puesto que de ellos depende la calidad de la accesibi-
lidad en las instalaciones y servicios.

Y como representantes de todas las empresas, también las asociacio-
nes empresariales en las que se agrupan: AEDAVE (Asociacién Em-
presarial de Agencias de Viajes Espafiolas), FEAAVV (Federacién Es-
pafiola de Asociaciones de Agencias de Viajes), AECA (Asociacién
Espafiola de Compafiias Aéreas), ASINTRA (Federacién Espafiola
Empresarial de Transportes de Viajeros), CEHAT (Confederacién Es-
pafiola de Hoteles y Apartamentos Turisticos), FEHR (Federacion Es-
pafiola de Hosteleria) FEECYV (Federacién Espafiola de Empresarios
de Campings y Ciudades de Vacaciones), ASETUR (Asociacién Espa-
fiola de Turismo Rural), etc.
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Si las normativas y reglamentos aprobados por las administraciones
plblicas competentes regulan las condiciones que deben cumplir
las empresas turisticas para iniciar su actividad y llevarla a cabo
conforme la ley, las normas de calidad constituyen un aval para los
usuarios, una seguridad de que cumplen con unos requisitos que
mejoran los procesos de gestion y ofrecen garantia de servicio. De
ahi la importancia de que las Normas de Calidad aplicables a las
empresas turisticas incluyan la accesibilidad entre sus requisitos.

En el &mbito de la calidad turistica en Espafia, hay que considerar
basicamente la labor desarrollada por dos entidades: ICTE y AENOR.

ICTE, Instituto para la Calidad Turistica Espafiola.

El Instituto para la Calidad Turistica Espaiola es una Enti-
dad de Certificacion de Sistemas de Calidad especialmente
creados para empresas turisticas. Es un Organismo espa-
fiol, privado, independiente, sin animo de lucro y reconoci-
do en todo el &mbito nacional.

Las funciones bésicas del ICTE, creado a iniciativa del sector
empresarial turistico y con el apoyo de la Secretaria de Estado
de Turismo son: la creacién de las Normas de Calidad Turisti-
ca (Normalizacién), la concesion del sello de Calidad Turistica
Espafiola (Certificacion), la implantacion de las normas y la
promocion de la Marca de Calidad Turistica Espafiola.

El ICTE colabora en la actualidad con AENOR para la crea-
cion de normas UNE a partir de las normas ICTE.

AENOR, Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certifi-
cacion

AENOR es una entidad dedicada al desarrollo de la norma-
lizacién y la certificacion en todos los sectores industriales
y de servicios. Fue designada para llevar a cabo estas acti-
vidades por el Ministerio de Industria y Energia en 1986.

Entre las funciones de AENOR destacan la elaboracién de
normas técnicas espafiolas y la certificacion de productos,
Sservicios y empresas.

Las diferentes entidades que representan a las personas con disca-
pacidad y sus familias de Espafia, sus asociaciones, federaciones,
fundaciones, etc., trabajan en general para conseguir una mejora en
la calidad de vida de sus representados, asi como para hacer reali-
dad la equiparacién de derechos y la igualdad de oportunidades de
las personas con discapacidad con el resto de ciudadanos.

Desde esta perspectiva es fundamental su participacion en el proce-
S0 para conseguir un turismo para todas las personas; se trata del
grupo mas directamente afectado por la falta de accesibilidad de la
oferta turistica y por lo tanto el mas beneficiado por la aplicacion de
los criterios de turismo accesible.
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Las principales asociaciones y federaciones que agrupan a las perso-
nas con discapacidad son las siguientes: COCEMFE (Confederacion
Coordinadora Estatal de Minusvalidos Fisicos de Espafia), ONCE (Or-
ganizacién Nacional de Ciegos Espafioles), CNSE (Confederacion Es-
tatal de Personas Sordas), FIAPAS (Confederacion Espafiola de Pa-
dres y Amigos de los Sordos), FEAPS (Confederacién Espafiola de
Organizaciones en favor de las Personas con Discapacidad Intelec-
tual), ASPACE (Confederacién Espafiola de Asociaciones de Aten-
cion a las Personas con Paralisis Cerebral), PREDIF (Plataforma Re-
presentativa Estatal de Discapacitados Fisicos), FEDER, (Federacion
Espafiola de Enfermedades Raras) FEAFES (Confederacion Espafola
de Agrupaciones de Familiares y Enfermos Mentales), FEISD (Fede-
racion Espafiola de Instituciones para el Sindrome de Down), FES-
PAU (Federacién Espafiola de Padres de Autistas), CONFEDERA-
CION AUTISMO ESPANA, FEDACE (Federacién Espafiola de Dafio
Cerebral), etc .

Todos ellos estan agrupados en el Comité Espafiol de Representantes
de Personas con Discapacidad, CERMI, entidad asociativa que tiene
la maxima representacion de las organizaciones de personas con dis-
capacidad y sus familias.

No hay dudas sobre la importancia que en el fomento del turismo ac-
cesible tiene el que los profesionales y futuros profesionales del sec-
tor conozcan sus causas, sus caracteristicas y las medidas necesa-
rias para conseguirlo. El aprendizaje de todo ello deberia empezar en
la fase de formacién de estos profesionales, tanto en la previa como
en la continua.

Hay por lo tanto una responsabilidad de Ilevar a cabo dicha forma-
cion sobre todo en los colegios de arquitectos y también tanto entre
los agentes de la formacién reglada de turismo y hosteleria como en
la no reglada. Entre ellos estén los siguientes:

Universidades y Escuelas que imparten los estudios de Di-
plomatura de Turismo y Postgrados de Turismo.

Centros de Formacién Profesional que imparten Ciclos For-
mativos de Grado Superior de Alojamiento, Agencias de
Viajes e Informacién y Comercializacién Turistica.

Universidades y Centros de Formacién que se han especia-
lizado en turismo, ocio y discapacidad. En concreto la Ca-
tedra ONCE Ocio y Discapacidad de la Universidad de
Deusto.

Fundacion Tripartita para la Formacién en el Empleo, enti-
dad en la que estan representadas las Organizaciones Em-
presariales (CEOE y CEPYME) y Sindicales (UGT, CCOO y
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CIG) y la Administracion, representada por el Ministerio de
Trabajo y Asuntos Sociales, encargada de la organizacién,
gestion, distribucion de fondos y de la supervision y justifi-
cacién de las Acciones formativas que se contemplan en
los Il Acuerdos de Formacién Continua.

Comunidades Auténomas, Camaras de Comercio y demas
organismos y entidades que participan en la formacién con-
tinua.

En este grupo se integran las entidades privadas que, si bien no tie-
nen como objetivo Unico trabajar por mejorar la vida de las personas
con discapacidad y en concreto en todo lo referente al turismo y al
ocio, llevan a cabo acciones que redundan en ello, bien mediante la
realizacion de proyectos especificos o en el dia a dia de su activi-
dad, directamente o mediante subvenciones econdémicas a otros
agentes.

Entre estas organizaciones se encuentran por ejemplo las Asociaciones
de Consumidores de Usuarios asi como diversas Fundaciones de em-
presas privadas, entre las que pueden sefialarse por la labor desempe-
flada hasta el momento las de Vodafone, ACS, Eroski, entre otras.

Las empresas que trabajan especializadas en el area de la accesibi-

lidad realizando asesoramientos, auditorias e incluso las mismas obras

y actuaciones destinadas a mejorar la accesiblidad de los productos,
servicios y entornos desempefian una labor importante con vistas al tu-
rismo accesible ya que seran los encargados de asistir y ofrecer el co-
nocimiento profesional en cuanto a accesibilidad hacia las empresas e
instituciones turisticas.

El Plan debe responder a un conjunto de objetivos priorizables que
concluyan en un resultado tangible de mejora de la accesibilidad tu-
ristica.

Tal y como establece el Plan Estatal de Accesibilidad del CERMI, so-
lamente es posible encontrar soluciones definitivas profundizando
en las cuestiones de la accesibilidad y cuando las acciones politicas,
amparadas por la Administracién Central, afronten de forma global
el disefio, la construccién, los transportes, los servicios y, en definiti-
va, la planificaciéon de nuestros entornos construidos y por extensién
de los medios naturales visitables.

El Plan de Turismo Accesible, con sus correspondientes aplicaciones a
los diferentes proyectos que de él se deriven, no sélo deberia tener im-
portancia de rango nacional, sino que deberia servir como instrumento
de dialogo y colaboracién con el resto de los paises de la Unién Euro-
pea, y de referencia para una futura legislaciéon supranacional.

Para que una planificacién en accesibilidad turistica llegue a resulta-
dos positivos se debe considerar una serie de factores de orden so-
cial, comenzando por la aceptacién de los derechos bésicos de cada
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ciudadano, concretados a través del complejo proceso legislativo y
administrativo, en el que participan a su vez otros muchos elementos.

Para formular las estrategias destinadas a lograr unos entornos sin
barreras, se necesita el apoyo de todas las fuerzas politicas y socia-
les, sin excepcion, asi como de las organizaciones de usuarios.

Como grandes objetivos de un Plan de Turismo Accesible, se podrian
definir los siguientes:

PRIMERO: Divulgar en la sociedad en general y en el &mbito turisti-
co en particular el contenido y significado de “Turismo Accesible” li-
gado a los de “Disefio para Todos”, asi como la importancia de lo-
grar su plena implantacion.

SEGUNDO: Capacitar a los diferentes agentes que intervienen en el
sector turistico para que puedan desarrollar y gestionar la oferta tu-
ristica accesible para todas las personas.

TERCERO: Contribuir al conocimiento de los requisitos normativos
en materia de accesibilidad que afectan a la actividad turistica, a su
cumplimiento y, en su caso, a su mejora.

CUARTO: Profundizar en el conocimiento de las necesidades y
comportamiento de los turistas con mayores niveles de exigencia
en accesibilidad, referente para el 6ptimo disefio de las infraes-
tructuras y servicios turisticos para todos y necesario, para lograr
la integracién de ciertos segmentos de usuarios en el mercado tu-
ristico normalizado.

QUINTO: Conseguir una oferta turistica adaptada a los criterios de
accesibilidad para todas las personas.

SEXTO: Conseguir que la oferta turistica llegue a los turistas con
discapacidad y lo haga con fiabilidad, permitiendo que se integren
como usuarios con plenas garantias.

SEPTIMO: Contribuir a que la accesibilidad sea considerada como
un elemento propio de la calidad de la oferta turistica.

En Espafia no se cuenta con una informacién exhaustiva ni con un
sistema propio de la oferta turistica accesible. No existe un analisis
sistematizado de la misma, por lo que los datos que se utilizan son
resultado de andlisis aislados realizados por instancias diferentes, vy,
sobre todo, con parémetros también distintos.

La informacién de las guias oficiales de turismo sobre accesibilidad
de los establecimientos carece de fiabilidad para los usuarios; en ge-
neral la calificacién de “accesible” es dada por los responsables de
los establecimientos como resultado de un autodiagnéstico realizado
con escaso rigor. Existen también algunas guias especificas de turis-
mo accesible que muestran igualmente criterios dispares y cuyos ni-
veles de calidad de la informacién que ofrecen son variables.
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A pesar de las carencias en la informacién y como resultado de la ex-
periencia practica de los turistas con discapacidad y las asociacio-
nes que los representan, si puede concluirse que la accesibilidad en
la oferta turistica espafola esta aun muy lejos de los niveles éptimos
y deseables.

HOTELES

Segln un informe publicado en el Libro Verde de la Accesibilidad,
ACCEPLAN, tras el anélisis de 431 hoteles de 3 y 4 estrellas, las
conclusiones sobre la accesibilidad de la oferta hotelera espafiola
son las siguientes:

So6lo un 0'7% de los hoteles evaluados cumplian con los
estandares 6ptimos.

Casi un 45% de los hoteles no cumplen ni el estandar
minimo.

Apenas el 8% de la oferta de hoteles ofrecia cierta autono-
mia y confort al grupo mas afectado por las barreras arqui-
tectonicas, el de usuarios de sillas de ruedas.

La mayor parte de los hoteles accesibles estén en las gran-
des ciudades y en zonas de playa.

En términos generales, la accesibilidad es menor en hoteles
de menor categoria.

Entre los alojamientos turisticos de caracter especifico merecen una
resefia especifica en materia de accesibilidad los Paradores Nacio-
nales y las Estaciones Termales. Por diferentes causas (en el primer
caso por ser de propiedad publica y tener un caracter emblematico y
en el segundo por su relacién con el turismo de salud) cabria esperar
encontrarse con un alto nimero de establecimientos adaptados en
ambas tipologias. La realidad es que apenas algunos paradores y es-
taciones termales son accesibles para las personas con diferentes
discapacidades. Actualmente Paradores tiene previsto un Plan de
Accesibilidad Global para la totalidad de sus establecimientos que
prevé adecuaciones de las instalaciones para las personas con dife-
rentes discapacidades.

“CAMPINGS”

La informacién sobre la accesibilidad en los “campings” que se ex-
pone a continuacién es el resultado del anélisis realizado en 2002
por la revista Consumer, del Grupo Eroski. En él se visitaron 99
“campings” en toda Espafa, de 1%, 2%y 3? categoria.

Entre los resultados obtenidos, destacan los siguientes:

Los “campings” presentan graves deficiencias en su adapta-
cion para las necesidades de las personas con discapacidad.

El 54% de los “campings” no cuenta con instalaciones ni
accesos para personas con discapacidad.

Sélo el 5% tienen todos sus servicios adaptados.
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Se dan importantes diferencias por comunidades auténomas.

TURISMO RURAL

Los alojamientos de turismo rural tienen dificultades en acondicio-
narse para estos grupos de ciudadanos por las caracteristicas de sus
infraestructuras, en la mayor parte de los casos edificaciones tradi-
cionales. Pero generalmente estas dificultades provienen mas del
desconocimiento de los propietarios que de las posibilidades de
adaptacioén de las infraestructuras.

A pesar de ello son numerosos los casos en los que se estan ponien-
do en marcha proyectos de accesibilidad, méaxime si se compara con
el resto de tipologias de establecimientos de alojamiento turistico.

Segln la informacién aportada por ASETUR, Asociacién Espafiola de
Turismo Rural, que agrupa a la mayor parte de casas de turismo ru-
ral de Espafia, 181 de las 2.656 casas rurales que se ofrecen son
accesibles para todos. Esta calificacién, como ocurre con toda la
oferta turistica, atiende a criterios y anélisis particulares.

RESTAURANTES

La informacién sobre la accesibilidad en los restaurantes es, si cabe,
mas esporadica e inconexa que la de los alojamientos.

A partir de la experiencia de los diferentes grupos de usuarios, se
puede concluir que los restaurantes realmente accesibles son muy
escasos, en algunos municipios inexistentes. EI mayor o menor nivel

de accesibilidad en los restaurantes suele estar relacionado con la
antigliedad de los establecimientos asi como con el nivel de exigen-
cia en el cumplimiento de las Leyes de accesibilidad de las diferen-
tes comunidades auténomas.

TRANSPORTE

La mayor parte de las personas con discapacidad deben utilizar los
medios de transporte particulares debido a las graves deficiencias
que ofrecen los medios colectivos.

Los desplazamientos en tren presentan enormes complicaciones pa-
ra las personas con discapacidad, hasta el punto de ser imposibles
en muchos casos. Las estaciones de ferrocarril tienen numerosas ba-
rreras, tanto arquitecténicas como de comunicacién. A ello hay que
afiadir las dificultades de los propios trenes, maxime para las perso-
nas con discapacidad fisica; son pocos los trenes que cuentan con
plazas aptas para personas usuarias de sillas de ruedas y en estos
casos las plazas son escasas. En este sentido los mayores avances se
estan produciendo en los trenes de cercanias y en los de alta veloci-
dad, no siempre con resultados satisfactorios.

En cuanto al transporte en autobus de los mas de 30.000 autobuses
que prestan servicios discrecionales o regulares interurbanos sélo un
minimo porcentaje esté preparado para el acceso de personas con
graves dificultades de movilidad. Los autocares suelen contar con
unos accesos escalonados que no permiten su acceso a estas perso-
nas. Algunas compafiias de autobuses aseguran que en el caso de
que se solicite con antelacion pueden disponer de vehiculos adapta-
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dos para las lineas regulares. Los autobuses de grandes recorridos
son inaccesibles para personas sordas al no tener adaptada la infor-
macioén acUstica en formato escrito (megafonia, subtitulado a través
de DVD, etc.).

Respecto del transporte aéreo, los aeropuertos espafioles en general
estan adaptados para personas con movilidad reducida, con graves
deficiencias no obstante respecto del embarque y desembarque de
pasajeros, no asi para personas con discapacidad sensorial. Por su
parte las compafiias de lineas aéreas estan obligadas a asegurar el
viaje de las personas con discapacidad en las mejores condiciones.
No obstante éstas dejan mucho que desear, tanto desde el punto de
vista de la seguridad como en el de la comodidad, condiciones que
se podrian mejorar creando puertas mas anchas y reservando plazas
para usuarios de sillas de ruedas, no teniendo que cambiar al asiento.

Ademas, en este transporte se produce una de las discriminacio-
nes mas acusadas para las personas con discapacidad en general y
sordas en particular, ya que las compafiias aéreas amparandose en
razones de seguridad, sélo permiten viajar juntos a dos viajeros
con discapacidad, dispenséndose la autorizacion al resto de viaje-
ros/as sordos/as que en ese mismo momento pretende viajar, al su-
puesto hecho de que vayan acompafiados de otra persona oyente
que ejerza de tutora. La razén mas frecuente en la que fundamen-
tan su postura es que la persona sorda no podra entender las ins-
trucciones en caso de emergencia, algo que sin embargo no aplica
a los extranjeros que desconocen los idiomas que se utilizan en el
avién. Estos problemas se podrian allanar con una coordinada in-
formacion entre las agencias de viajes que contraten servicios con

personas sordas y quienes generalmente nunca ponen problemas a
la hora de vender los billetes.

DESTINOS

La situacion de los destinos turisticos espafioles no presenta un me-
jor panorama para los turistas que precisan de niveles de accesibili-
dad. Las diferencias entre unos destinos y otros desde el punto de
vista de la accesibilidad, suelen estar relacionadas con las caracte-
risticas de los entornos desde su punto de vista funcional y también
de las diferentes comunidades auténomas en las que se ubica.

Destinos de playa. En los Gltimos afios se esta llevando a cabo un
proceso de accesibilidad con muy buenos resultados. Junto con la
creacion y mejora de los accesos se han ido incorporando sillas anfi-
bias y el servicio de personas voluntarias para ayudar a manejarse en
la playa. EI Ministerio de Medio Ambiente ha impulsado un Plan de
Playas Accesibles que esta desarrollandose con buenos resultados.
La comunidad auténoma con mas playas accesibles es la Comuni-
dad Valenciana, pero también hay otras muchas a lo largo de las
costas espafiolas, tanto de la peninsula como de las islas.

Destinos urbanos. En general las ciudades espafiolas no son entor-
nos muy accesibles. A las dificultades habituales hay que afiadir, en
el caso del turismo, que son desconocidos para el usuario y que,
ademas, los municipios no suelen contar con informacién especifica
referida a su accesibilidad. Muchos de los principales destinos turis-
ticos urbanos cuentan con nucleos y edificios histéricos de compli-
cado acceso.
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Los destinos de naturaleza ofrecen en general dificultades de accesi-
bilidad propias de sus caracteristicas. Pero también hay lugares con
un importante valor ecolégico y enorme belleza que pueden ser visi-
tados y en parte adaptados. La red de Parques Nacionales, depen-
diente del Ministerio de Medio Ambiente y las comunidades auténo-
mas, conforma los destinos més interesantes en este sentido y en
algunos de ellos se estéan Ilevando a cabo actuaciones que permiten
que personas con discapacidad los visiten y conozcan.

Parques de ocio. La revista Consumer llevé a cabo en 2001 un anali-
sis de parques tematicos, de atracciones y acuéticos. Entre las varia-
bles utilizadas para el analisis de los parques estaba el de la adapta-
ciéon de sus instalaciones para personas con discapacidad. El
resultado del andlisis del nivel de accesibilidad fue en todos los casos
de aceptables o muy buenos, aunque siempre con posibles mejoras.

ACTIVIDADES

Esqui. Algunas de las estaciones de esqui espafiolas han adaptado sus
instalaciones y servicios para que puedan practicar el esqui las perso-
nas con alguna discapacidad. En Espafia se puede practicar en Sierra
Nevada, Boi Tahull, Formigal, Valdesqui, Estaciéon de Manzaneda, etc.

Turismo activo. En Espafa hay bastantes empresas de turismo activo
que ofrecen posibilidades de realizar estas actividades a personas
con diferentes discapacidades. Algunas de ellas son especificas para
las personas con discapacidad. Pero también empresas que ofrecen
actividades al publico en general y que cuentan con servicios para
este segmento de clientes.

Cruceros. Las principales empresas del mundo que se dedican a la
organizacion de cruceros en Espafia disponen de barcos accesibles
para viajeros en sillas de ruedas. Los mayores problemas de accesi-
bilidad suelen estar méas relacionados con las condiciones de los
puertos que con los propios barcos; en ocasiones para subir al barco
se precisa ayuda pero una vez alli las diferentes estancias son acce-
sibles. Es necesario mejorar la accesibilidad de las instalaciones
portuarias y de los barcos adapténdolas a las necesidades de todas
las personas con discapacidad independientemente de cual sea su
limitacién.

El turismo, entendido en el disefio de sus infraestructuras y en la
prestacién de sus servicios, como un “turismo para todas las perso-
nas”, en el que se integren todos los usuarios, incluidos aquellos
con mayores dificultades por motivos de discapacidad u otros, cada
vez cobra mayor importancia dentro de la industria turistica interna-
cional y por supuesto en la industria turistica espafiola.

Cabe esperar en el futuro un importante incremento de la oferta tu-
ristica que mantenga esta perspectiva, y ello debido a la existencia
de una serie de oportunidades para el turismo accesible, entre las
que pueden destacarse las siguientes:

A. Un aumento del tamaio del mercado, en el que hay que incluir el
grupo de personas con discapacidad, en continuo incremento, y
el de las personas mayores, que en los paises desarrollados, los
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paises emisores turisticos, son cada vez mas numerosas y deman-
das maés servicios.

. Mejora en los ingresos que perciben estos grupos, por tanto, au-
mento del poder adquisitivo y del volumen de capital disponible
para el turismo y el ocio.

. Las mejoras tecnolégicas que permiten mayor informacién y faci-
litan los desplazamientos y los usos en los destinos turisticos.

. El creciente proceso de integracion y normalizacion de las perso-
nas con discapacidad en la vida cotidiana, en la sociedad, y en
relacién con ello, un incremento en las facilidades y servicios pa-
ra personas con discapacidad, tanto por una toma de conciencia
de los requerimientos existentes como en respuesta a la creciente
demanda de los mismos. Hay que sefialar que las disposiciones
normativas, tanto europeas como espafiolas, exigiran cada vez
mas el estricto cumplimiento de las exigencias de accesibilidad,
pues es un hecho que la proteccion de los derechos de las perso-
nas con discapacidad llevara a las autoridades a tutelar, incluso
coactivamente, que todos los entornos turisticos sean accesibles.
La accesibilidad va a dejar de ser una cuestiéon de voluntariedad
para convertirse en una cuestién de exigibilidad.

. La creciente importancia en el sector turistico del concepto y sis-
temas de calidad, en los que el elemento de accesibilidad co-
mienza a ser considerado.

A. Aumento del tamafio de mercado.

El de las personas con discapacidad es un segmento que crece
anualmente debido a cambios sociodemograficos y a los habitos de
vida. Entre otras causas se encuentran las siguientes:

El aumento del nimero de accidentes en general y los de
trafico y laborales en particular.

Los avances cientificos que permiten una mayor esperanza
de vida a las personas con discapacidad.

El incremento de personas afectadas por enfermedades con
secuelas que afectan a las capacidades (esclerosis, alzhei-
mer, SIDA, etc.).

Se incrementa igualmente el nimero de personas mayores.
Segln célculos de la ONU, en 2050, el 21% de la pobla-
cién superara los 60 afios (2.000 millones de personas.) El
envejecimiento de la poblacién es una de las razones més
importantes del aumento del tamafio de mercado.

B. Mejora de los ingresos.

El acceso de un mayor nimero de personas con discapacidad al mer-
cado laboral, en gran parte como consecuencia de la aprobacién de
leyes que promueven la no discriminacioén en el empleo, ha provoca-
do un incremento en los niveles de ingreso de este segmento de la
poblacion y se prevé que este proceso continte.
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Aumenta igualmente el nimero de personas que reciben pensiones
de jubilacién y quienes ya tienen cubiertas necesidades bésicas co-
mo la vivienda, disponen de ingresos, tiempo libre y, cada vez mas,
buen estado de salud.

Las anteriores caracteristicas son méas evidentes en los paises nérdi-
cos, lo que supone una oportunidad afiadida para Espafia como des-
tino turistico.

. Mejoras Tecnoldgicas.

El desarrollo de la ciencia y de las ayudas técnicas y tecnologias
asistivas permiten una mayor movilidad, comunicacién y compren-
sién, asi como comodidad e independencia de las personas con dis-
capacidad. Esto implica que més personas con discapacidad puedan
desplazarse en forma independiente y por consiguiente consumir
servicios turisticos.

El avance tecnolégico permite a los prestadores de servicios turisti-
cos elevar sus estandares de calidad en términos de infraestructura,
servicios y atencion. En la actualidad atin no han sido aprovechados
en todas sus posibilidades.

las actividades de la poblacion en general. Causa o consecuencia de
lo anterior, la realidad es que hay una mayor presencia en todas las
facetas de la vida social y en concreto en el aumento del flujo de
viajeros con discapacidad.

Las personas con discapacidad va cumpliendo sus objetivos de me-
jora de condiciones de salud, formacién, trabajo, de calidad de vida
en general y comienzan a reivindicar su derecho al turismo y al ocio.
Este es un proceso légico, propio del avance de la sociedad, que
afecta a los diferentes grupos que la conforman.

Un ejemplo de lo anterior es que las principales lineas aéreas en Espa-
fia han aumentado los traslados de personas en silla de ruedas, aun-
que no existe una estadistica precisa a nivel nacional. Las lineas areas
han aumentado su dotacién en un 200% en s6lo 4 afios (Fuente: Ibe-
ria 2002). Sin embargo, como hemos comentado, este transporte con-
tinta siendo objeto de discriminaciones por razén de discapacidad.

Los distintos paises van contando con legislacién que ampara el de-
recho de la persona con discapacidad, de tener acceso a cualquier

medio de transporte accesible.

Las personas con discapacidad ven incrementada su independencia
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D. Creciente proceso de integracion y normalizacién de las personas
con discapacidad en la vida cotidiana, en la sociedad y, en relacion con
ello, un incremento en las facilidades y servicios.

en el control de su entorno, de sus desplazamientos, en la adquisi-
cion de conocimientos y por lo tanto de sus decisiones. La mayor in-
dependencia en su vida diaria conlleva una mayor tasa de realiza-
cién de actividades recreativas y de esparcimiento. Todo ello es
consecuencia de la confluencia de multiples factores, entre los que
destacan la existencia de programas y servicios publicos y privados

Existe una mayor conciencia a escala mundial de integrar a las per-
sonas con discapacidad, en respeto a sus derechos, al quehacer y



de atencién integral, de asistencia, la mejora de las ayudas técnicas,

la mayor conciencia personal sobre las propias posibilidades y cierta he
mejora del entorno social. Todos los anteriores son todavia suscepti- Para identificar a los potenciales turistas de un turismo accesible li
bles de mejora, lo que conllevara al mismo tiempo un incremento de hay que realizar una operacién de suma: a los actuales turistas hay

las actividades de ocio por parte de las personas con discapacidad. que sumar todos que no pueden realizar sus actividades debido a las

barreras externas con las que se encuentran.
E. La creciente importancia en el sector turistico del concepto y siste-

mas de calidad, en los que el elemento de accesibilidad debe ser con- Estos potenciales turistas son las personas que integran los siguien-
siderado como basico. tes grupos:
La mejora en materia de accesibilidad garantiza a los profesionales Personas con discapacidad permanentes fisicas, sensoria-
una mejora también de la calidad de todos los demds turistas. El les, mentales o plurideficiencias.
sector turistico comienza a ser consciente de ello. En Espafia los
grupos de trabajo de las normas UNE de calidad en los servicios tu- Personas de edad avanzada.

risticos contemplan los criterios de accesibilidad.
Personas que atraviesan por circunstancias transitorias de-
Por todo lo anterior, el turismo accesible es: rivadas de actividades o situaciones coyunturales que re-
sultan discapacitantes:
Un nicho de mercado importante que no puede ser ignora-
do por los profesionales del turismo. Personas con discapacidad transitoria fisica

Una oportunidad de negocio sumada a una clara ventaja Mujeres embarazadas.
competitiva (diversificacién-especializacion).

Personas que temporalmente tienen la movilidad redu-
Una responsabilidad social de las empresas y entidades pu- cida por cuestiones como llevar nifios pequefios en bra-
blicas. z0s 0 en cochecito, transportar bultos pesados, etc.

Un derecho social para todos. Otras situaciones y circunstancias.



Como se ha consignado anteriormente, tanto el nimero de personas
con discapacidad permanente como el de las personas de edad
avanzada estén en crecimiento continuo.

Segmento de mercado “Personas con discapacidad”
3,5 millones de personas en Espafia (9% de la poblacién).
50 millones en Europa (10% de la poblacién global).
Mas de 500 millones en el mundo.

No todas las personas con discapacidad viajan, al igual que
tampoco lo hacen todas las personas que no tienen disca-
pacidad. Entre los que no viajan hay que considerar dos
grupos: los que tienen discapacidades muy severas y que
precisan de altos servicios especializados y los que carecen
de medios econémicos suficientes que les permita hacer
turismo.

Teniendo en cuenta estos factores se llega a una estimacion
de que el mercado potencial para la industria turistica ac-
cesible que en Europa estaria compuesto por el 72% de la
poblaciéon con discapacidad, unos 36 millones de perso-
nas. Esto equivale a un importante nicho de mercado, 1 de
cada 10 personas de la poblacién europea se podria consi-
derar como un potencial turista con discapacidad.
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CIFRAS EN MILLONES DE PERSONAS

Segln el documento “Accesibilidad a Turistas con Discapacidades”,
la demanda potencial de viajes de los europeos con discapacidades
se puede calcular en:

8 millones que viajaran al extranjero.

15 millones que viajaran dentro del pais.

22 millones de excursiones locales de un dia.



%

Con una media de 0,5 acompafiantes (puesto que no todos
lo llevan) supondria una fuente potencial de 35 millones
de viajeros que pernoctan y 630 millones de noches de
hotel cada afo.

Segmento de mercado “Personas mayores”.

En Europa mas del 14% de la poblacién, tiene mas de 65
afos.

Las previsiones son que dentro de 20 afios el 20% de la po-
blacién europea tendra mas de 65 afios.

En Espafia las personas con mas de 65 afios en Espafia as-
cienden a un total de 8 millones, un 17% de la poblacion.

Con una de las tasas de nacimiento méas bajas del mundo,
la tendencia al envejecimiento de la poblacién espafiola es
evidente.

Edad 1990 1995 2000 2003
20 afios 654520 664712 580687 506627
40 afios 491205 522365 601122 645914

85 afiosy mas 456828 563404 662476 720032

Fuente: Servidor de Internet del Instituto Nacional de Estadistica 2004.
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Segmento de mercado de las personas con discapacidad:

En Espafia mas de la mitad (58%) de las personas con dis-

capacidad son mujeres.

Méas de la mitad de personas con discapacidad entre 6 y 64
afios tiene alguna dificultad importante par desplazarse

fuera del hogar.
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En general las discapacidades relacionadas con la motrici-
dad son las que mas afectan a la poblacién de este grupo
de edad. EI 35% tiene deficiencias que afectan a las arti-
culaciones y huesos, y la mayor parte de ellas a la columna
vertebral.

Entre las causas de la discapacidad figuran en primer lugar
enfermedades comunes o profesionales, seguida de causas
congénitas o relacionadas con el parto.

Segun la “Encuesta sobre habitos y actitudes hacia el turis-
mo de las personas con discapacidad fisica” (PREDIF /
Universidad Pontificia de Comillas, 2004), al 40% les gus-
ta viajar y en 2003 el 59% hicieron un viaje 0 mas pasan-
do una noche fuera de su domicilio habitual.

Perfil de aquellas personas con gran discapacidad fisica
que viajaron en 2003, segln la misma fuente:

1) Residentes poblaciones medias de 100.000 a 400.000
habitantes.

2) Varones.

3) Edad entre 26 y 35 afios.

4) Separados, divorciados o solteros (en este orden).

5) Con estudios universitarios.

6) Trabajan como asalariados a tiempo completo con un
puesto de direccién o bien de técnico.

7) Ingresos percibidos > 1801[].

8) La gran mayoria viaja por motivos de ocio, recreo y vaca-
ciones.

Segun un estudio sobre el turismo en las personas con discapacidad
publicado en el Libro Verde de la Accesibilidad (IMSERSO), el compor-
tamiento de los turistas con discapacidad en general es el siguiente:

Un 87% de los encuestados afirmaron realizar viajes de
ocio, sin que se detectaran diferencias significativas en
funcién de la discapacidad.

Los destinos més frecuentes de los encuestados son la pla-
ya en un 62%, otras ciudades en un 50% y el pueblo en un
37%; el menos frecuente es la montafa, con un 20%.

En cuanto a los alojamientos, la casa familiar o propia es el
alojamiento més frecuente en las vacaciones, pues una u
otras son utilizadas por el 72% de la muestra. El 45% de
los encuestados se alojan en hoteles, y los “campings” y
las casas rurales son los alojamientos menos utilizados,
con un 12y un 6% respectivamente.

A estas personas se les preguntd también si la supresién de
barreras cambiaria el destino de sus viajes. EI 50% respon-
di6 afirmativamente.

En la “Encuesta sobre habitos y actitudes hacia el turismo de las
personas con discapacidad fisica”, ya citada, se obtienen datos so-
bre el comportamiento de los turistas con discapacidad fisica. En
este estudio se constata, entre otras cuestiones, las siguientes:

‘
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La mitad de los encuestados se encuentran en el intervalo
de més del 75% de grado de discapacidad.

El 37,5% del total utiliza silla de ruedas manual.
El 20,6% utiliza silla de ruedas eléctrica.
El 13,1% utiliza muletas y bastones.

El 23'6% no necesitan ayudas técnicas A la mayoria de los
encuestados les gusta viajar (84 %).

La mayoria de los que no han viajado nunca viven en pobla-
ciones menores de 2.000 habitantes.

El aumento en el grado de discapacidad no condiciona el
que las personas puedan realizar un viaje, a menos que el
grado de discapacidad sea mayor al 75%.
Motivos para viajar:
Interés bajo: intereses deportivos.
Interés medio: turismo cultural, oportunidad de autoco-
nocimiento y de obtencién de mayor libertad, entablar
relaciones sociales.

Interés medio-alto: disfrutar del campo o playa, descansar.

Interés alto: divertirse y escapar de la rutina.

Uso y acceso a la informacion:

Generalmente, suelen ser los familiares y amigos la princi-
pal fuente de informacién manejada, cuando se busca in-
formacion para viajar

La segunda fuente mas utilizada son las asociaciones de
personas con discapacidad.

Uso y acceso a los medios de transporte:

El mas utilizado: automoévil adaptado; el 42,9 % dice utili-
zarlo con mucha frecuencia.

El 80% de los entrevistados dicen que nunca han utilizado
el barco.

El 61,6 % no ha utilizado nunca el tren.

El 66% nunca ha viajado en autobus.

Formas de viajar

El 65% de las personas con gran discapacidad fisica via-
ja de manera particular, el 17,3 % en grupos de perso-
nas con discapacidad y otro 17% en grupos con personas
sin discapacidad.

Las principales razones dadas para haber escogido cada
una de estas modalidades de viaje son la comodidad en los
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%

que han escogido el viaje particular, la garantia de un servi-
cio adaptado para la eleccién de viaje con grupos de perso-
nas con discapacidad y compartir el viaje con personas sin
discapacidad en el dltimo caso.

Uso y acceso a los alojamientos:

70

60

50

40

30— |

0" | |
gn

Alojamientos utilizados con més frecuencia a la hora de via-
jar por este grupo son la casa familiar o propia (72%). Los
hoteles son utilizados por el 45%.

Accesibilidad a los diferentes destinos de viaje elegidos:

Los destinos mas frecuentes son la playa (62%), otras ciu-
dades (50%), el pueblo (37%) y la montafia (20%) (Pre-
gunta multirespuesta, por eso los resultados no suman
100%).

¥

Playa Otras ciudades El pueblo La montafia

DESTINOS

Gasto

La discapacidad supone un gasto extraordinario para hacer
turismo. El gasto medio por viajero con discapacidad es de
82,3[] al dia. EI gasto medio por viajero espafiol en general
es de 46,05[] por dia (Encuesta Familitur del Movimiento
turistico de los Espafioles, Ministerio de Economia). En
cuanto al grado de satisfaccion, el 30% de las personas
con discapacidad fisica considera que el personal de los
servicios turisticos no conocen nada sobre sus necesidades,
el 42% que poco, el 18% bastante y sélo el 5% considera
que las conocen mucho.

Con respecto al comportamiento turistico de las personas
mayores de 65 afios se puede sefialar:

Es un grupo cada vez mas numeroso y que cada vez viaja
mas.

Son usuarios de los viajes subvencionados del IMSERSO,
pero también viajes particulares.

Para el 60% de las mujeres de més de 65 afios y el 46% de
los hombres de esa edad, la segunda actividad que le gusta-
ria realizar a las personas mayores, después de pasear, es
hacer viajes y turismo.(Fuente: Las personas mayores en Es-
pafia, IMSERSO, 1995)
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El primer elemento de contacto del turista con los servicios turisticos
es la informacion existente sobre los mismos. El facil acceso a la in-
formacion y contar con datos fiables son sin duda caracteristicas ba-
sicas con las que esta estrategia debe cumplir. Sin embargo cuando
se trata de la informacion sobre oferta turistica accesible es habitual
que no ocurra asi, es decir, ni la informacién es fiable ni se ofrece
en los formatos adecuados ni adaptados para que dicha informacién
pueda ser comprendida y manejada por todos los grupos de personas
con discapacidad.

Entre las herramientas de comunicacién capaces de captar la aten-
cion de los distintos operadores especializados y del publico objetivo
més importantes en Espafia, se destacan:

Guias de Accesibilidad Turistica:

Los objetivos principales que deberia perseguir la edicion
de guias consisten en dar a conocer a los millones de per-
sonas con discapacidad en Espafia, Europa y el mundo, a
través de una simbologia universal, la existencia de una
oferta turistica accesible (alojamientos, restaurantes, recur-
sos, etc.) en los destinos, con informacién completamente
adaptada para que puedan ser comprendidas y usables por
todas las personas con discapacidad. Con estas guias, se

estaria dando un paso muy importante al conseguir que
fueran interpretadas, sin diferencias de lenguaje, por cual-
quier ciudadano del mundo.

En la actualidad algunas guias turisticas generales, princi-
palmente las oficiales, ofrecen informacién sobre la accesi-
bilidad de los alojamientos mediante la incorporacion del
logotipo oficial de la accesibilidad. Pero lo habitual es que
no se hayan realizado comprobaciones “in situ” sobre el ni-
vel de accesibilidad de los establecimientos y que la infor-
macién proceda del criterio, en ocasiones particular, del
responsable del mismo.

También hay algunas guias especializadas de turismo accesi-
ble realizadas por grupos de trabajo especificos, en general,
relacionadas con asociaciones de personas con discapacidad
o por empresas afines a dichas asociaciones. En estos casos
los anélisis se realizan tomando como punto de partida la re-
alidad de la oferta turistica, es decir, desde un criterio de fal-
ta de accesibilidad. En consecuencia la calificacion de “ac-
cesible” suele otorgarse a partir de un minimo cumplimiento
de los requisitos muy permisivos y que en cada ciudad o co-
munidad auténoma pueden llegar a ser diferentes.

Es necesario que los anuncios o publicidad de servicios o
establecimientos accesibles concreten cuéles son las medi-
das de accesibilidad adoptadas, ya que en muchas ocasio-
nes ocurre que esa accesibilidad es parcial o esta enfocada
a determinados grupos con discapacidad dejando en el ol-
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vido otras adaptaciones necesarias para cumplir el llamado
“turismo para todos”

Disefno de Paginas Web Accesibles:

Actualmente Internet constituye un elemento de comunica-
cién muy importante con el que acceder al publico objetivo
potencial. En el &mbito y sentido de este documento, el di-
sefio de paginas Web accesibles para personas con discapa-
cidad constituye una herramienta y poder de venta bésico.
Cabe mencionar que la difusién en Internet se mide de dos
maneras: la forma en que numerosas familias tiene su acce-
so y la manera en que muchas personas utilizan regular-
mente la red. Sin embargo, seglin el Parlamento Europeo, a
pesar de constituir un elemento de comunicacién muy im-
portante para las personas con discapacidad, todavia este
segmento sigue estando a la cola de los hogares conectados
a causa de la inaccesibilidad existente en la red.

En cuanto a la oferta especifica de turismo accesible que
se encuentra en la red, esta adolece de los mismos fallos
que la publicada en guias.

Informadores Turisticos:

La correcta gestion y distribucién de los flujos turisticos en
destino pasa por la correcta formacién de la figura del in-
formador turistico. La informacién y la forma de comunica-
cién al turista con discapacidad difiere mucho de la de

cualquier turista. La premisa béasica que todo informador
turistico deberia tener para prestar un servicio de calidad a
todos los usuarios es el conocimiento de la accesibilidad en
el transporte, en el alojamiento, la comunicacién, etc., jun-
to con la forma de comunicar y tratar a una persona en fun-
cion de su discapacidad. Como ejemplo significativo podri-
amos citar el general desconocimiento de la lengua de
signos como lengua de las personas sordas signantes, o de
los medios de apoyo a la lengua oral para las personas sor-
das que usan la lengua oral, importantes para garantizar la
accesibilidad a la comunicacion.

Los informadores turisticos que trabajan actualmente en Es-
pafia no han recibido ningln tipo de formacién sobre la ac-
cesibilidad aplicada al turismo; es habitual que desconoz-
can incluso el significado del propio término; no suelen ser
buena fuente de informacién en materia de oferta accesible.
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PARTE 1. EXPOSICION DE LA SITUACION ACTUAL

Matriz “Diagnéstico situacional sobre la informacién en accesibilidad

de la oferta turistica en Espafa”:

Debilidades Fortalezas

La informacién sobre el turismo accesible
en Espafia se encuentra:

Desorganizada.

Poco fundamentada.

Poco adaptada para ser comprendida
por determinados grupos.

No hay estrategia de canales.

No existe un ente responsable de di-
fundir y sensibilizar al sector.

No existen normativas para la difusién
de informacién en turismo accesible.

Aunque Espafia como destino accesible a
personas con discapacidad, adolece de
una eficiente estrategia de informacién
para el publico objetivo, esta gran debili-
dad se contrarresta en gran medida por la
informacién que se encuentra a través de:
Asociaciones de personas con discapa-
cidad.

Familiares y amigos.

* Guias.

© Péaginas web.

Oportunidades Amenazas

El disponer de una empresa o destino tu-
ristico accesible requiere:
¢ Asignar la responsabilidad a un ente
que centralice, gestione e implemente
una estrategia de comunicacion en tu-
rismo accesible del destino eficaz y
eficiente.
* Crear plataformas conjuntas que agili-
cen y permitan canalizar la comunica-
cién con los operadores turisticos, tu-
ristas y medios de comunicacién:
paginas web, notas de prensa, publi-
rreportajes, anuncios, organizacién de
foros, congresos y reuniones con la in-
formacién adaptada.
Establecer una estrategia de sensibi-
lizacién sobre la importancia del Tu-
rismo Accesible para todos los co-
lectivos.

No se encuentran grandes amenazas ex-
ternas que impidan la realizar estrategias
de comunicacién mas eficientes para in-
formar sobre la accesibilidad turistica en

Espafia. Pero si se pueden enumerar cir-

cunstancias que afectarian a la no-conse-

cucion de este objetivo:

* No conseguir el compromiso de un or-
ganismo que se responsabilice de ges-
tionar la informacién de turismo acce-
sible del destino.

© Falta de consistencia en la estrategia de
informacién establecida que impida la
correcta transmision del mensaje de ma-
nera comprensible a todos los grupos.

* No lograr la sensibilizaciéon de todos
los grupos de gran interés que partici-
pan en el desarrollo normal del nego-
cio turistico accesible en Espafia.

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS
Plan de Accion del CERMI

2.4.2. LA PROMOCION

* Una de las quejas generalizadas por parte de los empresarios turisti-

cos que cuentan con instalaciones accesibles para todos, principal-
mente los responsables de pequefios establecimientos, es que no
encuentran el canal adecuado para llegar a los usuarios demandan-
tes de estas instalaciones. Por su parte los turistas con discapacidad
se quejan de las numerosas dificultades para conocer estableci-
mientos adaptados a sus necesidades.

* Junto a la desconfianza por parte del usuario sobre la veracidad de la

informacion hay que anotar entre las causas de lo anterior la escasa
o nula promocién que se hace de los destinos y establecimientos ac-
cesibles. Es bastante habitual que en los folletos promocionales o en
las paginas web no se mencione si un establecimiento es accesible.
Es igualmente inusual encontrar esta informacién en publicaciones
especializadas de turismo ni en ferias del sector.

* Desde el punto de vista de planificacién y desarrollo de productos y

destinos turisticos, encontramos que Espafia, ni desde el &mbito
plblico ni desde el privado, realiza acciones promocionales para
estimular la demanda en actividades turisticas de personas con dis-
capacidad.

» Este es un fendémeno natural, que se explica por el hecho de que la

promocién es el resultado de un producto bien establecido y consoli-
dado, cuyas caracteristicas garantizan el éxito de su promocién.
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PARTE 1. EXPOSICION DE LA SITUACION ACTUAL

* En Espafia existe un gran potencial de mercado que puede desarro-
Ilarse en todas sus modalidades para aprovechar y consolidar el pro-
ducto “accesibilidad turistica en el destino”. Una vez detectado este
potencial y establecidas las estrategias para su aprovechamiento, se
podran realizar acciones de promocién eficientes que garanticen el
éxito del negocio.

Matriz “Diagnéstico situacional sobre la promocién de la accesibilidad
en la oferta turistica Espaiola”:

Debilidades Fortalezas

La promocion sobre el turismo accesible Los puntos positivos o fortalezas en cuan-
en Espafia se enfrenta a las siguientes to a la gestion de la promocién turistica
debilidades: del destino para personas con discapaci-
» Falta de productos turisticos concretos dad son escasos.
y consolidados dirigido a turistas con
discapacidad. En general son las entidades y organis-
» No existe un ente responsable de dise- mos del &mbito de la discapacidad las
fiar e implantar estrategias de promo- que realizan acciones de este tipo pero
cion turistica. de &mbito mas general, con la finalidad
» Falta de vision y de sensibilizacion de de incorporar a personas con discapaci-
los principales agentes de interés den- dad a la sociedad.
tro de la industria turistica por desa-
rrollar el producto “Turismo para to- Hay, como excepcion, un municipio turis-
dos” y promocionarlo en sus mercados tico (Ahorna, en Tenerife) que se promo-
objetivos. ciona como destino turistico para todos
con acciones especificas.

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS

Plan de Accion del CERMI

Oportunidades Amenazas

En cuanto a las acciones de promocién
en accesibilidad turistica, y una vez que
se haya estructurado el producto-servicio
accesible a personas con discapacidad,
las oportunidades de promocién son va-
riadas, destacando:

Una vez disefiados y consolidados los
productos turisticos accesibles al merca-
do con discapacidad en Espafia, las ame-
nazas frente a las acciones de promocién
se pueden resumir en:

* Implementacion de estrategias promo-

© La asistencia a Ferias de turismo, tan-
to nacionales como internacionales,
con este producto.

Creacion de una base de datos seg-
mentada sobre el mercado objetivo
donde deberian aplicarse las estrate-
gias de promocién del turismo accesi-
ble en Espafia;

Creacion de ofertas de paquetes espe-
ciales de turismo para distintos seg-
mentos de personas con discapacidad
y distribuirlas por medio de acciones
de marketing directo ido Internet.

cionales erréneas entre segmentos con
discapacidad.

© Falta de cumplimiento frente a las pro-
mesas promocionales por las empresas
privadas en cuanto a los productos y
prestaciones en servicios ofertados.

.4.3. LA INTERMEDIACION.

N

En temas de comercializacion del Turismo Accesible en Espafia, la
discapacidad se aborda desde una perspectiva de accesibilidad y
por ende no se trata de vender un turismo para personas con disca-
pacidad sino un Turismo para Todas las Personas.

Sin embargo y de acuerdo a la investigaciéon encontramos que no se
han dedicado suficientes esfuerzos para crear y vender oferta de es-
te tipo hacia la demanda, cada vez més creciente.
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PARTE 1. EXPOSICION DE LA SITUACION ACTUAL

En los productos de los TTOO nacionales falta informacién sobre ac-
cesibilidad en la oferta turistica; la manera en que operan muchos
de los mayoristas entrevistados es a partir de la existencia de un gru-
po que demande servicios de viaje, creando paquetes a medida.

En cuanto a las acciones de intermediacion, los resultados que arroja
la investigacién de mercado en paquetes turisticos creados en espe-
cial para personas con discapacidad, se encontré lo siguiente: “s6lo
4 agencias de viajes de caracter mayorista y minorista ofrecen pa-
quetes turisticos especiales para personas con discapacidad”.

Recientemente son varias las agencias de viajes que estdn mostran-
do interés en especializarse en la oferta de turismo accesible para
todos.

Se aprecia una falta de coordinacién entre los intermediarios del tu-
rismo a la hora de tratar y atender a las personas con discapacidad
déndose lugar a posteriores problemas que podrian solucionarse con
una mayor cooperacién entre ellos.

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS

Plan de Accion del CERMI

Matriz “Diagnéstico situacional sobre la intermediacion en el mercado

turistico accesible de Espafa”:

Debilidades Fortalezas

El canal de intermediacién y venta de
productos turisticos accesibles en Espafia
carece de las siguientes caracteristicas:

* Estandarizacion de productos y servi-
cios.

Diversificacion de la oferta.
Especializacion de la oferta.
Abundancia de alternativas.

Facilidad de acceso a la informacién.
Profesionalidad en la informacién otor-
gada.

Personal capacitado para la venta de
servicios turisticos a personas con dis-
capacidad.

Conocimiento de normativa que afecta
a la accesibilidad aplicable a determi-
nados grupos con discapacidad (p. e.,
Reglamento CE 261/2004).

-

Aunque Espafia como destino turistico

con productos y servicios accesibles para

todos no tiene su oferta estructurada, se
pueden mencionar los siguientes puntos

a su favor:

* Principios de colaboracién para esti-
mular viajes en segmentos de perso-
nas con discapacidad.

* La Compafiia Trasmediterranea ofrece
un descuento del 50% en los billetes
a todos los asociados a la Fundacién
ONCE.

¢ Convenio firmado entre el CERMI,
Fundacion ONCE y la Compafiia aérea
Spanair, para facilitar el acceso a este
tipo de personas.

* Puesta en marcha de acciones para fo-
mentar la accesibilidad a actividades
turisticas “para todos” en Espafia des-
de diferentes iniciativas: “El libro Ver-
de de la Accesibilidad”, “El Plan de
accesibilidad de Playas” y guias de re-
corridos y productos turisticos accesi-
bles a todos los grupos.
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PARTE 1. EXPOSICION DE LA SITUACION ACTUAL

Oportunidades Amenazas

La estrategia de intermediacion para la
distribucién de actividades turisticas desti-
nadas a personas con discapacidad tiene
en Espafia una gran oportunidad para
aprovechar:

Frente a la reorganizacion en la cadena

de intermediacion en la venta de turismo

accesible hay una gran amenaza:

¢ Grandes Tour Operadores de ambito
mundial como lo son Thomas Cook y

La cada vez mayor reivindicacién de las
personas con discapacidad y de las en-
tidades que les representan de su dere-
cho de disfrutar del turismo y del ocio.

La confianza demostrada por los turistas
con discapacidad hacia las entidades
cercanas que demuestran conocer de
qué hablan en materia de accesibilidad

Travel Plan, entre otros, se adelanten
con su visién de negocio creando gran-
des monopolios en viajes especializa-
dos por Espafia para personas con dis-
capacidad, creando fuertes barreras de
ingreso a operadores locales para que
comercialicen este producto tanto a
escala local como internacional.

y atienden de manera personalizada.

3. LA FORMACION EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD EN EL

SECTOR TURISTICO

3.1. Presencia del turismo accesible en estudios reglados

* No existen estudios reglados en turismo accesible en las carreras

profesionales de turismo en Espafia. Algunos profesores, como ini-
ciativa particular, incluyen en su temario materias relacionadas con
el turismo accesible.

* La formacion reglada en Espafia suele abarcar temarios de formacién

generales o globales, delegando a la formacién no reglada los cursos
de especializacién. Esta caracteristica se acentla en el tema “Turis-
mo accesible para todas las personas”, que es un area inexplorada
por los temarios formativos reglados de turismo.

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS
Plan de Accion del CERMI

* Las consecuencias de este desconocimiento quedan de manifiesto

en los resultados obtenidos de la “Encuesta sobre habitos y actitu-
des hacia el turismo de las personas con discapacidad fisica” reali-
zado por PREDIF (2004), donde una de sus principales conclusio-
nes es que: “En Espafia hay falta de formacién y como consecuencia
se frena a la demanda”. EI 72% de los encuestados piensa que el
personal de los diferentes servicios turisticos no conoce las necesi-
dades que sienten las personas con discapacidad.

* La misma informacion se obtiene de la encuesta realizada para el in-

forme ACCEPLAN:

Conocimiento y actitud de los empleados en relacion

con las necesidades de las personas con discapacidad

Servicio Conocimiento  Actitud Positiva
Restauracion (Bares, Restaurantes) 3,80 11,9%
Ocio y espectaculos 3,90 38,7%
Comercios 4,00 39,4%
Oficinas de administracion 4,10 35,9%
Hoteles 4,30 46,7%
Rango muestral 146/152 137/147

(*) Valores: O — Malo, 5 — Regular, 10 — Bueno
(**) Porcentaje de encuestados que consideran positiva la actitud de los empleados.
Fuente: Encuesta de “Accesibilidad y Edificacion”, Proyecto ACCEPLAN
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La inclusién de cuestiones de accesibilidad en los estudios reglados
de turismo es una gran oportunidad para formar profesionales mas
competentes.

Abordar la formacion en turismo accesible para los futuros profesio-
nales del sector turistico mejorard la competitividad del destino
aprovechando oportunidades de negocio desde el inicio de sus carre-
ras profesionales y beneficiando a un gran segmento de turistas po-
tenciales que actualmente se encuentran insatisfechos por no en-
contrar productos y servicios turisticos que se adapten a sus
necesidades.

Con el fin de paliar la falta de formacién en materia de turismo acce-
sible en la formacion turistica reglada, organizaciones y organismos
directamente relacionados con personas con discapacidad, organi-
zan acciones formativas no regladas. Con ellas se pretende formar y
actualizar a profesionales del turismo en el disefio e implantacién de
productos y actividades turisticas para personas con discapacidad.

El Real Patronato sobre Discapacidad elaboré un documento con el
titulo de “Curso de Turismo Accesible”, uno de los pocos materiales
didacticos publicados sobre la materia. A lo largo de varios afios ha
impartido, a través de entidades colaboradoras, cursos sobre la ma-
teria dirigidos preferentemente a estudiantes de Diplomatura de Tu-
rismo y de Ciclos Formativos de Grado Superior también de Turismo.

PREDIF, Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados Fisi-
cos, trabaja en el fomento del Turismo Accesible a través de las si-
guientes lineas de trabajo: sensibilizacién (acciones de sensibiliza-
cion dirigidas a empresarios, técnicos turisticos, administraciones
locales, provinciales y regionales y también a la sociedad en gene-
ral), formacion, asesoria e investigacion (diagnésticos de lugares y
establecimientos desde el punto de vista de la accesibilidad, colabo-
racién técnica con instituciones publicas y empresas privadas, reali-
zacion de guias especificas de turismo accesible, estudios de merca-
do), participacién en foros de trabajo y en redes internacionales
sobre la accesibilidad en turismo.

También se han llevado a cabo diversos cursos formativos en materia
de turismo accesible por iniciativa de la Direcciéon General de Turis-
mo del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio a lo largo de
2003 y 2005. Se trata de seminarios cortos dirigidos a profesionales
de turismo, tanto de entidades publicas como privadas, que se han
impartido en practicamente todas las comunidades auténomas.

Mientras que en Francia, ya en el afio 1978, el Decreto 78/1167 es-
tablece claramente el “Plan de adaptacién del sistema viario publico
y el inventario de instalaciones abiertas al publico para mejorar su
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accesibilidad”, en Espafia esta figura urbanistica no se regula con
claridad hasta los afios ochenta, si bien un primer paso en esta di-
reccion lo habia dado la Ley del Suelo de 1976 y su desarrollo regla-
mentario de 1978, en él y mediante Real Decreto 2159/1978, el ar-
ticulo 52 cred la obligaciéon de evitar barreras arquitecténicas al
realizar Planes Parciales.

Fue en la década de los afios ochenta cuando surgen Espafia y en las
comunidades auténomas diferentes leyes, decretos y ordenes que re-
gulan distintos aspectos de la accesibilidad. En 1982 se aprueba la
Ley 13/1982, de 7, de abril de Integracién Social de los Minusvali-
dos y en espera de que las Comunidades Auténomas regularan su
marco competencial en accesibilidad, el Estado redacta el Real De-
creto 556/1989 del 19 de mayo por el que se arbitran medidas mi-
nimas sobre accesibilidad en los edificios.

Con fecha anterior a la aprobacion del Decreto de Minimos, literal-
mente el 11 de julio de 1988 nace en Navarra la primera ley auto-
némica de accesibilidad, la Ley Foral 4/1988 sobre barreras fisicas
y sensoriales, posteriormente en la década de los noventa la restan-
tes Comunidades Auténomas elaboran sus respectivas leyes, Catalu-
fla en 1991, Baleares y Madrid en el 93, Castilla—La Mancha y La
Rioja en el 94, Asturias, Canarias y Murcia en el 95, Cantabria en el
96, Aragén, Extremadura, Galicia y Pais Vasco en el 97, Valencia y
Castillay Ledn en el 98 y Andalucia en 1999.

La estructura de estas leyes aunque no es homogénea responde a
una primera divisién en titulos generales que regulan en todas las
disposiciones generales sobre accesibilidad y en muchas las medi-

das de fomento y control, el régimen sancionador y los Consejos de
Promocion de la Accesibilidad.

Estas leyes se han desarrollado en decretos que exponen las condi-
ciones técnicas que se han de cumplir sobre accesibilidad en el en-
torno urbano, arquitecténico, del transporte y de la comunicacion.

En estos decretos se regulan aspectos que inciden directamente en
la actividad turistica, asi el articulo 4.2.2.9. Puntos de Informacién
del Decreto 68/2000 por el que se aprueban las normas técnicas so-
bre accesibilidad en el Pais Vasco dice: los paneles de informacién,
carteles y puntos de informacién interactivos, ademas de cumplir las
condiciones generales descritas de informacion para su localizacién
y manipulacion, se situarédn a una altura que permita por el tamafio
de letra y contraste cromaético, la lectura a todo tipo de usuario. En
este mismo decreto y en su articulo 10.3 se regulan seis puntos re-
feridos a alojamientos turisticos, reserva de habitaciones y condicio-
nes que tienen que cumplir.

La accesibilidad a los bienes y servicios turisticos no debe provenir
s6lo de una razén normativa por parte de las autoridades publicas,
que en todo caso deben garantizarla, sino también de la libre deci-
sion de los agentes turisticos. La mejor formula para conseguir un
compromiso real de cumplimiento de los requisitos de accesibilidad
es sin duda la obligatoriedad legal, pero posteriormente deberia lo-
grarse una iniciativa propia de las entidades privadas para con la
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discapacidad. Este es el Gnico camino para lograr el verdadero com-
promiso.

Los establecimientos turisticos, por su condicién de establecimien-
tos publicos, deben cumplir con las exigencias establecidas por las
leyes y reglamentos de accesibilidad. No obstante la inclusién de as-
pectos especificos de accesibilidad en las reglamentaciones turisti-
cas supone un importante impulso a la consideracién de estos as-
pectos en la oferta turistica.

En sintesis, y de manera general, la normativa vigente por comuni-
dad auténoma relativa a la accesibilidad de los edificios de uso pu-
blico, plantea los siguientes requisitos:

Itinerarios accesibles (como minimo 1):
Acceso desde el exterior del edificio.
Comunicacion entre distintos espacios de uso publico.
Comunicacion entre edificios e instalaciones del conjunto.

Espacios adaptados a personas con discapacidad, aunque
pueden ser utilizados por cualquier otra persona (proporcio-
nal al nimero de plazas):

Cuartos de bafio.

Habitaciones en el caso de establecimientos de hosteleria.

Espacios reservados para uso exclusivo de personas con
discapacidad (proporcionales al nimero de plazas):
Aparcamientos.
Espacios para espectadores en auditorios, teatros, salas
de cines, etc.

No puede hablarse de una normativa especifica en materia de turis-
mo accesible; lo que existen son referencias a la accesibilidad den-
tro de la legislacion turistica. En estos casos las referencias se cen-
tran, casi en exclusividad, en los requisitos de los alojamientos y en
concreto de los establecimientos hoteleros, dejando de lado otros
elementos de la oferta turistica.

El Real Decreto 1634/1983, del 15 de junio, sobre Ordenacién de
Establecimientos Hoteleros en su Anexo 2, hacia dos alusiones es-
pecificas a las habitaciones para personas con discapacidad:

Los establecimientos con mas de 150 habitaciones debe-
ran tener habitaciones para “minusvalidos” en la siguiente
proporcion: de 150 a 200, tres habitaciones; de 200 a
250, cuatro habitaciones; con més de 250, cinco o méas
habitaciones.

Tanto las habitaciones como los accesos para “minusvali-
dos”, habréan de cumplir con los requisitos que determina
el Decreto 1788 /1973, de 20 de junio.

Este Decreto sefiala las caracteristicas de accesibilidad requeridas
en las viviendas de proteccién oficial, pero queda superado por el
Real Decreto 556/1989 del 19 de mayo, sobre medidas minimas
para la accesibilidad en los edificios.

La Ley de Integracién Social de los Minusvalidos, en su articulo
55.3, ordena a los Entes Publicos que se establezcan ayudas, exen-
ciones y subvenciones a la iniciativa privada para que lleven a cabo
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estos procesos de adaptacion en los inmuebles de su propiedad. En
este apartado se pueden incluir los equipamientos turisticos de pro-
piedad publica, tales como oficinas de informacién de turismo.

En la actualidad las competencias en materia turistica corresponden
a las comunidades auténomas. Por este motivo, cada proyecto turis-
tico que se emprenda en Turismo Accesible debe acomodarse a la
normativa vigente en la comunidad que se lleve a cabo.

Algunas de ellas han incluido disposiciones relacionadas con la ac-
cesibilidad en sus reglamentaciones sobre turismo.

Todas las comunidades auténomas de Espafia tienen re-
glamentacién sobre los requisitos minimos en infraes-
tructuras en los alojamientos turisticos y se establecen
normas sobre la ordenacién y clasificaciéon de los aloja-
mientos turisticos.

En algunas comunidades auténomas la regulacion de los
hoteles incluye la obligacién de contar con un porcenta-
je de habitaciones adaptadas para personas con discapa-
cidad sobre el total. Es el caso de la Comunidad de Ma-
drid (una habitacién de cada 50 del establecimiento,
obligando a todos los que tienen mas de 20 habitacio-
nes) o de Andalucia (1 de cada 75 habitaciones y, a par-
tir de 300, 1 de cada 100). No se suelen especificar los
requisitos concretos de accesibilidad que deben cumplir
dichas habitaciones.

Algunos municipios hacen referencia a la accesibilidad
en los establecimientos hoteleros en sus ordenanzas so-
bre supresién de barreras arquitecténicas. Es el caso de
la “Ordenanza municipal sobre supresién de barreras ar-
quitecténicas, urbanisticas, en el transporte y en la co-
municacién” de Cérdoba, en la que obliga a tener una
habitaciéon adaptada a los alojamientos turisticos de 30
0 mas unidades de alojamiento, siendo la proporcién 1
de cada 50.

Son escasas las autonomias que recogen las cuestiones
de la accesibilidad en la oferta turistica en sus Leyes de
Turismo. Es el caso de La Rioja.

Puede concluirse que la reglamentacion turistica de las
diferentes comunidades auténomas apenas recoge las
exigencias de accesibilidad de la oferta y que cuando lo
hace es poco exigente y precisa.

Las actuaciones que se realizan desde las administraciones turisticas
locales y provinciales espafiolas con el fin de mejorar y fomentar la
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accesibilidad en el turismo pueden calificarse en la actualidad de
aisladas y esporédicas.

Entre los responsables de esta actividad no hay todavia una toma de
conciencia de la importancia de considerar la accesibilidad como
uno de los elementos asociados a la creacién y desarrollo de la ofer-
ta turistica y en consecuencia no se tiene en cuenta en el conjunto
de las actuaciones.

Las principales actuaciones que en materia de accesibilidad se pue-
den impulsar desde las administraciones locales y provinciales son
las relacionadas con las éareas de infraestructuras, informacién, sen-
sibilizacién y formacion.

Infraestructuras. En este aspecto su principal responsabilidad es
asegurar la accesibilidad de las Oficinas de Informacién Turistica
municipales y provinciales; actualmente muchas de estas ofici-
nas no son accesibles ni estan adaptadas para personas con dife-
rentes discapacidades. Entre las buenas practicas se puede sefia-
lar la iniciativa del Patronato Provincial de Turismo de Sevilla de
realizar reformas en las oficinas de informacion turistica de la
provincia con esta finalidad.

Informacién. Como se ha repetido en anteriores ocasiones la infor-
macion oficial sobre el nivel de accesibilidad de la oferta turistica
es muy deficitaria, con un elevado nimero de errores e impreci-
siones. Las administraciones turisticas locales y provinciales tie-
nen una responsabilidad en asegurar que la informacién que se
ofrece al usuario a través de los diferentes medios (guias publica-

das, paginas Web, informacién directa en Oficinas de Turismo,
etc.) es veraz; en la actualidad se produce de manera generaliza-
da una enorme despreocupacion al respecto. Ademas esta infor-
macioén no sélo debe ser veraz sino que debe ser transmitida de
forma adaptada y accesible para las personas que asi lo necesi-
tan. Entre las buenas practicas se destaca la del Patronato de Tu-
rismo del Ayuntamiento de Madrid que, en colaboracién con las
principales asociaciones de personas con discapacidad, esta rea-
lizando visitas a los alojamientos turisticos de la ciudad con el fin
de comprobar su nivel de accesibilidad.

Sensibilizacién y formacién. Realizacién de campafas de sensibi-
lizacion y formacién dirigidas a las personas que trabajan en el
sector turistico sobre los aspectos de la accesibilidad. En algunos
casos se han llevado a cabo jornadas o seminarios sobre este te-
ma, en general sin continuidad. Es destacable el interés que ha
demostrado el Area de Turismo de la FEMP (Federacion Espafiola
de Municipios y Provincias), al incluir este tema en algunos de
sus cursos sobre turismo, debido sobre todo a las amplias reper-
cusiones que comporta

En términos generales desde las administraciones turisticas autoné-
micas no se han planteado todavia la accesibilidad como un elemen-
to transversal que debe ser considerado en todas y cada una de sus
actuaciones; planificacién, inspeccién de alojamientos, asesoria,
formacion e informacién.
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En relacion con lo anterior, causa o consecuencia segln los casos, se
da un enorme desconocimiento de todo lo relacionado con la accesi-
bilidad entre los profesionales de las administraciones turisticas au-
tonémicas, tanto los que deben asesorar a los profesionales turisti-
cos privados como los responsables de informar a los usuarios.

Tampoco existe una coordinacién entre las administraciones autoné-
micas turisticas y el resto de las administraciones publicas autonémi-
cas que si tienen relacion con los elementos relacionados con la ac-
cesibilidad, coordinacién que podria tener resultados muy positivos.

Las actuaciones que se estan llevando a cabo desde las administra-
ciones turisticas autonémicas referidas al turismo accesible para to-
dos pueden agruparse en las siguientes:

Ordenacion, Planificacién: las Comunidades Auténomas
regulan el funcionamiento de las empresas turisticas a
través de las correspondientes normativas y establecen
las lineas genéricas que debe seguir la actividad turistica
mediante la aprobacién de Leyes de Turismo, Planes de
Desarrollo de la actividad, de mercadotecnia turistica,
etc. La referencia a cuestiones de accesibilidad ha co-
menzado a ser méas habitual en los Ultimos afios, si bien
alin no se ha generalizado. Algunas autonomias, por
ejemplo, incluyen en sus normativas de regulacién de
alojamientos la obligatoriedad de que estos cuenten con
un ntmero determinado de habitaciones adaptadas para
personas con discapacidad. Del mismo modo en algunas
Leyes de Turismo se hace referencia a la necesidad de
conseguir que este sea accesible para todos.

Entre los ejemplos de buenas practicas hay que sefialar
la que todavia es una experiencia piloto: la planificacién
turistica de un municipio desde el punto de vista de la
accesibilidad, caso que se esté realizando en un munici-
pio gallego por iniciativa de la Direccién General de Tu-
rismo de la Xunta de Galicia.

Asesoria y Control de la oferta. Los profesionales de las
administraciones turisticas autonémicas carecen de in-
formacién sobre los requisitos necesarios para que la
oferta turistica sea accesible. Como consecuencia no
puede orientar a los empresarios al respecto cuando es-
tos inician su actividad, realizan reformas en sus esta-
blecimientos o requieren ayudas técnicas. La falta de ca-
nales de colaboracién con otras administraciones o con
asociaciones del ambito de la discapacidad hace que
tampoco puedan asesorar a los profesionales del turismo
sobre el lugar en el que conseguir dicha informacion.

Incentivacion econémica. La mayor parte de las adminis-
traciones turisticas autonémicas aprueban anualmente
lineas de ayudas econémicas dirigidas a las empresas tu-
risticas y a los municipios. Algunas comunidades han in-
troducido en los ultimos afios el concepto de “elimina-
cion de barreras” entre las actuaciones que pueden ser
motivo de subvencion. En general se trata de subvencio-
nes a fondo perdido de un porcentaje del coste de las
actuaciones y con una cantidad méxima de gasto, dirigi-
da a los establecimientos turisticos, y en algunas ocasio-
nes también a entidades locales, que realicen reformas
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con esta finalidad. La Comunidad Valenciana y el Pais
Vasco destacan entre las que Ilevan més afios fomentan-
do la accesibilidad desde estas actuaciones, pero tam-
bién las han adoptado Andalucia, Extremadura o Madrid,
entre otras.

Sensibilizacién y formacion. Las actuaciones mas habi-
tuales por parte de las administraciones autonémicas
dentro del ambito de la sensibilizacién y formacién para
obtener un turismo més accesible se refieren a semina-
rios y cursos esporadicos dirigidos a los profesionales del
ambito privado. En este sentido son muy similares a las
que se llevan a cabo desde las administraciones munici-
pales y provinciales. Hay que sefialar que, a pesar de las
carencias que tienen al respecto los propios profesionales
de la administracién turistica, no suelen considerarse a si
mismos como publico objetivo de estas acciones. Faltan
igualmente acciones méas continuadas en el tiempo.

Entre los ejemplos de actividades de sensibilizacién y
formacion pueden sefalarse las Ilevadas a cabo desde la
Direccién General de Turismo del Gobierno de Navarra
que en los dos ultimos afios ha organizado sendos cursos
de formacién sobre accesibilidad dirigido a los profesio-
nales del turismo o los de Turgalicia.

Informacioén. Otra de las asignaturas pendientes en mate-
ria de accesibilidad en turismo. La informacion también
es responsabilidad de las administraciones regionales, al

igual que lo es en parte de las municipales y provincia-
les. Ante las dificultades para aportar una informacién fi-
dedigna sobre la accesibilidad de los establecimientos
turisticos, algunas administraciones autonémicas han
decidido eludir dicha informacién. En otros casos, han
optado por colaborar con asociaciones del ambito de la
discapacidad para llevar a cabo visitas de comprobacién
en los establecimientos turisticos. Es el caso de Castilla-
La Mancha o Murcia, entre otros. En estos casos los cri-
terios de analisis suelen ser los propuestos por las pro-
pias asociaciones.

Si bien las competencias en materia de turismo estéan transferidas a
las administraciones autonédmicas, desde la administracion central,
en este caso desde el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio,
existe la posibilidad de llevar a cabo ciertas acciones con el fin de
fomentar la accesibilidad en el turismo.

Asi lo entendi6 en 2002 el entonces responsable de la actividad tu-
ristica en la administracion central del Ministerio de Economia,
cuando firmé un convenio con el CERMI para trabajar en la consecu-
cién de un turismo mas accesible para todos. La realidad es que
hasta el momento las actuaciones llevadas a cabo como consecuen-
cia de la firma de dicho convenio no han sido numerosas ni han te-
nido la divulgacién prevista. La nueva Administracion turistica cen-
tral surgida del cambio de Gobierno producido en el afio 2004
apenas ha mostrado interés por esta cuestién, lo cual es de lamen-
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tar. Por otra parte hay que sefialar que se desarrollaron otras accio-
nes previas a la firma de dicho convenio.

Formacién. En 2002 y en 2004 se convocaron sendos concursos pa-
ra la imparticion de diferentes cursos sobre turismo accesible. Se
trataba de cursos cortos, dirigidos a profesionales de turismo en ac-
tivo e impartidos en diferentes lugares de Espafia.

Sensibilizacion, divulgacion.

ningln tipo de informacién sobre las facilidades existentes para
los usuarios que las precisen; tampoco enlace alguno con otras
web que si pudieran tener esta informacion.

Las Oficinas Espafiolas de Turismo, OET, ubicadas en el
extranjero y cuyo objetivo es informar sobre las posibili-
dades turisticas de Espafia, carecen igualmente de esta
informacion.

En 2003 se llevé a cabo un Congreso Nacional sobre Tu-
rismo Accesible. EI Congreso se desarrollé6 en Madrid y
tuvo una duracién de un dia.

Desde la Direccion General de Turismo se han realizado
varios manuales sobre turismo accesible, algunos en co-
laboracién con el Real Patronato sobre Discapacidad y
con la Asociacién de Empresarios de Hosteleria. La di-
vulgacion de estos manuales entre el publico objetivo al
que iba dirigido ha sido muy escasa.

En 2003 Turespafia publicé un cartel promocional en el
que se aparecia una persona en silla de ruedas contem-
plando un cuadro en el Museo del Prado de Madrid. Al
igual que en el caso anterior, la divulgacién del mismo
ha sido minima.

Informacién. En la pagina web de Turespafia no aparece ningln
apartado que informe sobre las ofertas turisticas accesibles ni

Planificacion. Tanto los Planes de Excelencia Turistica como los de
Dinamizacién Turistica contemplan la accesibilidad como uno de
los elementos que deben tenerse en cuenta entre sus propuestas
de actuacién. No en todos los Planes se han emprendido acciones
en este sentido ni se considera con la misma intensidad el llevar a
cabo actuaciones concretas sobre la materia. Entre los que més
interés han mostrado por estas cuestiones se pueden sefialar los
Planes de Excelencia Turistica de Salamanca y de Toledo.

En las préximas convocatorias para la adjudicacion de
nuevos Planes de Excelencia y de Dinamizacién Turisti-
ca, las acciones previstas en materia de accesibilidad
aparecen como un elemento puntual de seleccion.

Como se ha indicado en el apartado correspondiente, el caracter pe-
culiar del turismo, que influye y a la vez es objeto de influencia de
numerosos factores, hace que en él incidan las actuaciones de diver-
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sas administraciones publicas, sean estas locales, provinciales, re-
gionales o estatales.

En este sentido, y aunque las posibilidades son muchas, las actua-
ciones concretas no resultan muy numerosas. Basicamente se cen-
tran en la formacién y en la consideracion de la accesibilidad dentro
del desarrollo de productos turisticos concretos, tales como el turis-
mo de playa o el de naturaleza.

Sensibilizacion, formacién. Desde la Consejeria de Bie-
nestar Social de la Generalitat Valenciana se han llevado
a cabo diversos cursos y jornadas sobre turismo accesi-
ble dirigidas a los profesionales del sector.

Desde el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales se es-
tan redactando en la actualidad diversos documentos di-
rigidos a orientar a los empresarios turisticos sobre la
gestion integral de un establecimiento accesible.

Desarrollo de Producto. EI Ministerio de Medio Ambiente
puso en marcha un Plan de Playas Accesibles cuyo obje-
tivo es hacer accesibles para las personas con discapaci-
dad algunas las playas espafiolas. Este Plan debe contar
con la colaboracién de las administraciones autonémicas
y locales y hasta el momento son numerosas las playas
que se han sumado al mismo. Algunas administraciones
locales, como el Ayuntamiento de Valencia, cuentan asi-
mismo con programas de ayuda para el bafio en la playa
a personas con discapacidad.

De la misma manera el Ministerio de Medio Ambiente trabaja, en co-
laboracién con Fundacion ONCE, y para hacer accesibles algunas
zonas de determinados Parques Nacionales.

No cabe referirse a normas ni reglamentaciones sobre Turismo para

Todos en el &mbito internacional, pero si a diferentes Programas y De-
claraciones que, si bien, no implican obligatoriedad, sientan las bases
para el desarrollo de la accesibilidad en turismo relacionando los dere-
chos de las personas con discapacidad. Desde ellos se fomenta la ge-
neracion de oportunidades para que personas con discapacidad tengan
acceso a los mismos servicios y actividades de ocio que el resto de las
personas, si bien no indica el “cémo” hacerlo.

Entre los documentos de ambito internacional se destacan los si-

guientes:

En 1975, la ONU (Organizacién de Naciones Unidas) establecié la
“Declaraciéon de Derechos de los Impedidos” donde se refiere a la
necesidad de que las personas pertenecientes a estos sectores pue-
dan acceder con la mayor autonomia posible a todos los campos en
sus actividades de ocio, sociales, profesionales y cotidianas.
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El Programa de Accién Mundial para las Personas con Minusvalia,
aprobado en 1982, en su parrafo 134, especifica que los Estados
miembro deben procurar que las personas con discapacidad puedan
utilizar no s6lo restaurantes, cines, teatros, bibliotecas, sino también
zonas de vacaciones, estadios deportivos, hoteles, playas y otros lu-
gares de recreo. También alega, que las autoridades turisticas, las
agencias de viaje, los hoteles, las organizaciones voluntarias y otras
entidades que participen en la organizacién de actividades recreati-
vas o viajes turisticos deben ofrecer sus servicios a todo el mundo,
teniendo en cuenta las necesidades especiales de las personas con
discapacidad.

En 1980, en Manila, la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT)
produjo una Declaracién en la que se especifica la obligacion de cre-
ar las mejores condiciones practicas para el turismo, sin ninguna
clase de discriminacion.

También, la OMT en la Asamblea General en Buenos Aires en el afio
1991, aprobd la resolucion 284 de especial interés, preambulo en
el que se sefialan las razones que abonan la implantacién de un tu-
rismo accesible y un Anexo con el titulo de “Para un turismo accesi-
ble a los “minusvalidos” en los afios 90".

Dentro del ambito de la Unién Europea, la Comunidad Europea ha

desarrollado, en materia de turismo accesible, las actividades que se
enuncian a continuacion.

La Conferencia Europea de Ministros de Transportes en su reunion
del 21 de noviembre de 1991, elaboré el Proyecto de Resolucién en
el que se marcan importantes recomendaciones sobre los viajes y los
medios de transporte accesibles a personas con discapacidad.

Por su importancia, hay que destacar igualmente la Directiva
2001/85/CE del Parlamento y del Consejo, de 20 de noviembre de
2001, relativa a las disposiciones especiales aplicables a los vehicu-
los utilizados para el transporte de viajeros con mas de ocho plazas
ademas del conductor, y por la que se modifican las directivas 70-
156-156-CEE y 97-27-CE.

Dictamen del Comité Econémico y Social Europeo "Por un turismo
accesible a todas las personas y socialmente sostenible" INT/173.

Comunicacion de la Comisién al Consejo, al Parlamento Europeo, al
Comité Econémico y Social y al Comité de las Regiones, de
13.11.2001, “Un marco de cooperacién para el futuro del turismo
europeo” (COM(2001) 665 final).

Informe de la Comisién al Consejo, al Parlamento Europeo, al Comité
Econémico y Social y al Comité de las Regiones, de 13.11.2001,
sobre “Medidas comunitarias con incidencia en el turismo” (COM
(2001) 668 final.

Reglamento (CE) n° 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo
de 11 de febrero de 204 por el que se establecen normas comunes
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sobre compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de de-
negacion de embarque y de cancelacién o gran retraso de los vuelos, y
se deroga el Reglamente (CEE) n° 295/91, reglamento que afecta a
cuestiones relacionadas con la accesibilidad en el transporte y por tan-
to relevante en el “turismo para todos”. A pesar de que con este texto
se mejoran los derechos de las personas con discapacidad en cuanto a
la compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de dene-
gacion de embarque, cancelacién o gran retraso, no mejora la situa-
cion respecto a determinados grupos con discapacidad como por
ejemplo las personas sordas. Cuando hablan de “denegacion de em-
barque” y su correspondiente compensacion y asistencia, se estan re-
firiendo a los casos en los que se deniega el embarque por falta de
plazas y excluyen los casos en los que los motivos sean salud o seguri-
dad, lo que da pie a que las compafiias aéreas puedan denegar el em-
barque alegando razones de seguridad sin tener que compensar eco-
némicamente a las personas afectadas dando lugar a discriminaciones
y tratos peyorativos. Estos problemas estan relacionados estrechamen-
te con la falta de informacion y coordinacion de las agencias de viaje,
quienes no conocen este tipo de normativas aplicables y por lo tanto
no pueden prever la solucién antes de que se produzca el problema.
Es frecuente que a personas sordas que desean volar con sus familias
se les niegue embarcar al no ir acompafiados de un tutor, producién-
dose situaciones de patente discriminacion.

Dos millones de empresas, esencialmente PYMES, configuraban, en
la Europa de los veinticinco, el sector empresarial dedicado directa-
mente a la actividad turistica, contribuyendo a crear cerca del 5%

del PIB y del empleo. Generaban, ademas, un volumen de actividad
considerable en otros sectores, como el comercio y los equipamien-
tos especializados, que supone cerca de una vez y media del genera-
do por el turismo propiamente dicho.

Desde el punto de vista del volumen de negocios, mas del 80% del
turismo de los europeos de los quince paises previos a las Ultimas
incorporaciones, es de caracter personal o familiar. El resto es turis-
mo de negocios, en sentido amplio, que oscila segln los paises en-
tre algo menos del 15% y més del 30% del volumen total, corres-
pondiendo la parte més elevada a los paises nérdicos.

Los hogares de la Unién reservan cerca de un octavo de sus gastos
personales a consumos vinculados con el turismo, circunstancia que
varia relativamente poco segln los paises.

El turismo comunitario tiene un caracter muy interno. El 87% de la
actividad turistica conocida se destina a los propios ciudadanos y
tan sélo el 13% a los visitantes de terceros pafises.

En cuanto al turismo de los ciudadanos de la Unién, tres cuartas
partes se quedan en el territorio de uno de los 15 Estados que confi-
guraban la Unién antes de las Ultimas incorporaciones. Espafia es
un destino fundamental para los europeos, sobre todo por su clima
imprescindible para aquellos que tienen una discapacidad. El otro
cuarto se dirige a otras partes de Europa y del mundo.

El turismo y especialmente el turismo accesible es uno de los secto-
res de la economia europea que tienen mejores perspectivas de futu-
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ro. Las previsiones sefialan que Europa tendra un crecimiento turis-
tico continuo y més fuerte que el crecimiento econémico medio, co-
mo consecuencia del aumento del tiempo de ocio y su importancia
social, asi como del crecimiento econdmico mundial.

Desde el punto de vista del volumen absoluto de los gastos y del em-
pleo, tanto el crecimiento actual como el de la tltima década sobrepa-
san el 3% anual, con una tasa alin mas elevada en el caso de las acti-
vidades relacionadas con el turismo de los sectores conexos. Ello se
debe a la demanda de servicios turisticos cada vez mas variados y
completos, asf como de entretenimientos cada vez més activos y a una
apertura a un turista “global”, con o sin discapacidad. Sélo en los am-
bitos de la hosteleria y la restauracion, se crearon en Europa aproxima-
damente 100.000 empleos anuales durante los Gltimos afios.

Europa, que ofrece la mayor diversidad y densidad de alicientes turis-
ticos, es la region turistica mas visitada del mundo. Pese a presentar
un indice de crecimiento turistico inferior a la media mundial, en
particular al de algunas regiones emergentes transoceanicas, el volu-
men del turismo europeo se duplicara en los 20 a 25 préximos afios
y, desde el punto de vista de los gastos y los productos, tendra un
crecimiento neto de aproximadamente el 3% anual.

El empleo crecera cerca del 15% en los diez préximos afios. Si las
tendencias que se observan en la actualidad se mantienen, los efec-
tos del citado crecimiento seguirédn siendo mayores en las activida-
des conexas que se beneficien de las repercusiones del turismo que
en el sector turistico propiamente dicho. Por supuesto, tales efectos
varian considerablemente seglin los paises europeos.

La Comision Europea, en concreto la Direccion General XXIII, Uni-
dad de Turismo, publicé el documento “Por una Europa accesible a
turistas con discapacidades. Manual de la Industria del Ocio” EI ob-
jetivo del manual es formar a los profesionales del turismo de Euro-
pa sobre como hacer accesibles sus establecimientos y cémo tratar a
los cliente con discapacidad.

En 2003 desde la Direcciéon General de Empresa de la Comisién Eu-
ropea se llevo a cabo el proyecto denominado “Criterios armonizados
por una buena accesibilidad de los lugares e infraestructuras turisti-
cas para las personas con discapacidad”. El objetivo de este proyec-
to era que los establecimientos turisticos europeos se comprometie-
ran a informar correctamente sobre su nivel de accesibilidad,
proponiendo que aquellos que lo hicieran pudieran obtener un dis-
tintivo de calidad. Los principales problemas que las entidades de la
discapacidad de los diferentes estados miembros encontraron eran
que el anélisis de la accesibilidad provenia de un autodiagnéstico,
que los establecimientos podian contar con un logo que significaba
que informaban correctamente de su accesibilidad aunque fueran
no accesibles y que en ninglin caso se promovia la mejora de la ac-
cesibilidad en los establecimientos. Dentro del proyecto se edit6 en
2004 el documento “Improving information on accessible tourism
for disabled people”

Por la importancia que tiene dentro del campo del turismo apara to-
dos, cabe destacar que el Consejo de Europa ha organizado un nue-
vo Comité de Expertos en Disefio Universal (Accesibilidad), del que
forman parte representantes de los Estados miembro del Consejo.
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El trabajo de este grupo consiste en: El grupo de trabajo se denomina “Universal Design (Accessibility) for
People with disabilities”, Departamento del Consejo de Europa y los n-

Intercambio de informacién sobre politicas, normas e instrumentos, resultados finales de este trabajo estan previstos para el 2006. 1

nacionales e internacionales, relativos a la accesibilidad del entorno

construido y al disefio universal.

Intercambio de experiencias sobre la puesta en marcha de los princi-
pios de disefio universal en el &mbito nacional.

Recopilacion de ejemplos de buenas préacticas.

Desarrollo de una posicién europea comun sobre disefio universal,
incluyendo principios generales y directrices especificas.

Elaboracién de recomendaciones a los gobiernos, con el objeto de
mejorar el acceso de las personas con discapacidad al entorno cons-
truido, a los bienes y los servicios, basado en el disefio universal.
Con ello, se trabaja para establecer normas y estandares de caracter
europeo.

En una primera fase, el grupo ha elaborado un cuestionario que ha
sido remitido a los centros de contacto de los estados miembros del
Consejo. Con este cuestionario se pretende recopilar informacién so-
bre las politicas y los instrumentos desarrollados en cada pais para
conseguir el disefio universal en todos los aspectos relevantes en la
vida de las personas, como la salud, la educacién, el entorno cons-
truido, los medios de comunicacién y de informacién, el ocio, el tu-
rismo, y, de forma més concreta la informacién relevante para las
personas con discapacidad: la tecnologia de la rehabilitacion.



NOSdd 0318VSIa ¥04 SOV

BOELY % ¥

PARTE 2.

Desarrollo del Plan



El presente Plan de Turismo Accesible para Todas las Personas se
identifica con los principios generales en los que se apoya el “I Plan
Nacional de Accesibilidad. Por un nuevo paradigma, el Disefio para
Todos, hacia la plena igualdad de oportunidades”, publicado por el
Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales en julio de 2003 y aproba-
do por el Gobierno de la Nacién en diciembre de 2004. Estos princi-
pios generales son los siguientes:

Es el proceso mediante el cual el sistema general de la sociedad tal
como el medio fisico y cultural, la vivienda y el transporte, los servi-
cios sociales y sanitarios, las oportunidades de educacion y trabajo,
la vida cultural y social, incluidas las instalaciones deportivas y de
recreacion, se hacen accesibles para todos.

Es la situacion en la que una persona ejerce el poder de decisién so-
bre su propia existencia y participa activamente en la vida de su co-
munidad, conforme al derecho al libre desarrollo de la personalidad.
En virtud de este principio, las politicas de discapacidad deben su-
perar el enfoque de la prestacion de servicios médicos y sociales pa-
ra ir dirigidas a aumentar la autonomia personal en todos los cam-
pos; algo para lo que la accesibilidad constituye un elemento
imprescindible.

“El concepto de sostenibilidad aplicado a una ciudad es la habilidad
del area urbana y su regién de mantener sus funciones a los niveles
de calidad de vida deseados por la comunidad sin restringir las op-
ciones disponibles de las generaciones presentes y futuras (..)". La
mejora de la accesibilidad contribuye a la sostenibilidad en la medi-
da que mejora la calidad de vida de cualquier comunidad urbana o
rural aumentando el rango de usuarios de sus entornos y servicios.

El principio de participacion supone que los ciudadanos, al margen
de la intervencién administrativa, pueden disponer de otras vias al-
ternativas directas e inmediatas para gestionar los servicios publicos
e influir en las decisiones de los érganos de gobierno.

Por el caracter especifico que le confiere el hecho de tratarse de un

Plan de Turismo, dichos principios rectores se traducen en los siguientes:

La accesibilidad en los equipamientos y servicios turisticos no debe
ser considerada como un elemento ajeno, propio de unas exigencias
de las personas con discapacidad y exclusivamente pensada para su
utilizacién por estas personas. Los elementos de accesibilidad de-
ben responder a un disefio pensado para todos, un disefio atractivo,
que aporta un plus de calidad para todos los usuarios. Un elemento
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que mejora la calidad de la oferta turistica, que le da un valor afadi-
do del que cualquier usuario va a beneficiarse. Disefiar la oferta tu-
ristica pensando en una oferta turistica que seré utilizada por todos
los clientes, incluso aquellos mas exigentes desde el punto de vista
de la accesibilidad fisica, cognitiva o sensorial, ayudaréa a pensar en
soluciones mas inteligentes, que responderan mejor a todas las ne-
cesidades.

Por otra parte, las soluciones de accesibilidad deben superar la idea de
instalaciones y equipamiento poco atractivos, identificados mas con
establecimientos del &mbito de la geriatria o sanitarios que con los
destinados al turismo y al ocio. Esta idea, que proviene en gran medi-
da de la realidad de muchas de las soluciones que se utilizan, ha sido
totalmente superada y actualmente se cuenta con disefios de infraes-
tructuras y equipamientos adaptados para su uso por todas las perso-
nas que en absoluto difieren de las tendencias generales en disefio.

Dentro de los parametros con los que se define la accesibilidad de los
establecimientos y destinos turisticos hay que contemplar siempre
aquéllos que se refieren a la seguridad de las personas que los van a
utilizar. Fuera del ambito de la discapacidad y de los expertos en acce-
sibilidad, ésta suele identificarse con la posibilidad de acceder a los
equipamientos y servicios, en ocasiones al margen de la formay de las
consecuencias. Esto se traduce en soluciones que no son correctas, ya
que no incluyen, o lo hacen de manera desenfocada, ni la seguridad ni
la comodidad de los usuarios. Es muy habitual, por ejemplo, eludir la

accesibilidad para las personas con discapacidades auditivas y visua-
les; estas personas pueden utilizar la mayor parte de la oferta turistica,
pero en general sin una garantia de seguridad en caso de cualquier
eventualidad, lo que ademas lleva consigo una gran incertidumbre a lo
largo de la estancia. En el caso de personas usuarias de sillas de rue-
das es igualmente corriente utilizar opciones que pueden resultar peli-
grosas para su integridad fisica.

Los turistas deben tener la posibilidad de decidir el destino y los es-
tablecimientos turisticos en los que pasar sus vacaciones, sin estar
condicionados por elementos como la falta de accesibilidad de los
mismos. Esta posibilidad se les niega en la actualidad a un gran nu-
mero de usuarios, en general a aquéllos que tienen discapacidades
permanentes severas; estas personas, principalmente quienes tienen
la movilidad muy reducida, apenas pueden optar entre un pequefio
porcentaje de la oferta turistica total, y casi siempre limitada a cier-
tas tipologias y en determinados destinos.

La exigencia de una normalizacién de la actividad turistica de las
personas con discapacidad esta relacionada con su derecho a una
igualdad de oportunidades y a la vida independiente.
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Relacionado con el apartado anterior e incidiendo en el mismo, el
Plan propuesto parte de una premisa que supera la idea de produc-
tos turisticos “para personas con discapacidad” como en ocasiones
se entiende tanto desde el sector turistico como desde las propias
entidades de personas con discapacidad, para promover la de una
oferta turistica que en su conjunto sea accesible para todos. Los tu-
ristas con alguna discapacidad son nifios, jévenes o adultos, hom-
bres o mujeres, viajan en pareja, en familia o con los amigos, pue-
den preferir la playa o los destinos rurales, los viajes de aventuras o
los culturales, viajar de manera individual o en viajes organizados,
etc., lo mismo que las personas que no tienen discapacidad. Algu-
nas de ellas prefieren, sin duda, contar para sus vacaciones con ser-
vicios de intermediacién o de alojamiento en los que las instalacio-
nes no sélo estén adaptadas, sino que cuentan con unos servicios de
asistencia que no son habituales, ni exigibles, en las empresas turis-
ticas convencionales. Para ellos, que seglin recientes estudios reali-
zados son los menos, algunos empresarios han desarrollado una
oferta muy especifica que puede incluirse en este tipo de producto,
igual que quien desarrolla una oferta adaptada para otros grupos.
Pero esto es la excepcion. De manera genérica la accesibilidad debe
considerarse como un elemento transversal de la oferta turistica.

Desde el punto de vista operativo hay que referirse igualmente a al-
gunos de los principios que rigen el Plan Nacional de Accesibilidad
2004-2012 y que también lo hacen en este Plan de Turismo Accesi-
ble para Todas las Personas:

Subsidiaridad. Son las autoridades competentes en la materia
quienes deben operar con el fin de conseguir los objetivos previs-

tos de accesibilidad en la oferta turistica espafiola. No obstante
debe facilitarse la actuacién de otra de rango superior si la enti-
dad publica correspondiente no puede, por diferentes motivos,
actuar en la linea prevista.

Coordinacion interadministrativa. EI Plan propuesto trata sobre el
turismo y la actividad turistica recibe y provoca implicaciones en
multiples areas y sectores de actividad: el urbanismo, el trans-
porte, el medio ambiente, la cultura, etc. Su desarrollo exige por
lo tanto la coordinacién entre las administraciones competentes
en cada una de ellas. Por otra parte y por las caracteristicas del
sistema administrativo espafiol precisa, igualmente, de una coor-
dinacioén entre los diferentes niveles de dichas administraciones:
estatal, autonémico, provincial y local.

Transversalidad. La accesibilidad es una materia que afecta a to-
das las actividades de la sociedad y se entrelaza en todos los
campos. No se puede limitar a uno de los elementos de la activi-
dad turistica, como puede ser el alojamiento, sino que debe con-
templarse desde todos los que la integran: el transporte, la inter-
mediacion, el entorno, las actividades.

Flexibilidad. Para adaptar las actuaciones previstas y ajustarlas a
las necesidades y oportunidades que surgen en cada momento.

Supervision, control y evaluacién continua, elementos que permi-
tirdn a su vez acordar las variaciones necesarias y obtener mejo-
ras aplicables a actuaciones posteriores.
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Divulgar en la sociedad, en general, y en el ambito turistico, en parti-
cular, sobre el contenido y significado de Turismo Accesible para To-
das las Personas, ligado a los de Disefio para Todos, asi como la im-
portancia de lograr su plena implantacion.

Capacitar a los diferentes agentes que intervienen en el desarrollo
del sector turistico para que puedan desarrollar y gestionar la oferta
turistica accesible para todos.

Contribuir al conocimiento de los requisitos normativos en materia
de accesibilidad que afectan a la actividad turistica, a su cumpli-
miento y, en su caso, a su mejora.

Profundizar en el conocimiento de las necesidades y comportamien-
to de los turistas con mayores niveles de exigencia en accesibilidad,
referente para el éptimo disefio de las infraestructuras y servicios tu-
risticos para todos y necesario para lograr la integracion de ciertos
colectivos de usuarios en el mercado turistico normalizado.

Conseguir una oferta turistica adaptada a los criterios de accesibili-
dad para todos, sin que se queden en el olvido determinados grupos
de discapacidad.

Garantizar que la oferta de un turismo para todos llega a los turistas
con discapacidad y lo hace con veracidad, permitiendo que se inte-
gren como usuarios con plenas garantias.

Contribuir a que la accesibilidad sea considerada como un elemento
propio de la calidad de la oferta turistica.

Con el fin de lograr los objetivos previstos, el Plan comprende seis li-
neas estratégicas de actuacion:
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* La vinculacion entre objetivos y lineas estratégicas de actuacién es

por lo tanto la siguiente:

Objetivos Lineas estratégicas de actuacion

Divulgar en la sociedad en general y en el
ambito turistico en particular sobre el conte-
nido y significado de Turismo Accesible para
Todas las Personas.

- Sensibilizacién/Formacion

Capacitar a los diferentes agentes que inter-
vienen en el desarrollo del sector turistico pa-
ra que puedan desarrollar y gestionar la ofer-
ta turistica accesible para todos.

- Sensibilizacién/Formacion

Contribuir al conocimiento de los requisitos
normativos en materia de accesibilidad que
afectan a la actividad turistica, a su cumpli-
miento y, en su caso, a su mejora.

™

Legislacion

Profundizar en el conocimiento de las necesi-
dades y comportamiento de los turistas con
mayores niveles de exigencia en accesibilidad.

™

Investigacion

Conseguir una oferta turistica adaptada a los
criterios de accesibilidad para todos.

- Creacion y mejora de la oferta

Garantizar que la oferta de un turismo para
todos llega a los turistas con discapacidad y
lo hace con veracidad, permitiendo que se
integren como usuarios con plenas garantias.

‘ Promocién/Comercializacion

Contribuir a que la accesibilidad sea conside-
rada como un elemento propio de la calidad
de la oferta turistica.

r

Calidad

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS
Plan de Accion del CERMI

» Cada una de las lineas estratégicas de actuacion estd compuesta por
varios programas que las desarrollan, permitiendo la consecucién de
los objetivos previstos.

* Los programas se presentan en fichas técnicas con el nombre del
programa y el nimero del mismo. Ej. P.1, P.2, P.3, etc.

9.1. Sensibilizacién y Formacion

© Esta linea estratégica de actuacion comprende ocho programas:

9.1.1. SENSIBILIZACION DEL SECTOR TURISTICO P.1.

Descripcion » La industria turistica espafiola cuenta con los re-
cursos suficientes para adaptar sus servicios y pro-
ductos hacia una actividad turistica accesible para
todos.

* Sin embargo el funcionamiento normal del merca-
do esta tan internalizado en la seduccién deman-
da-oferta, que los “detalles” de accesibilidad para
turistas con discapacidad quedan de lado.

© La sensibilizacién del sector turistico espafiol a tra-
vés de acciones de formacion, se considera funda-
mental para concienciar al sector sobre la impor-
tancia estratégica de este nicho de mercado y
parte importante de nuestra sociedad, cuyas nece-
sidades y expectativas se encuentran insatisfechas.

A
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Disefio y desarrollo de acciones formativas en ma-
teria de accesibilidad dirigidas a los profesionales
de las administraciones publicas relacionadas con
el turismo en las diferentes areas: responsables de
planificacién y ordenacién, inspeccion, informa-
cion, y presupuestos.

Disefio y desarrollo de acciones formativas en ma-
teria de accesibilidad dirigidas a los profesionales
que trabajan en el sector turistico en el &mbito
privado: alojamientos, restaurantes, transporte,
agencias de viajes, tour operadores, guias turisti-
cos y empresas de recreacion y ocio.

Disefio y desarrollo de acciones formativas en ma-
teria de accesibilidad dirigidas a los profesionales
que trabajan en el sector turistico desde proyectos
y programas especificos (Planes de Dinamizacion,
Planes de Excelencia, SICTED), asociaciones de
establecimientos turisticos o entidades normaliza-
dotas y certificadora de calidad turistica, etc.
Disefio y desarrollo de acciones formativas en ma-
teria de accesibilidad dirigidas a los profesionales
que trabajan organizaciones cuya finalidad es la
insercién de personas con discapacidad en la so-
ciedad.

Disefio y desarrollo de acciones formativas en ma-
teria de accesibilidad dirigidas a los formadores
de profesionales activos en su labor turistica o fu-
turos actuantes en la industria cuya orientacion es
la de satisfacer las necesidades turisticas a “Toda

la Sociedad”, atendiendo a los segmentos con ne- N
cesidades diversas como son las personas con dis-

capacidad. 13 Z

Ministerio de Educacion y Ciencia.

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. Admi-
nistracién Publica: areas relacionadas con la pro-
mocién turistica.

Consejerias de Educacién y de Turismo de las Co-
munidades Auténomas.

Patronatos de Turismo.

Asociaciones de empresarios del sector turistico.
Empresas privadas de la industria turistica: trans-
porte, alojamiento, restauracion, agentes de viajes,
tour operadores y empresas de recreacion y ocio.
Entidades que trabajan en el fomento del “Turismo
para Todos” desde el &mbito de la discapacidad.

9.1.2. INTRODUCCION DE LA ACCESIBILIDAD EN
LOS DIFERENTES NIVELES DE ESTUDIOS
TURISTICOS: CICLOS FORMATIVOS DE
GRADO SUPERIOR, DIPLOMATURA,
ESTUDIOS DE POSTGRADO Y ESTUDIOS DE
ESPECIALIZACION.

Las acciones educativas conforman los pilares pa-
ra que la sociedad espafiola desarrolle el potencial
humano que permite e incrementa la libertad y
responsabilidad de la persona.



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 de-
sarrollar sus propias capacidades, sus potenciali-
dades humanas y con ellas, poder tomar decisio-
nes en su propio beneficio y en el de la sociedad
creando productos y servicios turisticos accesibles
para “Todos".

La educacion en cuestiones de accesibilidad turis-
tica de los futuros profesionales es un proceso que
sera mas “directivo” cuanto menor sea la edad del
educando y mucho menos directivo, quedédndose
en mera “formacion y orientacion” (libre de ser
seguida), cuanto mayor sea su edad. La educacion
tiende a liberalizarse, a la auto-educacién y al in-
cremento de la libertad y, consecuentemente, de
la responsabilidad de la persona educada.

El proceso educativo debe facilitar la capacidad de
los futuros profesionales en turismo accesible para
todos de toma de decisiones de una manera cons-
ciente y responsable.

La educacién no sélo debe procurar la mejora de la
persona educada, sino también la de todo su en-
torno natural y social.

Ciclos Formativos de Grado Superior: Técnico Su-
perior de Agencias de Viajes, Técnico Superior de
Alojamiento, Técnico Superior en Informacién y
Comercializacion Turisticas: la formacién se dirige
a jovenes entre 15y 18 afios, donde se encuen-
tran en pleno proceso de decisién vocacional para
desarrollar su vida profesional. Por tal motivo, la
educacion en accesibilidad turistica debe enfocar-
se de manera general y transmitiendo los siguien-
tes conceptos basicos:

¢ Definicién del concepto “Turismo Accesible”,
compromisos y beneficios de atender a este co-
lectivo.

e Descripcion de los segmentos de personas con
discapacidad.

* Descripcién de la accesibilidad relacionada a
los agentes que componen la oferta turistica de
un destino: Alojamiento, Restaurantes, Trans-
porte, Servicios de Guias Especializados en
materia de personas con discapacidad, “Trade”
de Ventas (Agencias de Viajes y Tour Operado-
res) y actividades de recreacién y ocio.

Diplomatura: en esta etapa, la educacién se dirige

a jovenes entre 18 y 22 afios que han elegido la

carrera de turismo para convertirse en futuros pro-

fesionales en el sector. Por tal motivo, la forma-
cién en Turismo Accesible debe intensificarse:

* Repaso y actualizacién del Concepto “Turismo
Accesible” relacionado con el de Disefio para
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Todos haciendo siempre hincapié sobre los be-
neficios y compromisos que éste grupo genera.

¢ Introduccién al mercado actual y potencial del
turismo accesible.

¢ Fomento de la creatividad e innovacién para la
creacion de productos y servicios turisticos pa-
ra personas con discapacidad y el fomento de
su integracién a la vida social.

e Tesina: Plan de Empresa Turistica cuyo objeto
es el desarrollo de servicios y productos turisti-
cos adaptados a personas con discapacidad y
que sus bondades satisfagan las necesidades
de “Toda la Sociedad”

Estudios de Postgrado: en esta etapa, la educacion

se dirige a jovenes profesionales en turismo y otras

carreras relacionadas a la industria, en general en-

tre 23 y 35 afios. Son profesionales cuya ambi-
cion reside en obtener una formacién mas especi-
fica y sélida en materia de accesibilidad turistica.

* Blsqueda de una definicién: mas alla del con-
cepto “Turismo Accesible”.

e Turismo Accesible: “Una oportunidad de ne-
gocio”.

e Estudio de los beneficios para las empresas tu-
risticas derivados de sus “Acciones de Respon-
sabilidad Social” en materia de discapacidad.

* Herramientas de gestion para disefiar produc-
tos turisticos accesibles competitivos y su re-
percusion en la rentabilidad del negocio.

¢ |Indicadores de calidad para ofrecer servicios y
productos turisticos accesibles con el fin de
satisfacer todas las necesidades de las perso-
nas con discapacidad;

¢ La normativa espafiola relacionada a la accesi-
bilidad turistica y su nivel de aplicacion y res-
peto por la industria.

¢ Tesina: Plan de Dinamizacién de un Destino Tu-
ristico Accesible para Todas las Personas.

Estudios de Especializacion: en esta etapa, la edu-

cacion se dirige a personas en ejercicio de su pro-

fesion en turismo, de 28 afios en adelante, cuya

vocacion de formarse en Accesibilidad Turistica

tiene una ambicién especifica y definida por te-

mética:

e QGuias turisticos para personas con discapacidad.

e La inteligencia emocional aplicada a turistas
con discapacidad.

e Comunicacién y comercializacién de productos
y servicios turisticos accesibles para todos.

¢ Innovacién, creacién y disefio de productos y
servicios turisticos para todos.

¢ Especializacién en organizacion de eventos: en-
cuentros de intercambio demanda-oferta de tu-
rismo accesible, foros, congresos y convenciones.

o Accesibilidad turistica y sellos de calidad: indi-
cadores, medicion, auditorias y control.
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* Normativa en Accesibilidad Turistica: estudios
de casos, jurisprudencia, aplicabilidad de le-
yes, normativas, reglamentos y ordenanzas.

¢ Agente mediador en materia de accesibilidad
turistica entre: la Administracién Publica, Or-
ganismos pro personas con discapacidad y em-
presa privadas.

Ministerio de Educacién y Ciencia.
Administraciones publicas autonémicas compe-
tentes en materia de educacién.

Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el &mbito de la discapacidad.
Administraciones publicas autonémicas competen-
tes en materia de bienestar social.
Administraciones publicas autonémicas competen-
tes en materia de turismo.

Profesionales especialistas en Turismo Accesible.
Pedagogos profesionales en la planificacién, dise-
fio y gestion de la curricula de estudios para los
distintos niveles de educacion.

9.1.3.

FORMACION DE FORMADORES EN

MATERIA
TURISMO

DE ACCESIBILIDAD EN EL

Los formadores en Turismo Accesible deben desa-
rrollar su competencia para ejercer en todos los
niveles educativos: ciclos formativos de grado su-
perior, diplomatura, estudios de postgrado y estu-
dios de especializacion.

La formacion de formadores en turismo accesible

debe abarcar las distintas disciplinas turisticas a

fin de promover una oferta turistica abierta a todos

los ciudadanos.

Los formadores en Turismo Accesible, como mini-

mo, deben tener informacién sobre:

e Las necesidades especiales de los turistas con
movilidad o comunicacién diferenciadas.

* Medidas que deben adoptarse en el transporte
y en las instalaciones turisticas para que pue-
dan ser utilizados, eventualmente con ayudas
técnicas, por usuarios con discapacidad.

* Recursos organizativos y alternativas en activi-
dades turisticas que pueden facilitar el acceso
a los contenidos del tiempo de ocio.

* Referentes de agentes turisticos que ofrecen
servicios de calidad accesibles para todos.
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Contenidos de la formacion impartida a formado-

res en materia de turismo accesible.

El Mercado: formacion de formadores en la teoria de

la Oferta-Demanda Turistica accesible para todos:

Oferta: Transporte, Alojamiento, Restauracion:

* Aspectos basicos del transporte turistico ac-
cesible.

e El transporte publico interurbano, urbano y su-
burbano y la accesibilidad.

e Introduccioén a las instalaciones de alojamiento
y restauracion.

e El acceso a distintos tipos de instalaciones tu-
risticas.

* El uso de las instalaciones turisticas accesibles
y sus servicios.

* Fomento a la innovacién para incorporar la ac-
cesibilidad a establecimientos turisticos.

Demanda: ;Quiénes son los clientes que deman-

dan accesibilidad turistica?, ;cémo relacionarse

con ellos?

¢ Conceptos basicos sobre discapacidad y acce-

sibilidad.

Identificacién y caracteristicas de los clientes

del turismo accesible.

* Necesidades de los clientes con discapacidad.

e Causas y efectos de la falta de accesibilidad en
los productos y servicios turisticos para perso-
nas con discapacidad.

* Reglas generales para tratar con turistas con
discapacidad.
¢ Inteligencia emocional aplicada a estos turistas.
Actividades de recreacion y ocio: formacion de for-

madores en la gestion del tiempo de los turistas

discapacitados:

e Creacion de experiencias.

* Gestion de las visitas.

° Gestién de las rutas turisticas.

¢ Gestion de liderazgo y grupos de personas con
discapacidad.

“Management” del turismo accesible: formacién

de formadores en la transmisién de conocimientos

de gestion, disefio, creacién y comercializacion de

productos turisticos accesibles.

* “Management” de empresas turisticas con pro-
ductos accesibles para todos.

e Gestion eficiente de recursos para la creacion,
comercializacién y promocién de productos tu-
risticos accesibles para todos.

¢ Ayudas técnicas para facilitar el uso del trans-
porte, instalaciones y actividades turisticas ac-
cesibles.

¢ Normativa aplicable a la industria turistica ac-
cesible.
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9.1.4.

Ministerio de Educacién y Ciencia.
Administraciones publicas autonémicas compe-
tentes en materia de educacion.

Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el ambito de la discapacidad.
Administraciones publicas autonémicas competen-
tes en materia de bienestar social.
Administraciones publicas autonémicas competen-
tes en materia de turismo.

Profesionales especialistas en Turismo Accesible.
Profesionales en lengua de signos.

Pedagogos profesionales en la planificacién, dise-
fio y gestion de los programas de estudios para los
distintos niveles de educacion.

ELABORACION Y DIVULGACION DE
MATERIAL DIDACTICO PARA LA
SENSIBILIZACION Y FORMACION DE LOS
AGENTES INVOLUCRADOS P.4.

Los formadores en turismo accesible, a través de la
actividad de la ensefianza, han de facilitar el apren-
dizaje de los profesionales y futuros profesionales
del sector turistico, para lo cual disponen de dife-
rentes elementos, medios o recursos, de los que se
ayudan para hacer posible su labor de formacién.

Los formadores en turismo accesible utilizan una
serie de ayudas que facilitan su tarea de media-
cion cultural: esas ayudas traducidas en material

didactico son todos aquellos objetos artificiales o
naturales que produzcan un aprendizaje significa-
tivo en los profesionales y futuros profesionales en
turismo accesible.

Por lo tanto, definimos al material didactico para
la sensibilizacién y formacién en turismo accesi-
ble, a todos los dispositivos instrumentales que
contienen un mensaje educativo en materia de ac-
cesibilidad, por medio de los cuales, los formado-
res llevan a cabo el proceso de ensefianza-apren-
dizaje del turismo accesible para todos.

Videos: mediante la proyeccion audiovisual de vi-
deos, el educador podra transmitir los conceptos
relacionados al turismo accesible a los estudiantes
de manera mas eficiente. Mediante el uso de imé-
genes, los mensajes quedaran perfectamente deco-
dificados e interpretados no sélo en el plano cogni-
tivo, sino también a través de la estimulacion de
los sentidos:

¢ Los videos deben mostrar sobre todo los benefi-
cios emocionales producidos por la accesibili-
dad a las actividades turisticas que pueden re-
alizar las personas con discapacidad.

* Mientras se proyectan las imagenes emotivas,
se transmiten los conceptos por un interlocu-
tor, haciendo hincapié en aquellos conceptos
que se consideran fundamentales para ser
transmitidos a los profesionales y futuros pro-
fesionales en turismo accesible.
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DVDs y CD Roms: Al igual que los videos, estas
herramientas son materiales didacticos de gran
efectividad.

e Permiten la acumulacién de mayor informacién
que los videos y cada vez mas la tecnologia en
centros de formacion se adapta para su uso en
el dictado de las clases.

* Permiten realizar un compendio de textos, ima-
genes estaticas y dindmicas, enriqueciendo la
percepcién sensorial de las personas a quienes
estan dirigidos.

Guias de Buenas Practicas: el contenido de estas

guias se especializa en caracterizar los servicios y
productos turisticos accesibles para personas con
discapacidad y se deben adecuar perfectamente
para su uso y aplicacion en el proceso de forma-
cion a profesionales y futuros profesionales en tu-
rismo accesible. A través de éstas, cada ofertarte
turistico podra informarse sobre:

o Perfiles de sus consumidores.

* Requisitos en equipamientos y accesorios para
brindar una oferta accesible para todos.

¢ Indicadores de calidad que miden la prestacién
de servicios y productos turisticos para todos.

¢ Normativa en accesibilidad turistica.

e “Benchmarks” de mercados, productos y servi-
cios turisticos accesibles caracterizados como
los “Best Practices” a tomar de ejemplo para
la industria turistica accesible espafiola.

Edicidn de libros sobre la accesibilidad para perso-
nas con discapacidad: distintas entidades con fi-
nalidad de normalizar la vida de las personas con
discapacidad en la sociedad, han editado toda
clase de libros relacionados con estos grupos

e Segln el contenido de cada libro editado y del
grado de educacién por el que atraviese el
alumno, podrén utilizarse como material didac-
tico en el proceso de formacién a los profesio-
nales y futuros profesionales en turismo acce-
sible.

* Se destaca que todos los libros editados en
materia de accesibilidad turistica, tarde o tem-
prano, son utilizados como material didactico
en el proceso de formacién a profesionales en
turismo accesible.

Real Patronato sobre Discapacidad.

Ministerio de Educacién y Ciencia.

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el &mbito de la discapacidad.
Profesionales especialistas en Turismo Accesible.
Pedagogos profesionales en la planificacién, dise-
fio y gestion de los programas de estudios para los
distintos niveles de educacion.

CERMI.

Fundacién ONCE.

FEMP.
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9.1.5. INTRODUCCION DE ELEMENTOS
REFERIDOS A LA ACCESIBILIDAD EN LAS
CAMPARNAS DE PROMOCION TURISTICA

Los “Elementos referidos a la accesibilidad” en las
campafias de promocién turistica son herramien-
tas mediante las cuales se lograra mayor sensibili-
zacién y formacién de los agentes que componen
la industria turistica accesible para todos.

Definimos “Elementos referidos a la accesibilidad
en campafas de promocién turistica” a todas las
inserciones publicitarias y promocionales relacio-
nadas con el turismo para todos que se realizan en
campafias de promocién turisticas locales, regio-
nales y a escala nacional e internacional.

Creacién de la Revista Espafiola “Turismo Accesi-
ble”: esta herramienta tendra la finalidad de trans-
mitir informacién actualizada sobre la caracteristi-
ca de esta actividad en Espafia, publicar reportajes
sobre la demanda de indices de satisfaccion y ne-
cesidades satisfechas e insatisfechas y publicar ar-
ticulos sobre mejores practicas de mercados donde
la actividad turistica accesible es un éxito anali-
zando tendencias para el mercado Espafiol.

Articulos complementarios sobre turismo accesi-
ble: publicacion de articulos complementarios di-
rigidos a empresarios expertos en turismo para to-
dos y a grandes formadores de opinién sobre esta

actividad, como pueden ser periodistas especiali-
zados, consultores expertos en turismo accesible,
formadores, clientes “especiales”, etc. Estos arti-
culos complementarios deben insertarse dentro de
los anuncios y publicidad en general referida a la
promocién turistica, que se publican en suple-
mentos dominicales de periédicos que realicen ti-
radas locales, regionales y nacionales.

Reuniones (Foros, Conferencias y Convenciones) de

promocion turistica: la realizacion de estos eventos
deben fomentar el encuentro entre empresarios tu-
risticos, expertos en personas con discapacidades y
los propios turistas, para fomentar el intercambio
de informacién y desarrollar una industria turistica
accesible que satisfaga de la manera mas eficiente
las necesidades de estos grupos.

Publicidad: se refiere a la insercion de apartados es-

peciales al turismo accesible en campafias de comu-
nicacién y promocién turistica via radio y television.
Insercidn publicitaria en publicidad para el cine:
se trata de realizar menciones especiales, y/o, dar
lugar al protagonismo de personas con discapaci-
dad en los anuncios publicitarios sobre promocién
turistica local, regional y nacional que se proyec-
tan en las pantallas de cine.

Folletos de presentacion de destinos turisticos: in-

sercién de capitulos especiales en los folletos de
promocion turistica para la difusién y comunica-
cion de actividades accesibles y la satisfaccion de
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los turistas con discapacidad que se realiza tanto
a escala local, regional como nacional.

Entidades publicas con competencias en materia
de turismo, locales, provinciales, regionales y na-
cionales.

Asociacion de agentes de viajes espafioles

Real Patronato sobre Discapacidad

Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el &mbito de la discapacidad.
Profesionales especialistas en Turismo Accesible.
Medios de comunicacion.

Periodistas especializados en turismo accesible.
CERMI.

Fundacién ONCE.

Entidades que trabajan en el fomento del turismo
para todos.

FEMP.

9.1.6. REFERENCIAS A CUESTIONES DE
ACCESIBILIDAD EN LA PRENSA
ESPECIALIZADA EN TURISMO, VIAJES, Y
PRENSA EN GENERAL

La atencidén a la prensa especializada merece un
apartado de mencién especial, ya que por medio
de ella se mantiene informados los turistas actua-
les y potenciales en cuanto al turismo accesible
para todos.

La prensa es la herramienta mas potente para ge-
nerar opiniones y estados de aceptacion o rechazo
de los publicos con discapacidad frente a las rea-
lidades de productos y servicios turisticos que los
propios medios describen.

Por ello, las acciones de prensa para dar a conocer
productos y servicios turisticos accesibles para to-
dos, deben planificarse y respetar una linea estra-
tégica formulada con atencién y detalle.

Notas de Prensa: mensualmente los empresarios
de productos y servicios turisticos accesibles para
todos deben introducir notas de prensa en suple-
mentos dominicales, revistas especializadas en tu-
rismo y revistas de interés general comunicando
mensajes claros y contundentes sobre este merca-
do, los beneficios para sus usuarios y las oportuni-
dades de negocio que genera para la industria.
Publirreportajes: se trata de la realizacién de re-
portajes por parte de periodistas famosos tanto de
revistas, periédicos, radio y television, y/o de em-
presarios famosos relacionados con la industria tu-
ristica vinculados al desarrollo de productos turis-
ticos accesibles. Es importante considerar
también a los turistas discapacitados satisfechos
con sus experiencias turisticas que puedan gene-
rar “publicity” positivo, e ir mejorando la toma de
posicién de los productos turisticos accesibles
frente a los mercados emisores.
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Viajes de Prensa: esta accién se fundamenta en la
invitacion a periodistas, preferentemente especia-
lizados en turismo accesible y/o en temas relacio-
nados con la discapacidad, de medios de comuni-
cacion nacionales e internacionales para que
conozcan la oferta turistica del destino, sus posi-
bilidades y que reconozcan la cadena de valor que
componen los principales grupos de interés que
forman la oferta turistica accesible para todos en
Espafia.

Ruedas de prensa: consiste en la invitacién a em-
presarios famosos con buenas practicas por su
buen desempefio dentro de la industria turistica
accesible para todos, donde grupos de periodistas
especializados y generalistas de distintos medios
de comunicacioén, graficos, auditivos y visuales;
entrevistan al protagonista en blsqueda de infor-
macioén de calidad que enriquezca el conocimien-
to de estos productos y servicios en los publicos
objetivos.

Real Patronato sobre Discapacidad.

Empresarios turisticos con oferta accesible para
todos.

Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el &mbito de la discapacidad.
Medios de comunicacion.

Periodistas especializados en turismo accesible y
generalistas.

CERMI.

Fundacién ONCE.

Entidades que trabajan en el fomento del turismo
para todos.

FEMP.

Ministerio y Consejerias de Asuntos Sociales.
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y Con-
sejerfas correspondientes.

Ministerio de Administraciones Publicas.

9.1.7. INFORMACION A LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD SOBRE SUS DERECHOS
COMO TURISTAS

Junto al escaso nivel de accesibilidad de la oferta
turistica espafiola, hay que sefialar, como uno de
los mayores inconvenientes para los turistas con al-
guna discapacidad, los derivados de una incomple-
tay a veces incorrecta informacién sobre la misma.
Gran numero de los problemas relacionados con la
falta de accesibilidad de los establecimientos y
entornos turisticos estan provocadas porque pre-
viamente han recibido una informacién incorrecta
sobre el grado de accesibilidad sobre los mismos,
hecho que, a su vez, proviene del enorme desco-
nocimiento que los profesionales del sector tienen
en materia de accesibilidad.

En muchas ocasiones, la informacién no es trans-
mitida en los formatos accesibles y comprensibles

‘

572



para que sea comprendida por determinados gru-
pos. Se debe empezar por hacer accesible la infor-
macion turistica.

Aportar al consumidor una informacién completa y
veraz de los productos y servicios que se fabrican
y promocionan es sin duda una de las obligacio-
nes de empresarios y entidades publicas. Dificil-
mente se puede hablar de un producto de calidad
si se incumple esta primera premisa. En el caso
del turismo y la accesibilidad ocurre con frecuen-
cia y suele ser consecuencia del desconocimiento
que tienen tanto unos como otros de las caracte-
risticas que hacen accesibles a establecimientos,
servicios y destinos, asi como de las consecuen-
cias, tan negativas, que dar una informacion ina-
decuada puede tener para los turistas.

Por otra parte los usuarios carecen en muchas oca-
siones de informacién sobre cuéles son sus dere-
chos en tanto que consumidores de productos de
turismo y de ocio, no por ser personas con disca-
pacidad, sino por el hecho de ser turistas, asi co-
mo de los canales por los que deben hacer llegar
sus solicitudes o reclamaciones. Como consecuen-
cia de lo anterior es bastante habitual que los tu-
ristas con discapacidad, habituados ademas a una
oferta turistica muy poco accesible, den por bue-
nos servicios y equipamientos que dejan mucho
que desear desde el punto de vista de la calidad
de cualquier producto, sin comunicar a los res-

ponsables del mismo las necesarias reformas.
En los casos en los que se producen contratiempos
de mayor envergadura en las vacaciones la reac-
cién mas comun suele ser transmitir el malestar
en el entorno inmediato o hacer llegar la queja a
las asociaciones del ambito de la discapacidad.
No es tan corriente que los motivos de queja lle-
guen al lugar al que deben hacerlo: las propias
empresas, las entidades publicas con competen-
cias en materia de turismo y en consumo.
Como ultima decisién, no se vuelve a ese estable-
cimiento o destino o no se vuelve a utilizar el me-
dio de transporte que no ha sido satisfactorio.
Los turistas que se encuentran en sus destinos tu-
risticos con problemas de accesibilidad, sean es-
tos motivados por carencias en las infraestructu-
ras, en el equipamiento, en la prestacién del
servicio o en una informacién incorrecta, deben
hacer llegar sus correspondientes quejas y suge-
rencias al destino correcto. Para ello estos turistas
necesitan:
e conocer cuales son sus derechos,
* tomar conciencia de la conveniencia de hacer-
lo,
© saber qué canales utilizar para reclamar.
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Campainias de sensibilizaciéon e informacion, siem-
pre en formato accesible, dirigidas a las personas
con discapacidad sobre sus derechos como turis-
tas. Estas campafias se compondrén basicamente
de las siguientes acciones:

¢ Elaboracién de material informativo sobre el te-
ma: folletos, carteles, etc.

o Distribucion de dicho material, a través de las
asociaciones de personas con discapacidad y
de las asociaciones de consumidores.

e Articulos y reportajes sobre los derechos de los
turistas en las revistas de las asociaciones y fe-
deraciones de personas con discapacidad, las
de las asociaciones de consumidores y en ge-
neral las que estan dirigidas al tercer sector.

* Intervenciones sobre la tematica en congresos,
jornadas y foros del ambito de las personas con
discapacidad.

Formacién a los técnicos de las asociaciones y
federaciones de personas con discapacidad so-
bre los aspectos relativos a los derechos de los
turistas, asi como sobre las vias administrativas
habituales para reclamar en caso necesario. Los
servicios turisticos y todo lo relacionado con
ellos no suelen ser temas conocidos ni tratados
en las asociaciones de personas con discapaci-
dad, centradas en cuestiones mas relacionadas
con otros temas.

Formacion a los técnicos de las asociaciones y fe-
deraciones de consumidores y usuarios sobre los
aspectos especificos que afectan a las consumido-
res con alguna discapacidad. Los turistas con dis-
capacidad son turistas, pero el hecho concreto de
su discapacidad puede suponer en algunos casos
un tratamiento especifico (como por ejemplo el
derecho a que los perros-guia o de asistencia en-
tren en los establecimientos), cuestiones que de-
ben de ser conocidas desde las asociaciones de
consumidores y usuarios.

Campafias de mercadotecnia directa consistente
en envios de informacién sobre sus derechos co-
mo turistas a las personas con discapacidad.

Asociaciones de personas con discapacidad y sus
familias.

CERMI.

Asociaciones de consumidores y usuarios.

Revistas dirigidas al Tercer Sector.
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PARTE 2. DESARROLLO DEL PLAN

9.1.8. CONOCIMIENTO DE LA LENGUA DE
SIGNOS Y DE LOS MEDIOS DE APOYO A
LA COMUNICACION ORAL DENTRO DE
LAS  MODALIDADES = FORMATIVAS
RELACIONADAS CON EL TURISMO

¢ Las acciones de educacién conforman los pilares
para que la sociedad espafiola desarrolle el poten-
cial humano que permite e incrementa la libertad
y responsabilidad de la persona.

* La finalidad de introducir el conocimiento de la
lengua de signos y de los medios de apoyo a la co-
municacion oral en la educacion turistica, desde
los ciclos formativos de grado superior hasta estu-
dios de especializacion, ayudara a los futuros pro-
fesionales a extraer y desarrollar sus propias capa-
cidades, 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”.

————————————————————————— - —

Elementos que ¢ Introducir el conocimiento basico de estas cuestio-

lo componen nes en los Ciclos Formativos de Grado Superior:

Técnico Superior de Agencias de Viajes, Técnico

Superior de Alojamiento, Técnico Superior en In-

formacion y Comercializacién Turisticas, Diploma-

tura y Estudios de Postgrado de turismo.

Descripcion

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS
Plan de Accion del CERMI

Agentes * Ministerio de Educacién y Ciencia.
involucrados * Administraciones publicas autonémicas compe-
tentes en materia de Educacion.
* Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el ambito de la Discapacidad.
¢ Organizaciones y entidades de personas sordas y
con discapacidad auditiva.
° CERMI.
* Universidades.
© Profesionales en lengua de signos y pedagogos en
la planificacién, disefio y gestién de los curricula
de estudios para los distintos niveles educativos.

9.2. Legislacion.

o Esta linea estratégica de actuacion estd compuesta por 2 programas:

9.2.1. CUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION P1
EXISTENTE -
Descripcion © Desde la aprobacion de la LISMI en 1982 no se

ha conseguido variar significativamente la desi-
gualdad existente en la sociedad espafiola para las
personas con discapacidad a la hora de elegir un
destino turistico.

* De forma generalizada los recursos, la oferta y los
servicios turisticos siguen sin resolver la contra-
diccién existente en una realidad social que de-
manda infraestructuras, medios y productos de fa-

A
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cil uso, seguros y comprensibles para todos y un
legado de servicios que excluye a aquéllos que tie-
nen necesidades diferenciadas.

Resulta evidente y de facil comprobacion que la
legislacion vigente de accesibilidad no se cumple
de forma efectiva y se ha comprobado que el gra-
do de incumplimiento varia seglin sea una u otra
comunidad auténoma la que ejerza sus competen-
cias legislativas.

Desde que en 1988 nace la primera ley autondémica
de supresion de barreras fisicas y sensoriales se ha
tenido que esperar una década para que se aproba-
ran las Ultimas leyes autondémicas, esta divergencia
en el desarrollo de las normativas es un reflejo claro
de las diferencias tangibles existentes en los pro-
pios destinos turisticos, ya que son las comunida-
des auténomas las que tienen en el campo de la ac-
cesibilidad la mayoria de las competencias.

La aprobacion de la Ley 51/2003, de 2 de diciem-
bre, de igualdad de oportunidades, no discrimina-
cion y accesibilidad universal y de los desarrollos
reglamentarios que han de complementarla, cons-
tituye la oportunidad idénea para establecer nor-
mas basicas sobre accesibilidad al turismo aplica-
bles en todo el territorio nacional, superando asf
las deficiencias normativas advertidas.

Cuestionario para el cumplimiento de la legisla-
cion vigente.

Cuestionario que recoja las disposiciones estable-
cidas por las leyes y normas vigentes de las comu-
nidades auténomas, partiendo de un disefio co-
mun para todo el Estado, con &nimo armonizador,
donde las diferencias que se constaten sean cuan-
titativas y no cualitativas. El objetivo de este cues-
tionario serd comprobar que la documentacion
que se presente para la concesién de licencias de
obras cumpla la normativa referente a accesibili-
dad y a turismo accesible.

La Administracion General del Estado

La Administracién de las comunidades auténo-
mas.

Entidades locales.

CERMI.

Otras entidades asociativas (en su caso).
Asociaciones de empresarios de servicios y activi-
dades turisticas.
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9.2.2. MEJORA DEL MARCO LEGAL ADECUADO
PARA INCREMENTAR LA ACCESIBILIDAD
EN EL TURISMO

El principal problema detectado al abordar esta
materia es la dispersion normativa existente en los
diversos escalones territoriales en que ésta apare-
ce recogida: comunitario, estatal y autonémico.

Otra cuestiéon también digna de destacar es la difi-
cultad de acceder a la normativa vigente en su
conjunto por parte de los principales destinatarios.

En relacién con la primera cuestiéon detectada, dis-
persién normativa, dado que la mayor parte de ésta
corresponde al &mbito autonémico, seria aconseja-
ble propiciar la constitucién de una Conferencia
Autonémica Sectorial, convocada y coordinada
desde el ambito estatal por los Ministerios respon-
sables de la materia — Industria, Turismo y Comer-
cio y Trabajo y Asuntos Sociales-, e integrada por
las representaciones competentes de las distintas
Autonomias.

Entre los objetivos de dicha Conferencia Sectorial
estaria la puesta en comun de los principales te-
mas detectados como conflictivos y la blsqueda
de soluciones “armonizadas” entre todas las Auto-
nomias. Unido a lo anterior, podria establecerse
un mecanismo de comunicacién permanente (v.

gr., cuenta comun de correo electrénico que tuvie-
ra como destinatarios a los responsables de las co-
munidades auténomas) que permitiera que todos
conocieran en tiempo real las soluciones que a los
problemas que pueden ir surgiendo en la materia
ofrece una determinada comunidad.

En lo relativo al problema de dificultad de accesibi-
lidad de los destinatarios a la normativa existente,
tendria interés la habilitacion de un sitio de inter-
net, preparado y coordinado por la Administracion
General del Estado, que incluyera actualizadas to-
das las normas vigentes en la materia de los tres
escalones territoriales citados mas arriba (comuni-
tario, estatal y autonémico).

Consejo, Parlamento y Comisién de la Unién Eu-
ropea.

Organismos legislativos del Estado.

Administracién General del Estado.

Organos legislativos de las comunidades auténo-
mas.

Administraciones autonémicas.

Corporaciones Locales.
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En el sector turistico, como en cualquier otro tipo de actividad eco-
némica, iniciar y desarrollar una linea de trabajo, pero también man-
tenerla y mejorarla, implica investigacion, analisis de los elementos
que la componen, tanto de manera previa como continuada. En lo
referente al Turismo Accesible para Todas las Personas son numero-
sos los elementos sobre los que se tiene una informacién acusada-
mente escasa, inexacta en ocasiones y, en general, superficial.

Conocer las caracteristicas de la demanda, |a realidad de la oferta, el
funcionamiento del mercado, son elementos previos y basicos para
un correcto desarrollo del Turismo Accesible, desde la perspectiva
estricta de negocio turistico, pero también desde la de profundiza-
cion en diferentes aspectos de un importante grupo social al que se
le ha prestado una atencién limitada.

Las principales acciones de investigacion que deben emprenderse en
materia de Turismo Accesible para todos se describen en cuatro pro-
gramas:

9.3.1. PROFUNDIZACION EN EL CONOCIMIENTO
DEL GRUPO DEMANDANTE

Si bien una oferta turistica que siga las pautas del
Disefio para Todos beneficia a todos los turistas,
es evidente que ciertos grupos se veran mas bene-
ficiados que otros cuando dichos criterios se ha-
gan realidad. Estos grupos (las personas con dis-

capacidad, las personas mayores) pasaran de una
realidad actual en la que no pueden hacer uso de
gran parte de la oferta turistica espafiola o que lo
hacen con unos niveles de comodidad muy aleja-
dos de los minimos exigibles, a ser turistas sin las
limitaciones de accesibilidad externas.

Apenas se conoce nada sobre el comportamiento
como turistas de estos segmentos. Ni sus habitos,
ni sus preferencias, ni sus actitudes, ni las posibi-
lidades de su desarrollo. Los estudios realizados
sobre la materia son muy escasos y en general
provenientes del propio grupo; el sector turistico
no se ha ocupado de este mercado, como lo ha
hecho con otros. En consecuencia, el desconoci-
miento que hay sobre el mismo es muy grande.

De ahi la necesidad de contar con analisis sobre
el perfil y los habitos turisticos de las personas
con discapacidad, asi como de conocer mas pro-
fundamente el de las personas mayores y en ge-
neral de todos los turistas cuando se encuentran
con circunstancias temporales de discapacidad
en general.

Introduccion de informacién referida a los viajes
de personas con diferentes discapacidades en los
analisis oficiales de turismo, sobre todo en las del
Instituto de Estudios Turisticos y de los diferentes
Observatorios de Turismo autonémicos y provincia-
les. No se trata de realizar encuestas especificas

‘

572



sobre turismo y personas con discapacidad, sino
de aprovechar los medios actuales de investiga-
cion sobre la demanda turistica en Espafia, tanto
los referentes a la nacional como a la internacio-
nal, y enriquecerla con cuestiones concretas que
permitan profundizar en el conocimiento de los
turistas que precisan mayores niveles de accesibi-
lidad. En este sentido, los estudios como Movi-
mientos Turisticos en Fronteras, Frontur, Movi-
mientos Turisticos de los Espafioles, Familitur, del
Instituto de Estudios Turisticos, o las estadisticas
del INE sobre la ocupacién de los diferentes tipos
de alojamientos turisticos, se presentan como vias
apropiadas para conocer con detalle importantes
aspectos de los niveles de accesibilidad apropia-
dos para la demanda turistica en general y ciertos
grupos en particular.

Introduccién de preguntas referidas al turismo y al
ocio en las encuestas y estudios estadisticos sobre
la poblacién con discapacidad. Las estadisticas y
estudios que analizan las caracteristicas y vida co-
tidiana de las personas con diferentes discapaci-
dades, apenas hacen referencia a las cuestiones
relacionadas con el turismo y el ocio. Tampoco es
habitual analizar este tema en los estudios que se
Ilevan a cabo sobre grupos especificos dentro de
la discapacidad, como pueden ser los que los dife-
rentes grupos de discapacidades (fisicas, visuales,
auditivas, intelectuales, etc.), los grupos especia-

les como los de la mujer, los jévenes, personas
mayores, etc. Es importante ir incluyendo cuestio-
nes sobre habitos de turismo y de ocio en los ana-
lisis sobre la discapacidad, tanto los que se reali-
zan desde entidades oficiales de manera
sistematica como otros de caracter més concreto
impulsados por las asociaciones y entidades de
personas con discapacidad o por investigadores de
centros universitarios.

Realizacion de estudios especificos sobre los habi-
tos turisticos de los grupos demandantes de un
mayor grado de accesibilidad. EI gran desconoci-
miento que existe sobre estos grupos en tanto en
cuanto que turistas hace necesario realizar estu-
dios y analisis de sus habitos y de sus actitudes
hacia el turismo desde diferentes planteamientos
y perspectivas: encuestas y analisis cuantitativos
sobre el nimero de personas y perfil de los de-
mandantes; estudios cualitativos sobre los habitos
y necesidades de estos grupos en lo referente al
turismo y al ocio, nimero de viajes que realizan,
tipos de alojamientos que utilizan, servicios deman-
dados, gastos realizados, niveles de satisfaccion,
etc. Para obtener esta informacion se emplearan di-
ferentes métodos: grupos de discusion, encuestas
telefénicas, encuestas en destino a turistas con dis-
capacidad, etc.

Este tipo de estudios no debe limitarse al &mbito te-
rritorial de Espafia sino que se ampliaria al europeo,
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donde se encuentran los principales paises emiso-
res, y a paises de otros continentes. En este sentido
son fundamentales las iniciativas que puedan lle-
varse a cabo desde las instituciones europeas y des-
de la Organizacién Mundial de Turismo, OMT.
Recopilacion de los estudios sobre la materia exis-
tentes en otros paises; analisis tanto de la meto-
dologia utilizada como de los resultados obteni-
dos. En otros paises, basicamente europeos y
americanos, pero también del ambito asiatico, se
han llevado a cabo diferentes estudios sobre la de-
manda del turismo para todos. Es importante co-
nocer los resultados de los mismos con el fin de
aplicarlos al mercado turistico espafiol, asi como
la metodologia utilizada en dichos estudios, lo que
servird para aplicarla, en su caso, a los que se lle-
ven a cabo en Espafia, permitiendo a su vez anali-
sis comparativos.

Divulgacién de los resultados de los estudios reali-
zados en Espafia y en otros paises entre el sector
turistico. Entre las causas por las que algunas in-
vestigaciones no tienen las repercusiones adecua-
das hay que sefalar la escasa o indebida divulga-
cion que se hace de las mismas. Un estudio cuyos
resultados se guardan en una biblioteca, que no
sale del ambito universitario o de la administra-
cion que lo ha encargado, es una oportunidad per-
dida para implementar medidas que mejoren el
punto de partida. La divulgacién de los diferentes

estudios e investigaciones seguird los métodos
mas adecuados a cada uno de ellos. No obstante
es basico que Ileguen siempre tanto al ambito del
turismo como al de los usuarios, al de las perso-
nas con discapacidad.

En este caso el riesgo de una inadecuada divulga-
cién es si cabe mayor ya que al déficit de comuni-
cacion entre la investigacion, la administracién y la
empresa, hay que afadir el que existe entre los
ambitos del turismo y de la discapacidad. No es
extrafio que anélisis 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 desti-
natarios, 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 relacion entre ambas instancias hace que
exista cierta desconfianza mutua de cada uno de
los grupos con respecto al otro. El proceso de di-
vulgacion tendra por lo tanto también un doble ob-
jetivo de acercamiento de los dos ambitos.

Instituto de Estudios Turisticos.

Observatorios de Turismo autonémicos y provin-
ciales.

Oficina de Turismo de Espafia en el extranjero,
EOT’s

OMT.
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Universidades en las que imparten estudios de tu-
rismo.

CERMI.

Asociaciones de personas con discapacidad.
MTAS.

IMSERSO.

Real Patronato sobre Discapacidad.

9.3.2. ANALISIS DE LA OFERTA TURISTICA
ESPANOLA DESDE EL PUNTO DE VISTA
DE LA ACCESIBILIDAD

Tal como se ha detallado en la fase de anadlisis, en
Espafia se carece de una informacién exhaustiva y
sistematizada de la oferta turistica accesible. La
que aparece en las guias oficiales de turismo no
es fiable para los usuarios; la informacién sobre
accesibilidad se limita a la clasificacion de “acce-
sible” y no hay una entidad que compruebe su ve-
racidad y adecuacién.

Teniendo en cuenta esta premisa, los niveles de
accesibilidad de los diferentes elementos de la
oferta turistica son los siguientes:

Hoteles

e Sélo un 0'7% de los hoteles evaluados cumplian
con los estandares 6ptimos.

e Casi un 45% de los hoteles no cumplen ni el
estandar minimo.

* Apenas el 8% de la oferta de hoteles ofrecia
cierta autonomia y comodidad al grupo mas
afectado por las barreras arquitecténicas, el de
usuarios de sillas de ruedas.

* La mayor parte de los hoteles accesibles estan
en las grandes ciudades y en zonas de playa.

e En términos generales la accesibilidad es me-
nor en hoteles de inferior categoria.

Fuente: Libro Verde de la Accesibilidad, ACCEPLAN.

“Campings”

* Los “campings” presentan graves deficiencias
en su adaptacion para las necesidades de las
personas con discapacidad.

* EI 54% de los “campings” no cuenta con ins-
talaciones ni accesos para personas con disca-
pacidad.

e Sélo el 5% tienen todos sus servicios adapta-
dos.

Fuente: Revista Consumer.

Turismo rural

e Los alojamientos de turismo rural tienen difi-
cultades para ser adaptados por las caracteris-
ticas de sus infraestructuras, en la mayor parte
de los casos edificios tradicionales. Aunque en
muchas ocasiones estas dificultades provienen
del desconocimiento de los propietarios.
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* A pesar de ello son numerosos los casos en los

que se estan poniendo en marcha proyectos de
accesibilidad, méaxime si se compara con el
resto de tipologias de establecimientos de alo-
jamiento turistico.

Segln la informacién aportada por ASETUR,
Asociacion Espafiola de Turismo Rural, que
agrupa a la mayor parte de casas de turismo
rural de Espafia, 181 de las 2.656 casas rura-
les que se ofrecen son accesibles para todos.
Esta calificacion, como ocurre con toda la ofer-

transporte particulares debido a las graves de-
ficiencias que ofrecen los medios colectivos.

¢ Tanto los desplazamientos en tren como en au-

tobls o avién presentan enormes complicacio-
nes para las personas con discapacidad, hasta
el punto de ser imposibles en algunos casos.
Las barreras, tanto de comunicacién como ar-
quitectdnicas, estan presentes en las estacio-
nes de ferrocarril, los propios trenes, los auto-
buses o el transporte aéreo.

‘

572

ta turistica, atendiendo a criterios y analisis Destinos
particulares. e La situacion de los destinos turisticos espafio-
les no presenta un mejor panorama para los tu-
Restaurantes ristas que precisan de niveles de accesibilidad

o A partir de la experiencia de los diferentes gru- altos. Las diferencias entre unos y otros suele

pos de usuarios se puede concluir que los res-
taurantes realmente accesibles son muy esca-
sos, en algunos municipios son inexistentes. El
mayor o menor nivel de accesibilidad en los
restaurantes suele estar relacionado con la an-
tigiedad de los establecimientos, asi como con
el nivel de exigencia en el cumplimiento de las
leyes de accesibilidad de las diferentes comu-
nidades auténomas.

estar relacionadas con las caracteristicas de
los entornos desde su punto de vista funcional
y también de las diferentes comunidades auté-
nomas en las que se ubican.

Destinos de playa. En los Ultimos afios se esta
llevando a cabo un proceso de accesibilidad
con muy buenos resultados. La comunidad au-
ténoma con mas playas accesibles es la Comu-
nidad Valenciana, pero también hay otras en
Canarias, Asturias, Pais Vasco, Andalucia, Ca-

Transporte talufia.
* La mayor parte de las personas con discapaci- ¢ Destinos urbanos. En general las ciudades es-
dad se ven obligadas a utilizar los medios de pafiolas no son entornos muy accesibles. Mu-



chos de los principales destinos turisticos ur-
banos cuentan con cascos y edificios histéricos
de complicado acceso, que debe sumarse a las
ofertas especificamente turisticas.

¢ Los destinos de naturaleza ofrecen en general
dificultades de accesibilidad propias de sus
caracteristicas. En algunos espacios naturales
protegidos se estan llevando a cabo actuacio-
nes que permiten que personas con discapaci-
dad los visiten y conozcan.

e Parques de ocio. Los niveles de accesibilidad
de los parques de ocio espafioles suelen ser
aceptables o muy buenos, aunque siempre con
posibles mejoras.

Actividades

e Esqui. Son bastantes las estaciones de esqui
espafiolas que han adaptado sus instalaciones
y servicios para que puedan practicar el esqui
las personas con alguna discapacidad, a las
que se les ofrece cursos especializados.

e Turismo activo. Es también creciente el nimero
de empresas de turismo activo que ofrecen po-
sibilidades de realizar estas actividades a perso-
nas con diferentes discapacidades. Algunas de
ellas son especificas para las personas con dis-
capacidad. Pero también empresas que ofrecen
actividades al publico en general y que cuentan
con servicios para este segmento de clientes.

e Cruceros. Las principales empresas de cruceros
ubicadas en Espafia disponen de barcos accesi-
bles para viajeros en sillas de ruedas. Los mayo-
res problemas de accesibilidad suelen estar mas
relacionados con las condiciones de los puertos
que con los propios barcos; en ocasiones para
subir al barco se precisa ayuda pero una vez alli
las diferentes estancias son accesibles para per-
sonas con problemas de movilidad. En lo que a
la accesibilidad a la comunicacién se refiere es
inexistente o no se conoce un crucero con las
medidas minimas necesarias.

Creacion de una comision de trabajo que coordine
todo el proceso de comprobacidn de la accesibili-
dad de los establecimientos turisticos de Espafia.
En él estarén representados, como minimo, técni-
cos del CERMI, de la Secretaria General de Turis-
mo del Ministerio de Industria, Turismo y Comer-
cio y de CEAPAT, Centro Estatal de Autonomia
Personal y Ayudas Técnicas (IMSERSO). Este co-
mité debera establecer las relaciones oportunas
con las Consejerias de Turismo de todas las Comu-
nidades Auténomas, con las asociaciones empre-
sariales turisticas, con ICTE y con AENOR, entre
otros agentes.

Creacién de unos criterios de verificacién de la ac-
cesibilidad de la oferta turistica. Estos criterios y
la metodologia adecuada para su utilizacién de-
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ben servir en todo el territorio espafiol, adaptando-

se a las diferentes leyes de accesibilidad, con el

fin de que la informacién que se obtenga con su
uso sea comparable y Gtil a los usuarios. Deben
cumplir ademas los siguientes requisitos:

* Que recoja los diferentes tipos de accesibili-
dad: fisica, auditiva, visual, intelectual, etc.

* Que estén basados en las normas de AENOR
que tratan sobre Accesibilidad y en concreto
en la norma UNE 170.001-1:2001 de ACCE-
SIBILIDAD GLOBAL.

e Que sean cuantificables, mensurables.

° Que puedan aplicarse a los diferentes estable-
cimientos y recursos turisticos.

* Que tengan el reconocimiento de las asociacio-
nes de personas con discapacidad, y en su
nombre del CERMI, asi como el aval de las en-
tidades publicas de turismo, y en su represen-
tacion de la Secretaria General de Turismo del
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
Estos criterios seran los Unicos reconocidos ofi-
cialmente para su utilizacién en guias y en ge-
neral material promocional.

Aprobar y divulgar los criterios entre los diferentes
agentes, publicos y privados, que tienen entre sus
objetivos el de recopilar informar respecto del es-
tado de la oferta turistica para ponerla a disposi-
cién de los turistas. Es preciso hacer llegar a estos
agentes la informacion sobre los requisitos de ac-

cesibilidad acordados previamente, de manera
que su uso se generalice, convirtiéndose en el re-
ferente cuando se ofrece informacién sobre la ac-
cesibilidad en materia de turismo. La divulgacién
se realizara a través de acciones especificas con
este objetivo, asi como publicaciones, participa-
cién en congresos, jornadas, etc.

Formacién de los técnicos que trabajan en la reco-

pilacién de informacién sobre la oferta turistica. En
los programas de formacién establecidos dentro
del Plan deberén contemplarse los criterios para la
comprobacién de la accesibilidad de los estableci-
mientos y recursos turisticos. Ademaés se imparti-
ran seminarios especificos para formar a las perso-
nas que entre sus cometidos tengan la visita de
dichos establecimientos y recursos con el objetivo
concreto de conocer su nivel de accesibilidad.

Visitas de comprobacién de la accesibilidad de los

establecimientos turisticos. La amplitud y comple-
jidad de esta tarea requiere que se pongan en
marcha diferentes acciones y féormulas que permi-
tan una comprobacion fidedigna de los niveles de
accesibilidad, si bien en todo caso debe existir un
importante nivel de coordinacién de las mismas.
La comprobacién de la accesibilidad podra Ilevar-
se a cabo como una labor de los técnicos de desa-
rrollo turistico contratados por diferentes entida-
des (comunidades auténomas, programas de
desarrollo turistico, asociaciones de propietarios,
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consorcios de turismo, etc.), por grupos de trabajo
de las universidades en las que se imparte la Di-
plomatura de Turismo, por personas contratadas
para proyectos especificos de accesibilidad turisti-
ca, consultorias, etc. En cualquier caso, deben
contar con requisitos comunes y con un conoci-
miento exhaustivo de los mismos. La labor de co-
ordinacién, llevada a cabo por la Comisiéon de tra-
bajo creada para ello, deberd aportar esta
asesoria, sirviendo de agente promotor de accio-
nes de “benchmarking” para las iniciativas que se
vayan poniendo en marcha.

Realizacion de las diligencias oportunas para que
se apliguen las sanciones existentes para aquellos
establecimientos que o bien incumplan las exigen-
cias de accesibilidad o de una informacién inco-
rrecta sobre la misma.

CERMI.

CEAPAT.

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
Consejerias de Turismo de las comunidades auté-
nomas.

Asociaciones empresariales de turismo.

9.3.3. ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO DEL
MERCADO DEL TURISMO ACCESIBLE EN
OTROS PAISES

El mayor o menor desarrollo del turismo accesible
para todos en los diferentes paises estd mas ligado
al nivel de avance social de los mismos que al de-
sarrollo de su actividad turistica en general. En los
paises en los que las personas con discapacidad
tienen una vida mas normalizada, como conse-
cuencia, entre otras cuestiones, de unos elevados
niveles de accesibilidad en el entorno y de asisten-
cia técnica adecuada a sus necesidades, esto se
refleja en el entorno educativo, en el laboral, en el
sanitario, y también en el del turismo y el ocio.

Es fundamental conocer qué y como se esta traba-
jando en el desarrollo del turismo accesible para
todos en otros paises mediante el anélisis de sus
leyes, de su oferta, de sus formas de comercializa-
cion, etc. Ello permitira incorporar en Espafia, con
la previa adaptacion a nuestro entorno, aquellas
medidas y férmulas que existen en otros paises y
que sirvan para mejorar la realidad de nuestro tu-
rismo desde el punto de vista de la accesibilidad,
y por lo tanto, desde el punto de vista de la cali-
dad. Permitira igualmente aportar nuevos criterios
que enriqueceran el anélisis de la realidad del tu-
rismo accesible en Espafia, permitiendo una mejor
valoracién de posibles errores y mejoras futuras.
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Recopilacién y anélisis de la informacién biblio-
grafica existente sobre el desarrollo del turismo
accesible en algunos paises europeos, tanto del
entorno mediterraneo como del centro y norte de
Europa, asi como de otros continentes, principal-
mente de América del Norte.

Recopilacién de los nombres y contactos de enti-
dades que trabajan en el turismo accesible en di-
chos paises con el fin de contactar con ellas, tanto
los que trabajan en general en el desarrollo del tu-
rismo como, en su caso, los que se hayan creado
de manera especifica para el desarrollo del turis-
mo accesible para todos.

Recopilacién de informacion sobre normativa de
accesibilidad y turistica en dichos paises. Igual-
mente, se deberd obtener informacion sobre los ti-
pos de ayudas existentes, de tipo econémico u
otros.

Conocimiento profundo de la formacién e informa-
cién que reciben los agentes turisticos y los usua-
rios sobre la accesibilidad.

Anélisis del funcionamiento del mercado turistico
y en concreto del mercado del turismo accesible
en estos paises.

Conocimiento del nivel de satisfaccion de la de-
manda.

Acciones de “benchmarking” en aquellos casos
que se considere de mayor interés tanto por sus
avances como por las posibilidades de incorporar

a la realidad espafiola algunos de los elementos
desarrollados en ellos.

Divulgacién de la informacion obtenida a los agen-
tes involucrados en el desarrollo del turismo acce-
sible para todos. Para ello se emplearan los me-
dios habituales, ya nombrados en otros apartados
del documento: revistas del sector del turismoy
del &mbito de la discapacidad, jornadas, congre-
s0s, seminarios, publicaciones, etc.

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
CERMI.

IMSERSO.

OMT.

9.3.4 ESTUDIOS SOBRE LAS REPERCUSIONES
ECONOMICAS Y TECNICAS DEL TURISMO

Los empresarios se refieren a la inversion econé-
mica, elevada desde su punto de vista, de las ac-
tuaciones necesarias para que los establecimien-
tos cumplan con las normas de accesibilidad,
como a uno de los principales elementos que difi-
cultan la realizacion de las acciones pertinentes.
La realidad es que el coste afiadido de los elemen-
tos que facilitan la accesibilidad para todos en
una obra de nueva construccion o cuando se reali-
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zan reformas de mayor envergadura, es casi ine-
xistente. Pero también es cierto que esta es una
informacién que no llega a sus destinatarios, los
empresarios. También hay un gran desconocimien-
to sobre las repercusiones econémicas que tiene o
puede tener la mayor afluencia de turistas con
discapacidad a estos establecimientos, lo hagan
de manera individual o en grupo.

Otra faceta del disefio para todos que apenas se
ha divulgado entre los responsables de estableci-
mientos y equipamientos del sector turistico es la
referente a las soluciones técnicas existentes, tan-
to las presentes en el circuito especializado de la
accesibilidad como las que pueden utilizarse a
partir de elementos comunes en la construccion y
los equipamientos.

De todo lo anterior se deriva la necesidad de ahon-
dar en conocimientos muy concretos sobre las re-
percusiones econdmicas de la accesibilidad en el
turismo, tanto en lo que se refiere a los gastos co-
mo a los ingresos, asi como en las soluciones téc-
nicas necesarias para implantar dicha accesibili-
dad. Y légicamente en la divulgacién de los
resultados obtenidos.

Analisis de la inversién real que supone la crea-
cién de la oferta turistica siguiendo los criterios
del disefio para todos desde el inicio de la misma
o0 en el transcurso de una reforma mas amplia.
Anaélisis tipo de los costes de las diferentes refor-
mas concretas que precisan los establecimientos y
recursos turisticos ya construidos para adecuarse
a los criterios del disefio para todos.

Fomento del disefio para todos entre las empresas
que disefian y fabrican los equipamientos necesa-
rios para los establecimientos turisticos: equipa-
miento de bafos, de habitaciones, comedores de
restaurantes, etc.

Estudios comparativos sobre las adaptaciones de
accesibilidad a partir de la utilizacién de elemen-
tos de uso comun en los equipamientos de las ins-
talaciones turisticas, utilizaciones que redundaran
en el menor coste de las obras desde las premisas
del disefio para todos.

Anélisis de los beneficios econdémicos en el merca-
do turistico de una oferta accesible para todos.
Divulgacion de los estudios y resultados obtenidos
entre los agentes interesados por medio de publi-
caciones especificas, articulos en revistas del
sector, etc.

CEAPAT.

Ministerio de Industria, Comercio y Turismo.
Asociaciones de Consumidores y Usuarios.
CERMI.
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En esta Linea Estratégica hay que incluir todos los programas de ac-
tuacién cuya finalidad es tanto la creacién de nueva oferta turistica,
que debe de cumplir con los requisitos necesarios para que esté
adaptada de manera 6ptima para su utilizacién por todos los turistas
como las reformas que se realicen en las infraestructuras de la ofer-
ta que ya existe con el fin de adaptarlas como el mismo objetivo.

En esta linea estratégica se incluyen seis programas:

9.4.1. FOMENTO ECONOGMICO DE
LA ACCESIBILIDAD EN LA OFERTA

Las ayudas econémicas se encuentran sin duda
entre los principales elementos incentivadores pa-
ra la mejora de la accesibilidad en las infraestruc-
turas turisticas.

Existe entre el sector turistico, principalmente en
el privado, el convencimiento de que adaptar sus
instalaciones para que puedan ser usadas por to-
dos los clientes, independientemente de sus capa-
cidades, tiene un precio excesivamente elevado y
aluden al mismo como la principal razén para no
Ilevar a cabo los cambios necesarios.

Aln cuando en muchos casos las inversiones no
son tan elevadas como los empresarios turisticos
consideran, seria muy positivo un apoyo econémico
a las empresas y a las entidades locales por parte
de las administraciones publicas para acometer las

actuaciones necesarias. Sin duda, actuard como
un incentivo fundamental que puede provocar un
efecto “llamada” entre los empresarios y responsa-
bles de la oferta turistica en general.

Creacion de lineas de ayuda dirigidas a la accesi-
bilidad desde los diferentes programas de desarro-
Ilo turistico, tanto los especificos (Planes de Exce-
lencia, Planes de Dinamizacién, etc.) como desde
los programas de desarrollo general que directa o
indirectamente pueden incidir en la creacién y
mejora de la oferta turistica.

Creacion por parte de todas las entidades publicas
responsables del turismo de las comunidades au-
ténomas de lineas de ayuda econémica para fo-
mentar la accesibilidad en los establecimientos
turisticos ya existentes, asi como en los de nueva
creacién que incluyan medidas de accesibilidad
superiores a las exigidas por las leyes.

Divulgacion entre las entidades competentes en
materia de turismo de las diferentes comunidades
auténomas de las lineas de ayudas ya existentes
en algunas de ellas dirigidas a la mejora de la ac-
cesibilidad de los establecimientos turisticos.
Divulgacion de la existencia de las ayudas entre los
posibles beneficiarios de las mismas, empleando
para ello los medios de difusién acostumbrados pa-
ra otro tipo de ayudas econémicas para el turismo,
pero recalcando de manera especifica sobre esta li-
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nea debido a que se trata de un elemento que no
se subvenciona habitualmente.

Entidades publicas responsables de la actividad
turistica de las comunidades auténomas.

CEAPAT.

Entidades publicas relacionadas con la vivienda y
el urbanismo.

Real Patronato sobre Discapacidad.

Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el &mbito de la

discapacidad.

9.4.2. ASESORIA TECNICA ESPECIALIZADA EN
MATERIA DE ACCESIBILIDAD TURISTICA

Junto con las ayudas econdémicas, una de las
cuestiones que mas reclaman los profesionales
del turismo en relacién con la accesibilidad es
la informacion y la asesoria técnica. Y no sélo
desconocen cuestiones concretas de la accesi-
bilidad, sino donde informarse sobre las mis-
mas.

Una muestra patente de ello aparece en la
multitud de actuaciones de establecimientos
turisticos que, pretendiendo mejorar su accesi-
bilidad, no s6lo no lo consiguen, sino que en
ocasiones la empeoran, con soluciones muchas
veces absurdas e incoherentes.

Por ello, es fundamental una buena asesoria es-
pecializada en esta materia. Hay que buscar,
ademas, el objetivo légico de una oferta accesi-
ble bien disefada, siguiendo los criterios del Di-
sefio para Todos, y casi con seguridad también
de manera menos onerosa para los empresarios.

Realizacién de material de consulta sobre los
requisitos técnicos de accesibilidad en el turis-
mo y dirigidos a los profesionales del sector,
por lo que deben combinar los contenidos téc-
nicos con un lenguaje divulgativo.

Refuerzo de las entidades publicas relaciona-
das con la accesibilidad desde las diferentes
perspectivas con el fin de que puedan abordar
el incremento de la tarea que supone una ase-
soria especifica en el sector turistico: Asuntos
Sociales, Arquitectura y Urbanismo. En el caso
de las entidades publicas de turismo, refuerzo
y especializacién de su personal especializado
en la materia.

Fortalecimiento tanto técnico como econémico
de las entidades que, desde el &mbito de la
discapacidad, trabajan en el fomento del Turis-
mo para Todos. Las funciones de asesoria en
materia de accesibilidad en general y de acce-
sibilidad en el turismo en particular, se estan
desarrollando sobre todo desde las entidades
del ambito de la discapacidad. En consecuen-
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cia légica con sus objetivos y con sus caracte-
risticas legales estas entidades suelen prestar
servicios gratuitos a los usuarios, en este caso
empresas y entidades turisticas. Pero el mante-
nimiento de sus actuaciones, y en concreto las
relacionadas con la accesibilidad, precisa de
un apoyo econémico y financiero que habitual-
mente es dificil de obtener. De ahi la necesi-
dad de encontrar las féormulas adecuadas para
que el trabajo de asesoria en materia de acce-
sibilidad turistica, cada vez méas necesario y
solicitado, pueda mantenerse y fortalecerse
desde estas entidades. Las firmas de convenios
de colaboracion con entidades publicas se pre-
sentan como una de las vias més factibles y
apropiadas.

Creacién de un distintivo con el que se reco-
nozca a aquellas entidades que se consideren
capacitadas para la realizacién de la labor de
asesoria técnica en materia de accesibilidad en
turismo. Este distintivo puede estar avalado
por el CERMI con el acuerdo de la Secretaria
General de Turismo del Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio, o en su caso por entida-
des especializadas en materia de accesibilidad
y turismo.

Divulgacién entre el sector turistico tanto de la
existencia de las entidades especializadas en
materia de asesoria en accesibilidad turistica
como de los materiales publicados sobre el te-

ma. Las entidades especializadas en materia
de turismo y accesibilidad son en su mayoria
del entorno de la discapacidad y por lo tanto
desconocidas en el &mbito del turismo. Es ne-
cesaria una labor de divulgacién de estas enti-
dades y de sus funciones en materia de accesi-
bilidad y turismo. Esta divulgaciéon debera
realizarse a través de los canales propios del
sector turistico, siendo la Secretaria General
de Turismo y las administraciones publicas au-
tonédmicas los primeros agentes implicados en
esta accion.

Organismos publicos estatales, autonémicos y
locales responsables de asuntos sociales, ar-
quitectura y urbanismo y turismo.

CERMI.

CEAPAT.

Real Patronato sobre Discapacidad.

Entidades especializadas en materia de aseso-
ria sobre accesibilidad en general y sobre acce-
sibilidad en el turismo.
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9.4.3. CREACION DE EMPRESAS TURISTICAS
POR PARTE DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

El turismo no sélo constituye un derecho como
usuarios de todas las personas, tengan o no algtn
tipo de discapacidad, el turismo es una importan-
te posibilidad de negocio, sean los empresarios,
de la misma manera, personas con discapacidad o

sin ella.

La caracteristica afiadida de la discapacidad en un
empresario turistico puede beneficiar el desarrollo
del Turismo para Todos desde varios puntos de vista:
* Asegura el total convencimiento por parte del
empresario sobre la necesidad de que la oferta
turistica sea accesible para todos los turistas,
asi como el que las soluciones adoptadas sean

apropiadas.

e Ayuda a la normalizacién en la sociedad del pa-
pel de las personas con discapacidad. Los tu-
ristas no sélo los veran como otros turistas sino
también como prestadores de servicios.

Desde este planteamiento es importante fomentar

la creacién de empresas turisticas por parte de

personas con discapacidad, opcién maés factible
en muchos casos en el sector turistico que la con-

tratacion por terceras personas.

Establecimiento de ayudas econémicas de mayor
cuantia y diversas procedencias para los empren-
dedores turisticos con discapacidad. En la actuali-
dad las personas con discapacidad que tienen
proyectos empresariales cuentan con algunas sub-
venciones econémicas a fondo perdido para llevar-
los a cabo. En general, se trata de ayudas con
cuantias no muy altas que para ciertos proyectos
son insuficientes. También generalmente proce-
den o se gestionan desde el &mbito de las institu-
ciones sociales de la discapacidad. EIl incremento
de la cuantia de las ayudas existentes, la creacion
de otras lineas y la posibilidad de compatibilizar-
las serian elementos muy beneficiosos para incre-
mentar la creacién de empresas por parte de per-
sonas con discapacidad.

Divulgacién de las ayudas econémicas ya existen-
tes asi como de las nuevas que se creen para las
personas con discapacidad que tengan proyectos
turisticos. A través de las asociaciones de perso-
nas con discapacidad, se llevaré a cabo la divulga-
cion de las subvenciones econémicas entre el co-
lectivo de personas con discapacidad con el fin de
que incentivar la solicitud de las mismas.
Formacion especifica en materia de creaciéon de
empresas turisticas y asesoria para la puesta en
marcha de la iniciativa. A partir de la colaboracién
de asociaciones empresariales, asociaciones de
personas con discapacidad, entidades publicas de
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turismo y de asuntos sociales. Disefio e imparti-
ciéon de cursos sobre creacién de empresas del
sector turistico en las que se incorporen personas
con algun tipo de discapacidad. Ademas de los
contenidos generales sobre el tema, se introduci-
ran algunas cuestiones que traten sobre las carac-
teristicas especificas de las personas con discapa-
cidad y los elementos diferenciales que
comportan.

Real Patronato sobre Discapacidad,

Asociaciones de personas con discapacidad.
Asociaciones empresariales turisticas.
Administraciones publicas autonémicas compe-
tentes en materia de bienestar social.
Administraciones publicas autonémicas compe-
tentes en materia de turismo.

* sendas en espacios naturales protegidos,

e playas,

° museos,

* salas de exposiciones.

Todos ellos son parte esencial de la oferta turisti-
ca, basicos para que la estancia turistica sea sa-
tisfactoria. Tan importante como alcanzar el nivel
de accesibilidad apropiado en alojamientos y res-
taurantes es conseguirlo en este tipo de instalacio-
nes. Considerando que ademas la responsabilidad
de los mismos corresponde a las entidades publi-
cas, se deberia ser incluso mas exigente tanto en
el grado de accesibilidad como en los plazos para
su consecucion.

Creacién de documentos técnicos especificos sobre
accesibilidad en los diferentes equipamientos pu-
blicos en destinos turisticos: oficinas de informa-
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9.4.4. IMPULSO DEL DESARROLLO DE
EQUIPAMIENTOS PUBLICOS ACCE-
SIBLES EN DESTINOS TURISTICOS

cién de turismo, sendas en espacios naturales pro-
tegidos, playas, museos, salas de exposiciones, etc.
Divulgacién de dichos documentos, asi como de

Gran parte de los equipamientos que componen la
oferta turistica son iniciativa de las entidades pu-
blicas, tanto de turismo como de otras materias:
medio ambiente, cultura, etc. Entre estos se en-
cuentran las siguientes:

¢ oficinas de informacién de turismo,

e centros de interpretacion de la naturaleza,

los ya existentes sobre la materia (por ejemplo la
“Guia Técnica de Accesibilidad a los Parques Na-
cionales espafioles para personas con movilidad
reducida”, publicado por Fundacién ONCE y Par-
ques Nacionales) entre las entidades responsables
de la creacién y mantenimiento de los diferentes
equipamientos.



Auditoria de los niveles de accesibilidad de este ti-
po de equipamientos en todas las Comunidades
Auténomas a partir de protocolos disefiados espe-
cificamente con este fin, utilizando criterios de
accesibilidad similares a los del anélisis de los es-
tablecimientos turisticos.

Los resultados obtenidos en las auditorias se utili-
zaran para la informacioén a los usuarios sobre las
circunstancias de accesibilidad de estas instala-
ciones. También se realizaran informes sobre las
necesidades de mejora de cada una de ellas.
Creacioén de linea de ayudas econémicas especifi-
cas para la accesibilidad en los equipamientos pu-
blicos de uso turistico. Algunas comunidades au-
ténomas tienen lineas de subvenciones
econdémicas dirigidas a la creacién y mantenimien-
to de este tipo de infraestructuras cuando éstas
dependen de los municipios. También hay lineas
de ayuda dirigidas a la mejora de la accesibilidad
de los establecimientos turisticos, pero en algunos
casos s6lo pueden beneficiarse los empresarios
privados. Seria conveniente crear y, en su caso,
ampliar estas ayudas para entidades publicas.

Entidades puUblicas estatales, autonémicas y loca-
les con competencias en materia de turismo, me-
dio ambiente y cultura.

Parques Nacionales y organismos gestores de los
diferentes Espacios Naturales Protegidos.

CERMI.

Fundacién ONCE.

Entidades que trabajan en el fomento del turismo
para todos.

FEMP.

9.4.5. DISENO Y DESARROLLO DE PROYECTOS
PILOTO DE TURISMO ACCESIBLE

Este programa tiene como objetivo principal la
concentraciéon de las acciones propuestas en el
Plan en uno o varios destinos, con el fin de que
actlien como proyecto piloto o prueba de produc-
to. Los resultados obtenidos serviran para una fu-
tura aplicacién a escala nacional.

La realizacion de proyectos piloto par el desarrollo
de una faceta del turismo o de un producto con-
creto permite entre otras cuestiones:

Concentrar los medios econémicos, técnicos y hu-
manos, en un proyecto concreto, promoviendo una
economia de escala que facilita la obtencion de
resultados méas positivos.

Desarrollar el proyecto a una escala que permita
observar su evolucién y prever cambios en el
mismo.

Conocer los resultados en un menor plazo de tiem-
po, evaluarlos, y por lo tanto poder actuar sobre
las formas de actuacién en el caso en el que los
resultados no sean los més idéneos.
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Aplicar en un nivel geografico mas amplio, con las
adecuaciones pertinentes, el modelo que mejores
resultados haya obtenido en materia de turismo
para todos.

Seleccion de los destinos. Los destinos que se se-
leccionen como proyectos piloto deben contar con
una serie de elementos que faciliten la implanta-
cion de los diferentes programas, que sean espe-
cialmente interesantes como destinos turisticos y
puedan, finalmente, constituirse en modelos para
su exportaciéon y extension entre los diferentes
destinos turisticos espafioles.

Entre los criterios que hay que considerar a la hora

de seleccionar los destinos piloto hay que tener en

cuenta los siguientes:

e Existencia de una sensibilizacién previa en
materia de turismo accesible para todos. Es-
ta toma de conciencia quedara patente en la
buena aceptacién del proyecto tanto por par-
te del sector turistico como de la poblacién
en general.

e Existencia igualmente de trabajos técnicos an-
teriores que faciliten la puesta en marcha de
las acciones previstas. Una buena base de par-
tida seria trabajar en destinos en los que ya
existe un Plan de Accesibilidad realizado a par-
tir de los convenios entre el IMSERSO y Fun-
dacién ONCE.

* Compromiso firme de trabajo en el proyecto por
parte de las entidades publicas, locales y regio-
nales, las responsables de turismo pero tam-
bién las de arquitectura y urbanismo, y de las
entidades privadas.

¢ Escala adecuada del destino seleccionado. De-
be permitir trabajar en detalle en todas las fa-
cetas de la accesibilidad turistica.

Las fases necesarias para el desarrollo de estas ac-

tuaciones son las siguientes:

* Acuerdos de colaboracién entre el Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio, el CERMI, Mi-
nisterio de Trabajo y Asuntos Sociales, los
agentes de los destinos seleccionados (entida-
des publicas regionales y locales, asociaciones
empresariales) y la FEMP para el trabajo con-
junto en el destino.

¢ Redacciéon de un proyecto con actuaciones
concretas para los siguientes afios en materia
de turismo accesible para todos. Las actuacio-
nes deben estar acompafiadas de plazos de
elaboracién, presupuestos, financiacién y de-
terminacion de los agentes responsables en ca-
da caso.

¢ Determinacién de los técnicos responsables de
coordinar las acciones en materia de turismo
accesible, asi como de una comision técnica
de seguimiento del mismo. En el caso de que
en los destinos seleccionados ya se estén |le-
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PARTE 2. DESARROLLO DEL PLAN

Elementos que
lo componen
Cont.

vando a cabo otros proyectos de desarrollo tu-
ristico, tales como un Plan de Dinamizacién,
Plan de Excelencia u otros, las acciones en
materia de turismo para todos se incorporaran
al mismo, aprovechando las economias de es-
calay la coordinacion técnica que ya existan.

* Realizacion de las medidas acordadas en el
Plan.

¢ Realizacion de una evaluaciéon de resultados
para su futura aplicacién a nivel nacional.

Agentes o
involucrados

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
FEMP.

CERMI.

Ayuntamientos y Comunidades Auténomas.
Asociaciones empresariales.

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

9.4.6. EXIGENCIA DEL
ACCESIBILIDAD EN LOS
BLECIMIENTOS TURISTICOS CON-
TRATADOS
TRACIONES PUBLICAS O UTILIZADOS
EN PROGRAMAS PUBLICOS

REQUISITO DE
ESTA-

POR LAS ADMINIS-

Descripcion .

Las entidades publicas son usuarias habituales de
los equipamientos turisticos privados, alojamiento,
pero también muy a menudo salas de reuniones.

Descripcion
Cont.

Elementos que
lo componen

TURISMO ACCESIBLE PARA TODAS LAS PERSONAS

Plan de Accion del CERMI

Por otra parte el IMSERSO financia anualmente
viajes de vacaciones y termalismo de los que en
2003 se beneficiaron 8.965 personas. Utilizan
plazas de alojamiento en numerosos hoteles espa-
fioles, muchos de los cuales no cumplen con los
requisitos de accesibilidad minimos exigibles.

Las administraciones publicas y el IMSERSO en
particular deberian exigir a los establecimientos
turisticos cuyos servicios utiliza el cumplimiento
de los requisitos de accesibilidad, introduciendo
dicha clausula como elemento ineludible en la
contratacién. La férmula més adecuada para po-
ner en préactica estas exigencias es la de acordar
un plazo de tiempo apropiado para que los dife-
rentes establecimientos vayan adecuando sus ins-
talaciones a los requisitos de accesibilidad.
Baremacion de los criterios de accesibilidad que
las administraciones publicas deben exigir a los
establecimientos turisticos que utilizan y estable-
cer un tiempo para su cumplimiento.

Definicién de un Plan sobre plazos y formulas de
adaptacion de las instalaciones turisticas para su
uso por las personas con discapacidad. Difusién
entre todas las administraciones publicas estata-
les, autonémicas y locales y realizacién del mismo.
Introduccién de los requisitos de accesibilidad en
los contratos con los establecimientos hoteleros
que acogen viajes financiados por los programas

A
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de Turismo y Termalismo del IMSERSO, definien-
do clausulas que permitan su adecuacién en un
periodo de tiempo y contratando nuevos estableci-
mientos en el caso de que no se cumplan.
Asesoria técnica para la realizacion de los proyec-
tos de accesibilidad e implementacién de los mis-
mos. A través de las entidades especializadas en
materia de turismo accesible y por medio de con-
venios establecidos con el IMSERSO.

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
Ministerio de Administraciones Publicas.
Entidades publicas con competencia en materia
de asuntos sociales y turismo de las comunidades
auténomas.

FEMP.

CERMI.

Real Patronato sobre Discapacidad.

En esta linea estratégica se incluyen tres programas:

9.5.1. VERACIDAD / FIABILIDAD EN LA
INFORMACION SOBRE ACCESIBILIDAD

La falta de fiabilidad de la informacion existente
sobre el nivel de accesibilidad de la oferta turisti-
ca es una de las caracteristicas mas destacadas
cuando se trata de turismo y accesibilidad en Es-
pafia. Un caracteristica con consecuencias muy
negativas; los usuarios, de manera genérica, no se
fian de la informacién que guias, paginas de inter-
net, folletos, u otros medios promocionales, apor-
tan sobre cuestiones de la accesibilidad de los
elementos de la oferta turistica. Por lo tanto se
ven obligados a realizar Ilamadas telefénicas a los
establecimientos solicitando datos muy concretos
0 a guiarse sélo por la experiencia propia o de per-
sonas conocidas.

Quienes aportan informacién sobre el grado de
accesibilidad para que sea utilizada por los turis-
tas desconocen en general que una informacion
generalista sobre las caracteristicas de accesibi-
lidad, no es demasiado UGtil para la mayor parte
de los usuarios. Desconocen igualmente que una
informacién incorrecta, poco rigurosa, puede ha-
cer que la estancia del cliente en el estableci-
miento que habia previsto, la visita al museo, la
ruta por la ciudad o el bafio en la playa, sean im-
posibles de llevar a cabo o se realicen con mu-
chas dificultades.
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La veracidad y concrecién en la informacién es
una caracteristica que cualquier servicio, no sélo
turistico y no sélo en lo referente a cuestiones de
accesibilidad, debe cumplir; la mala calidad de la
informacién, tanto por falta de datos como porque
éstos no sean exactos, es un elemento de no cali-
dad en el servicio que se ofrece. En el caso con-
creto de accesibilidad es si cabe méas grave debido
a las graves consecuencias que conlleva para los
usuarios.

Concienciar a los profesionales del turismo sobre
la importancia de ser rigurosos con la informacién
que aporten sobre el grado de accesibilidad de los
servicios y destinos turisticos en los que desarro-
Ilen su actividad. Formarles sobre los principales
requisitos de accesibilidad que deben tener en
cuenta asi como sobre cémo recoger y aportar in-
formacién sobre los mismos. Para ello se publica-
rd material con esta informacién, que sera divul-
gado entre los profesionales del sector turistico,
publico y privado, y se realizaran campafias de for-
macioén sobre el tema (Programa 9.1.1.).

Aprobacién de un protocolo de analisis de los re-
quisitos de accesibilidad que sirvan de guia a to-
dos los establecimientos turisticos. Este protocolo
debe estar consensuado por el CERMI y la Secre-
taria General de Turismo a través del Convenio de
Colaboracion que tienen firmado y divulgado a las

Comunidades Auténomas, asociaciones empresa-
riales y asociaciones del &mbito de la discapaci-
dad. Se divulgara entre todas las entidades y em-
presas que trabajan en la promocién turistica para
que los tomen como referente a la hora de infor-
mar sobre los grados de accesibilidad.

Creacién de un comité responsable de controlar la
informacion sobre accesibilidad turistica en los di-
ferentes establecimientos y entornos turisticos.
Este comité seréa el encargado de realizar compro-
baciones sobre el grado de veracidad de la infor-
macioén sobre accesibilidad en los elementos pro-
mocionales.

Aprobacién y de un procedimiento sancionador pa-
ra aquellas empresas y entidades que utilicen el
logo de accesibilidad de manera incorrecta o apor-
ten en sus medios promocionales informacién no
veraz sobre la accesibilidad.

Consejerias de Turismo de las comunidades auté-
nomas.

Secretaria General de Turismo.

CERMI.

Asociaciones empresariales turisticas.
Asociaciones de personas con discapacidad.
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9.5.2. INTRODUCCION DE APARTADOS
REFERENTES A ACCESIBILIDAD EN LOS
ELEMENTOS PROMOCIONALES DE LA
OFERTA TURISTICA, PRINCIPALMENTE
EN LAS PAGINAS WEB OFICIALES

Internet es la herramienta més utilizada por gene-
raciones de profesionales y jévenes para la bus-
queda de informacién y compra de productos y
servicios de toda indole y en particular, cada vez
son mas los turistas que se informan y compran
sus vacaciones a través de Internet.

Existe una realidad en el mercado espafiol en ma-

teria de accesibilidad de productos turisticos diri-

gidos hacia personas con discapacidad y es que la
informacién sobre turismo accesible en la red, es
dificil de encontrar.

Por tal motivo, se deben realizar acciones de pro-

mocion en paginas de Internet con elevados indi-

ces de visitantes con la finalidad de incentivar a

los internautas a que visiten paginas de Internet

sobre accesibilidad turistica para personas con
discapacidad. Para ello se proponen las siguientes
paginas donde realizar acciones de promocién:

* Péginas de Asociaciones y Entidades cuya fina-
lidad es la ayuda e insercion de personas con
discapacidad a la sociedad.

e Péagina de Internet de la Organizacién Mundial
del Turismo. (OMT)

e Péaginas oficiales de promocién turistica de
destinos, regiones y a escala nacional.

e Péaginas de grandes operadores turisticos que
venden paquetes de viajes para personas con
discapacidad

* Péginas de cadenas hoteleras con instalaciones
para personas con discapacidad.

e Péaginas de transportes urbano e interurbano
con servicios adaptados a personas con disca-
pacidades.

e Otras paginas visitadas por personas con disca-
pacidad.

Con el objetivo de dar a conocer portales de Inter-
net de actividades turisticas accesibles para todos
en Espafia, se recomienda realizar las siguientes
actividades publicitarias y de promocién “on-line”
en paginas de Internet mas consultadas:

* Motores de busqueda: se debe lograr que porta-
les web sobre turismo accesible para todos apa-
rezcan en las primeras lineas dentro de los prin-
cipales motores de blsqueda en Internet
(Google, Yahoo, etc.). Ello se obtendréd mediante
la compra de derechos y la definicién de pala-
bras claves relacionadas a las actividades de tu-
rismo accesibles a personas con discapacidad.

e “Banners” tradicionales sobre web especializa-
das en turismo accesible: seréan colocados en
los principales motores de blsqueda asi como
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en las paginas web de empresas y asociaciones
relacionadas con el turismo accesible.

¢ On-line “sweepstakes”: (Enlace promocional
con opcién de insertar datos del interesado pa-
ra entrar en una promocién determinada -estra-
tegia promocional-). Se insertaran en portales
especializados en actividades para personas
con discapacidad. Los “sweepstakes” invitaran
a los interesados a participar en un juego de
preguntas cuyo premio sera un paquete turisti-
co con ofertas especiales para personas con
discapacidad. Para comunicar a los participan-
tes de sus resultados del sorteo, el “sweepsta-
ke” solicitara a los participantes sus datos per-
sonales, siendo esta herramienta una
importante fuente de recoleccién de informa-
cion para confeccionar una base de datos.

e Enlaces a péginas especializadas en turismo
accesible: se insertaran enlaces en las paginas
de informacién de toda indole para personas
con discapacidad.

e Afiliacion a otras paginas de Internet: se propo-
ne realizar un convenio con los portales web de
los principales periédicos nacionales de los
mercados emisores. El convenio consiste en in-
sertar un enlace o un “banner” dentro de su
pagina que lleve paginas especializadas en tu-
rismo accesible (manteniendo el mismo entor-
no web de la pagina afiliada) para realizar ven-

tas de servicios, actividades y paquetes turisti-
cos brindando informacion al mercado de per-
sonas con discapacidad.

Real Patronato sobre Discapacidad.

Entidades que trabajan en el fomento del Turismo
para Todos desde el &mbito de la discapacidad.
Medios de comunicacion.

Periodistas especializados en turismo accesible y
generalistas.

CERMI.

Entidades que trabajan en el fomento del turismo
para todos.

FEMP.

Ministerio y Consejerias de Asuntos Sociales
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y Con-
sejerias correspondientes.

Ministerio de Administraciones Publicas

9.5.3. FOMENTO DE LA OFERTA TURISTICA
ACCESIBLE EN LOS  CANALES
HABITUALES DE COMUNICACION,
PROMOCION Y VENTA

Las acciones de fomento sobre productos y servi-
cios turisticos para todos son herramientas me-
diante las cuales se lograra posicionar la oferta de
manera eficiente en sus mercados emisores.
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Comunicar eficientemente un producto o servicio
turistico accesible a personas con discapacidad
disminuira el nivel de desconfianza por estos pro-
ductos y provocara un estimulo de interés por los
mismos de todos los turistas, incluyendo a los seg-
mentos objetivos como son los discapacitados.
Fomento de la oferta turistica accesible en los ca-
nales habituales de comunicacién, promocién y
venta.

Promocionar eficientemente un producto o servicio
turistico accesible para todos estimulara el incre-
mento de las ventas, promovera oportunidades de
negocio y elevara los indices de competitividad de
los servicios y productos turisticos accesibles para
todos en Espafia.

Vender eficientemente un producto o servicio tu-
ristico accesible para todos posicionara a los que
lo comercializan como “Especialistas” en su cam-
po de accién, promoviendo la confianza en sus
clientes, su satisfacciéon y acciones de recompra.

Comunicacioén de productos y servicios turisticos

accesibles para todos:

e Creacion de la pagina de Internet www.turismo-
accesible.es: esta herramienta tiene la finali-
dad de informacién detallada sobre la oferta de
servicios turisticos accesibles en Espafia; ofre-
cer servicios de reserva y pagos “on-line” de
alojamiento, paquetes de viaje, entradas a cen-

tros culturales, etc. y de constituir el vehiculo
a través del cual las agencias de viajes realicen
Sus reservas.

¢ Publicidad “On-Line”: consiste en la publicacién
de enlaces en paginas relacionadas a personas
con discapacidad y a personas que buscan acti-
vidades turisticas, como asi también a la contra-
tacion de buscadores de Internet para promocio-
nar la pagina web: www.turismoaccesible.es

Promocion de productos y servicios turisticos acce-

sibles para todos:

¢ Acciones de Mercadotecnia Directa: con la fi-
nalidad de dar a conocer y elevar la ventas de
productos y servicios turisticos accesibles para
todos, se realizaran bases de datos segmenta-
das de turistas actuales y potenciales de activi-
dades turisticas accesibles para ellos y se les
enviara un catéalogo de ofertas de paquetes tu-
risticos con ofertas especiales adaptadas a ca-
da una de sus necesidades.

° “Marketing de eventos”: trata de la realizacion
de eventos de intercambio entre la oferta turis-
tica accesible y turistas discapacitados, inte-
grando el mercado. Los eventos crearan publi-
cidad positiva, fomentarédn la creacién de
productos turisticos y experiencias adaptadas a
personas con discapacidad como asi también
la integracién de discapacitados a las activida-
des turisticas sociales en Espafia.
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¢ Toda esta comunicacién debe proporcionarse a
través de informacion en si misma accesible ca-
paz de llegar a todos los grupos y segmentos de
la discapacidad, facilitando los formatos adapta-
dos y adecuados para que sean las personas inte-
resadas los que auténomamente puedan elegir y
contratar los servicios o actividades que decidan.

* Asistencia a ferias especializadas: confeccionar
“stands” de informacién animados por promo-
tores (personas con discapacidad) capaces de
informar sobre la oferta turistica accesible en
las localidad, regiones y circuitos turisticos de
Espafia. Estos “stands” sobre turismo accesi-
ble deben presentarse en ferias especializadas
en turismo de Espafia. Se recomienda una vez
comprobada su eficacia participar en ferias a
nivel europeo, como pueden ser Francia, Reino
Unido y Alemania ciudades donde se encuen-
tra la mayoria del mercado emisor y donde se
realizan las mayores ferias internacionales en
turismo a nivel mundial.

Venta de productos y servicios turisticos accesibles
para todos:

* Red de Agencias de Viajes Especializadas en
servicios y productos turisticos accesibles en
Espafia: esta red se debe crear con la finalidad
de asegurar la calidad y la eficacia en la distri-
bucién del producto-servicio turistico accesible
para todos en Espafia. La Red debe integrarse

por agencias de viajes que han completado un
programa de formacién y que estdn comprome-
tidas en realizar acciones de mercadotecnia tu-
ristica accesible cooperativa con el destino.

Asociacién de agentes de viajes espafioles.

Real Patronato sobre Discapacidad.

Entidades que trabajan en el fomento del turismo
accesible desde el ambito de la Discapacidad.
Profesionales especialistas en turismo accesible.
Medios de comunicacién.

Periodistas especializados en turismo accesible.
CERMI.

Entidades que trabajan en el fomento del turismo
para todos.

FEMP

La calidad sera la clave de la competencia en el sector turistico
en los proximos afios. Entramos en una fase en la que la aten-
cion global al usuario se convierte en el elemento clave de la
competitividad entre paises, regiones y/o empresas. El nivel al-
canzado por nuestro pais en el sector, situdndose como segundo
destino hotelero mundial, obliga a profundizar en los cambios
necesarios para ofrecer al turista con discapacidad los servicios
con la calidad que demanda.
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En una oferta accesible para todos, las ventajas de la calidad son
claras: mayor fidelidad del cliente; repeticion de compra; vulnerabi-
lidad ante guerras de precios; precios relativos mas altos tener que
perder por ello participacién en el mercado; costes de mercado infe-
riores por la eliminacion de fallos y una atencién eficiente y, como
resultado final, el aumento de la participaciéon en el mercado y au-
mento de la rentabilidad.

Las actividades turisticas que las personas con discapacidad pueden
realizar se dividen entre las de informacién, transporte, hospedaje y
restauracion, a las que se afiade el ocio, cultura y deporte como op-
ciones a realizar en cualquier destino turistico. Teniendo en cuenta
los distintos entornos en los que ellas se pueden llevar a cabo, ciu-
dad, campo (turismo rural), playa, etc.

La mejora en la calidad se consigue al actuar sobre todas estas acti-
vidades, asi como en la atencion prestada al usuario en cada una de
ellas. Al mejorar la calidad mejoramos la satisfaccion del usuario, lo
que implica que esa atencién, y en el turismo més que en otros sec-
tores de servicios, se realice de forma diferenciada, adaptada a las
necesidades de cada segmento de la poblacién usuaria de servicios
turisticos accesibles. La estrategia competitiva en el sector debe ba-
sarse en una adecuada segmentacion del mercado, y en un claroy
decidido posicionamiento empresarial e institucional (local, regional
y nacional).

Las dimensiones de la calidad en el sector turistico son muy variadas
y van desde la tranquilidad del viaje, la comodidad del hotel, la lim-
pieza, la atencién personalizada, la diversion en destino, la frescura

y variedad de los alimentos hasta la variedad de actividades socio-
culturales. Todas ellas dimensiones tangibles y tradicionalmente exi-
gibles por los usuarios cuando se les pregunta por la calidad del ser-
vicio que han recibido. Pero, el responsable turistico sabe que la
calidad de servicio no termina con la satisfaccién de las necesidades
mencionadas por el usuario sino que debe descubrir aquellas nece-
sidades no mencionadas y deseadas. Demandas que no se mencio-
nan espontdneamente, bien porque no se saben expresar al estar
ubicadas en el subconsciente de la persona o bien porque no se
plantean como alternativas sugeridas en las pruebas de satisfaccion
de usuario que se pasa a los clientes. Lo que, en ningln caso, impe-
dird que, al complacerlas, el usuario se sienta mucho mejor atendi-
do, satisfecho y mas dispuesto a repetir la experiencia.

Por tanto es necesario considerar que hay una dimensién de la cali-
dad que no se menciona por todos los usuarios pero cuya presencia
es detectada por el subconsciente de todos y de forma expresa por
una gran parte de la poblacion, la accesibilidad. Este concepto, que
habitualmente no se atiende, puede producir ventajas competitivas
en aquellos paises, regiones, ciudades y/o empresas que sepan apro-
vechar sus posibilidades.
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9.6.1. INTRODUCCION DE LOS ELEMENTOS DE
ACCESIBILIDAD COMO REQUISITO EN
LAS NORMAS DE CALIDAD REFERIDAS
AL SECTOR TURISTICO

Los responsables de la mejora de la calidad en los
servicios turisticos son, en realidad todos los que
intervienen en el disefio de los entornos construi-
dos ligados a las actividades turisticas, edificios,
centros de ocio, deporte y cultura. Pero légicamen-
te no todos tienen responsabilidad en las activida-
des turisticas que hemos mencionado. Es necesa-
rio que cada uno, desde la responsabilidad que
ocupa, realice el esfuerzo de analizar las actuacio-
nes que puede realizar para mejorar las condicio-
nes de accesibilidad en los elementos turisticos
que tiene a su alcance. Es necesario hacer lo posi-
ble por comunicar la necesidad de ofrecer solucio-
nes integrales a los problemas de accesibilidad en
regiones, ciudades o centros de interés turistico.

Referencia a los Requisitos DALCO en las diferen-
tes normas de Calidad de los establecimientos y
servicios turisticos aprobados por AENOR.

Accesibilidad Registrada y los Requisitos DALCO:
el entorno construido es un concepto que incluye
no sélo espacios edificados, sino también aquellos
otros lugares en los que se ha producido una inter-
vencién humana dirigida a facilitar su uso social.

El entorno construido comprende asimismo aque-
Ilos objetos, instrumentos, utensilios, etc., desti-
nados a facilitar la prestacion de servicios, y en un
sentido mas amplio, aplicable al &mbito turistico,
se entenderia también como aquel destinado a la
realizacion de actividades lo que supone para este
proposito una extensién de la definicién de la nor-
ma UNE 170001-1y2 :2001 sobre ACCESIBILI-
DAD GLOBAL.

La accesibilidad registrada (referida al &mbito que
nos ocupa): se debe entender como la cualidad
que tienen o se confiere a los entornos turisticos y
de ocio, con el fin de hacerlos adecuados a las ne-
cesidades, capacidades y expectativas de todos
los usuarios independientemente de su grado de
discapacidad. Y ello de tal modo que éstos pue-
dan realizar, sin dificultad ni sobreesfuerzo, todas
las acciones de deambulacién, aprehension, loca-
lizacién y comunicacion que estén ligadas a los
procesos que se realicen en, o en relacién con di-
chos entornos, especialmente los que se deriven
de situaciones de emergencia sin restricciones a
la accesibilidad, entendidas estas como las condi-
ciones, hechos o circunstancias que limitan o difi-
cultan el acceso de determinadas personas a los
entornos mencionados con objeto de realizar una
actividad laboral o Ilevar a cabo por un tercero una
accion vinculada al citado entorno.
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En lo referente a la realizacion de actividades en el
entorno turistico por las personas que forman par-
te de la sociedad, presenten o no algln tipo de
discapacidad, pasa necesariamente por que se
consiga, en la medida de lo posible, que estas se-
an accesibles a todos. En la actualidad, la existen-
cia de barreras constituye un problema fundamen-
tal en la labor de integracién de las personas con
discapacidad.

El objetivo de cualquier accién encaminada a la
mejora de la oferta y la calidad de los servicios
prestados debe pasar por compensar o mitigar
cualquier posible discapacidad del usuario que de-
be llevar aparejadas importantes mejoras en la ca-
lidad de vida de los usuarios con limitaciones de
accesibilidad, asi como de todas aquellas personas
que de un modo directo tienen relacién con el am-
bito construido en el que se realiza la actividad.
Los requisitos DALCO (acrénimo de Deambula-
cién, Aprehension, Localizacién y Comunicacién)
tal y como se definen en la citada norma UNE
170.001-1:2001 de ACCESIBILIDAD GLOBAL
hacen referencia al uso y disfrute de los bienes y
servicios que las empresas ofrecen en el entorno
construido.

Por tanto, los requisitos DALCO se plantean en es-
te plan como los conceptos de referencia que se
encuentran presentes en el término accesibilidad,
cuando este se contempla desde todos los puntos

de vista posibles y que se engloban en el nuevo
término “accesibilidad universal”.

Una persona con discapacidad no es la responsable
de sus “limitaciones”, sino que lo son aquéllos que
teniendo la posibilidad y la capacidad de mejorar
las condiciones en que se realizan las actividades
turisticas y de ocio, no han sabido o no han queri-
do utilizar las adaptaciones, facilidades y ayudas
técnicas que hoy en dia existen en un avanzado es-
tado de desarrollo. Por lo tanto, se propone un
cambio de enfoque que lleva aparejadas importan-
tes ventajas competitivas para el empresario que si
tenga en cuenta esta circunstancia.

AENOR.

ICTE.

CERMI.

Ministerio de Industria, Comercio y Turismo

Ademas los agentes que deben tomar la iniciativa

son los responsables de la siguientes entidades e

instituciones:

¢ Los hoteles, centros de hospedaje, restauran-
tes, ofreciendo habitaciones y comedores que
cumplan los requerimientos de todos los usua-
rios, con accesos, movimientos horizontales y
verticales y aseos libres de barreras y con una
atencion personalizada y adecuada para todo
tipo de usuarios.
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Responsables de las administraciones publicas
con responsabilidad en materia de ordenacion
turistica, actuando a través de sus politicas de
promocién de la calidad en las instalaciones
turisticas, ciudades, edificios publicos, etc. y
haciendo cumplir la normativa vigente en ma-
teria de accesibilidad.

Las empresas de transporte terrestre, aéreo y
maritimo, al hacer accesibles sus instalaciones
(accesos, edificios y vehiculos).

Las agencias de viaje, mejorando los sistemas
de informacién sobre rutas accesibles, hoteles
accesibles, y ofreciendo una informacién tam-
bién adecuada para todo tipo de usuario.

Los centros de ocio y diversién, deportivos y
culturales, permitiendo la libertad total de ac-
ceso y participacion de todas las personas que
lo demanden, en condiciones de maxima auto-
nomia personal.
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NOTA

NOTA:

La preparacion y coordinacion de los materiales y trabajos que han con-
ducido a la elaboracién de “Turismo Accesible para Todas las Personas.
Plan de Accién del CERMI” correspondieron a Pilar Soret, consultora
experta en turismo accesible.
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