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Prefacio

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

del Turismo (OMT) Fundacion ONCE Accesible (ENAT)



Resumen ejecutivo
del Manual sobre Turismo Accesible para Todos

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

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

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

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

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

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



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

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

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

1. legislacion, destacando la necesidad de su existencia en materia de igualdad de derechos,
2. investigacién, como punto de partida para conocer la repercusion del Turismo Accesible,
3. sensibilizacién y formacién, en planes de educacién formal y profesional,

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

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

practica mantenida en el tiempo.

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

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

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



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






A quién va dirigido este manual

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

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

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

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

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

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

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

La Organizacion Mundial del Turismo presenta este manual de Turismo Accesible elaborado
dentro del convenio de colaboracion con la Fundacion ONCE para la cooperacion e inclusion
social de personas con discapacidad de Espafa, en colaboracién con la Red Europea de Turismo
Accesible, ENAT.

El médulo | constituye el primero de los cinco que componen este manual y en él se presenta
un marco de referencia en el contexto de Turismo Accesible a nivel internacional. Este manual
pretende facilitar a los lectores una visién general para poder aplicar las herramientas que se
facilitan en los médulos posteriores.

En primer lugar este modulo ofrece una propuesta provisional de definicion del término de Turismo
Accesible que sirve para exponer la apariciéon del término, su uso en los diferentes paises y la
evolucion que ha tenido en las ultimas décadas. También se hace una referencia a la relacion
del término actual Turismo Accesible y la tendencia de inclusion de este término dentro de un
concepto mas global de turismo para todas las personas. Asi mismo se ofrece un resumen
histérico sobre la implicacion de la Organizacion Mundial Turismo en relacion a la inclusion de los
derechos de las personas con discapacidad en el sector en los Ultimos veinte afios.

El moédulo se centra a continuacién en la demanda, uno de los aspectos fundamentales de
la justificacién de la necesidad de abordar la accesibilidad desde el ambito del turismo. Este
apartado se presenta en dos sentidos, primero planteando la distribucion de la demanda por
parte de distintos perfiles en los que queda patente la magnitud del alcance de los beneficios de
la accesibilidad y segundo desde el punto de vista de las tendencias y perspectivas hacia el futuro
en el que se evidencia que la accesibilidad sera un factor tan beneficioso como necesario en el
ambito de la economia y el crecimiento del sector turistico.

El siguiente apartado expone las barreras mas frecuentes que se presentan en materia de
accesibilidad, centrando la repercusién que tiene en el ambito del turismo. Del mismo modo
se ofrecen seguidamente la perspectiva mas holistica del llamado Disefio para Todos como
herramienta para aplicar criterios de accesibilidad y eliminar las actuales barreras existentes.

Por ultimo, se incluye un apartado de referencia sobre los beneficios que supone la inclusién de
la accesibilidad, mas alla del ambito social y centrado en el aspecto econémico y de oportunidad
de negocio.






Capitulo 1

Definicion de Turismo Accesible

“La accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de turismo responsable
y sostenible. Es una cuestién de derechos humanos y es también una extraordinaria
oportunidad de negocio. Por encima de todo, debemos darnos cuenta de que el Turismo
Accesible no solo es bueno para las personas con discapacidad o con necesidades
especiales, es bueno para todos.”

Taleb Rifai, Secretario General de la OMT

En la actualidad no existe una definicién consensuada y aprobada internacionalmente del término
Turismo Accesible debido a que es un concepto que ha experimentado una gran evolucion
durante los ultimos diez afos.

Existen dos factores que influyen en la dificultad de adoptar una Unica definicién:

1.

Fruto de los estudios relacionados y la evolucién del concepto, el término Turismo Accesible
tiene varios sinénimos en diferentes paises, sin haberse acordado uno comun. Asi se
denomina entre otros: Turismo inclusivo, Turismo adaptado, Turismo para Todos, Turismo
sin barreras (Barrier Free Tourism, BFT, en sus siglas en inglés), Turismo de facil acceso
(Easy access tourism), Turismo Universal.

Desde que se asocia el término de turismo con el concepto de la accesibilidad, han sido
varios los intentos de hacer una definicion concreta del término sin llegar a un acuerdo
sobre una unica definicién. A pesar de que el concepto va quedando mas definido, por cada
experto en la materia se provee una definicion diferente sin que se haya llevado a cabo un
consenso internacional de una definicién que satisfaga a todos los implicados.

No es propdsito de este manual crear otra definicion diferente a las ya propuestas recientemente,

sino ofrecer una visién general de los aspectos que se tienen en cuenta dentro del concepto

de Turismo Accesible. Entre las primeras definiciones académicas del término encontramos la

siguiente:

1.

“Conjunto de actividades realizadas durante el tiempo libre dedicado al turismo por
personas con capacidades restringidas, que les posibilita su plena integraciéon desde la
optica funcional y psicolégica, obteniendo la plena satisfaccion individual y social.”'

“Un proceso que permite a las personas con discapacidad y a las personas mayores
funcionar de manera independientemente, en igualdad de condiciones y con dignidad a

través de la prestacién de productos, servicios, y entornos universales en el turismo”.?

Grlinewald, L. et al. (1996), Turismo Accesible: Experiencias y reflexiones sobre accesibilidad, AMSCA y Fundaciéon Delia
Lascano de NAPP.

Darcy, S. (2006), Setting a Research Agenda for Accessible Tourism, Sustainable Tourism for Cooperative Research Centre,
Gold Coast.
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Esta definicion incluye los parametros de accesibilidad en términos de movilidad, vision,
audicion y capacidades cognitivas, la que pretende facilitar el acceso de las personas con
discapacidad a los servicios turisticos.

Al analizar el término de Turismo Accesible, encontramos que, en los inicios, existe una linea

conceptual que orienta la integracién de las personas con discapacidad de la manera siguiente:

- la participacion de personas con discapacidad en la oferta turistica,

- la eliminacién de barreras existentes en los diferentes ambitos, espacios y servicios del
sector turistico.

A partir de la Convencion Internacional sobre los derechos de las Personas con
Discapacidad,®se hace un esfuerzo por cambiar el enfoque de la discapacidad considerando
al entorno como factor discapacitante, planteandose una vision mas positiva y orientada
hacia la accesibilidad como medida para crear entornos accesibles, independientemente de
las capacidades de cada uno, entornos para todas las personas.

Al igual que el enfoque de la discapacidad, también evoluciona el concepto del Turismo Accesible.
Ya no se hace referencia unicamente a los turistas con discapacidad, sino a la adecuacion del
entorno turistico para que sea accesible para todos los grupos de poblacion. La tendencia actual
es la de integrar dentro del concepto Turismo Accesible bajo el paraguas de un Disefio para Todos
aportando mas factores globales como:

- ampliacion de grupos de poblaciéon implicados,

- nexo de unién entre discapacidad y personas mayores,*

- a accesibilidad como un factor util para el mayor nUmero de personas posible,

- Disefio para Todos o Disefio Universal como herramienta para alcanzar la accesibilidad.

En los Ultimos afios la preocupacion académica y gubernamental por avanzar en el concepto de Turismo
Accesible, ofrece definiciones mas holistica del término, evolucionado para dar paso a un término mas
amplio e inclusivo. Algunos ejemplos de estas nuevas definiciones del Turismo Accesible son:

1. “Turismo Accesible es el turismo y los viajes que son accesibles para todas las personas,
con discapacidad o sin ella, incluyendo la discapacidad en movilidad, auditiva, visual,
cognitiva o intelectual y psicosocial, las personas mayores y las personas con discapacidades
temporales.”

2. “Turismo Accesible es el continuo empefo por garantizar que los destinos turisticos,
productos y servicios sean accesibles para todas las personas, independientemente de
sus limitaciones fisicas, discapacidad o edad. Esto incluye lugares de interés turistico de
propiedad publicay privada. Las mejoras no sélo benefician a las personas con discapacidad
fisica permanente, sino también los padres con nifios pequefos, viajeros mayores, personas

con lesiones temporales, como una pierna rota, al igual que a sus compafieros de viaje.”®

3  Organizacion de las Naciones Unidas (2006), Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.
4 Darcy, S. et al. (2010), ‘Accessible tourism and sustainability: A discussion and case study’, Journal of Sustainable Tourism.

5 Economic and Social Commission for Asia and the Pacific (2009), Takayama Declaration on the Development of
Communities-for-All in Asia and the Pacific.

6 Agnes, F. et al. (2010), Accessible Tourism, VDM Publishing.
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Una definicion que ha sido utilizada en las publicaciones académicas mas recientes al respecto y

que incluye todos los conceptos expuestos anteriormente seria:

3.  “El Turismo Accesible es una forma de turismo que implica procesos de colaboracion

planificadas estratégicamente entre las partes interesadas que permite a las personas con
los requisitos de acceso, incluida la movilidad, visién, audicion y capacidades cognitivas,
funcionar de manera independiente y con equidad y dignidad a través de la prestacion de
los productos, servicios y entornos turisticos basados en el Disefio Universal.”’
Esta definicion adopta un enfoque del ciclo vital de las personas. El beneficio de la
accesibilidad en el turismo se hace patente en todas las personas a lo largo de su vida. En
ellos se incluyen a personas con discapacidades permanentes y temporales, personas con
condiciones médicas especificas, personas mayores y familias con nifios pequefios.®

Podemos concluir entonces, que el concepto de Turismo Accesible ha evolucionado de
las adaptaciones para que las personas con discapacidad puedan hacer turismo de una
manera auténoma hacia un turismo de calidad para todos, entendiendo que la accesibilidad
es parte importante de esta calidad.

La siguiente tabla muestra un ejemplo en la contextualizacién del concepto Turismo Accesible
anterior y posterior a la consideracion del entorno como factor discapacitante.

Tabla 1.1 Evolucién de los conceptos de Turismo Accesible
Turismo Accesible Turismo Accesible para Todos
Destinatarios Personas con discapacidad Todas las personas
Herramienta Accesibilidad/eliminacion de barreras Accesibilidad
Objetivo Inclusion y normalizacion Turismo de calida

Es probable que sigan surgiendo definiciones nuevas puesto que el turismo no es una ciencia
exacta, sino un fendmeno en constante evolucién y crecimiento que depende de muchos factores
politicos, socio-econémicos, culturales y medioambientales. Por lo tanto, la definicién tiene que
ir acompanada del contexto que se trata de describir y no pueden crearse definiciones cerradas
y absolutas.

7  Darcy, S.y Dickson, T. (2009), ‘A Whole-of-Life Approach to Tourism: The Case for Accessible Tourism Experiences’,
Journal of Hospitality and Tourism Management.

8 Adaptado de Buhalis, D. y Darcy, S. (2011), Accessible tourism, Concepts and Issues, Channel View Publications.






Capitulo 2

Turismo Accesible y Turismo para Todos

En la concepcion mas reciente y holistica del significado de Turismo Accesible, se hace mas
evidente que los beneficios de la accesibilidad no repercuten exclusivamente en las personas con
discapacidad, sino en la totalidad de la poblacién.

Cuando se comienza a tratar el Turismo Accesible, en muchos paises se ha extendido costumbre
de denominarlo Turismo para Todos, puesto que el fin es que los servicios y entornos turisticos
puedan ser utilizados y disfrutados por todas las personas, con o sin discapacidad. En este
marco de referencia surge la duda de si se puede establecer esa equivalencia sin mencionar la
accesibilidad. El concepto de Turismo para Todos que aparece por primera vez en la publicaciéon
de la campafna Tourism for all, realizada en Reino Unido en 1989 como resultado del Informe
de Mary Baker', fue definido como: “Aquella forma de turismo que planea, disefia y desarrolla
actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser disfrutadas por toda clase

de personas con independencia de sus condiciones fisicas, sociales o culturales.”

En este sentido, el Turismo para Todos habla de la totalidad de la poblaciéon no Unicamente en
términos de accesibilidad sino que refleja otros aspectos del turismo como el caso del turismo
social, que estudia la inclusién de grupos de poblacién con caracteristicas econémicas y sociales
diferentes, como factores de integracion del turismo. El turismo social tiene una concepcion mas
amplia de sus potenciales beneficiarios al tener por objeto la lucha contra las desigualdades y
exclusién de todos aquellos que tienen una cultura diferente, poseen menos medios econémicos
o habitan en regiones menos favorecidas.

El término Turismo Social, segun indica la Organizacion Internacional de Turismo Social (ISTO, en
sus siglas en inglés) “requiere de la participacién de los estratos sociales con ingresos modestos
en los viajes y el turismo, los cuales pueden ser facilitados a través de medidas concretas de
caracter social bien definido.” Engloba los derechos y necesidades de los jévenes de 15 a 25
anos, las familias numerosas (con tres hijos o mas), las personas con discapacidad y personas de
la tercera edad (mayores de 50 afios), en relacién con los viajes y el turismo.®

En el caso del Turismo Sostenible, la proteccion de la diversidad cultural y medioambiental tiene
como objetivo lograr que el turismo se mantenga a largo plazo minimizando las actuaciones
invasivas de los turistas o reparando los dafios que se hayan podido ocasionar.

1 Baker, Mary (1989), Tourism for All: A report of the working party chaired by Mary Baker, English Tourist Board, London.
2 Fernandez, M.T. (2007), Turismo Accesible: Andlisis accesibilidad Hotelera Cadiz, tesis doctoral, Universidad de Céadiz.

3 Organizacion Internacional de Turismo Social, Definicion de Turismo Social, disponible en:
http://www.bits-int.org/en/index.php?menu=1&submenu=2 (09-05-2014).
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Segun la OMT, el Turismo Sostenible puede ser definido como: “El turismo que tiene plenamente
en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas, sociales y medioambientales para
satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades

»4

anfitrionas.”” El Turismo para Todos integra, por tanto, otros subtipos de turismo como el Turismo

Accesible, el Turismo Social y el Turismo Sostenible.

Al hilo de la preocupacién por conseguir un turismo de calidad, la Organizacion Mundial del
Turismo recoge en el articulo 7 del Cédigo Etico Mundial para el Turismo que “es un derecho por
igual a todos los habitantes de nuestro planeta y no se pondra obstaculo alguno”, esto incluye el
Disefio para Todos, la integracion socio-cultural y la accesibilidad econdémica como un reto para
alcanzar el derecho al turismo para todas las personas.’

A continuacion se ofrece un esquema de las distintas aproximaciones del turismo como factor
social y responsable y la situacién del Turismo Accesible.

Esquema de configuraciéon del Turismo para Todos

Turismo sostenible

Se involucra en la proteccién de
recursos medioambientales y
culturales y el bienestar

Turismo Accesible

Garantiza el uso y disfrute del Pretende garantizar el acceso al

turismo independientemente turismo a personas con escasos

de las capacidades, estado o
condicién de las personas.

Basado en el Disefio para Todos

de las comunidades

Turismo social

medios econémicos, familias,
personas mayores o0 personas
con discapacidad

Turismo para Todos

En este manual trataremos del Turismo Accesible como parte integrante del Turismo para Todos.
En este sentido, la terminologia a emplear sera Turismo Accesible o para Todos.

4 Organizacion Mundial del Turismo, Definicion de Turismo Sostenible, disponible en:
http://sdt.unwto.org/es/content/definicion (09-05-2014).

5  Organizacion Mundial del Turismo (1999), Cddigo ético mundial para el turismo, OMT, Madrid.
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Capitulo 3

La Organizacién Mundial del Turismo
y el Turismo Accesible

La Organizacién Mundial de Turismo se ha preocupado durante las ultimas décadas en destacar
la importancia del turismo como factor social y responsable, con la filosofia de que todas
las personas tienen los mismos derechos en el acceso y disfrute de los viajes y el turismo. A
continuacion se exponen los hitos mas importantes en la consecucion del Turismo Accesible.

Como resultado de la vision social del turismo, en la Asamblea General de la OMT constituida
en Manila en el ano 1980, y a través de la Declaracion de Turismo Mundial, se relacionan por
primera vez los términos de turismo y accesibilidad, reconociendo el turismo como un derecho
fundamental para la calidad de vida y un vehiculo clave para el desarrollo humano, y recomendando
a los estados miembros la reglamentacion de los servicios turisticos en las mejores practicas de
acceso efectivo y sin discriminacién a este tipo de actividad.

El afio siguiente, 1981, fue declarado “Aino internacional de la discapacidad” por las Naciones
Unidas, en el cual se produjo un importante y significativo cambio de actitud hacia el sector de las
personas con discapacidad, dando lugar a lo que se denomind la “Década de las Personas con
discapacidad”, en el periodo de 1983-1992.

El concepto de Turismo Accesible adquiere una importancia relevante en 1989, cuando un
grupo de expertos britanicos en turismo y discapacidad publican el informe titulado “Turismo

»1

para Todos”'. Este informe estudiaba los progresos que se habian alcanzado desde el Afo
Internacional de la discapacidad, teniendo como objetivo fomentar en el seno de la industria
turistica el disefio de servicios destinados a todo el mundo, independientemente de su edad
o discapacidad. Asimismo, define el turismo para todos como aquella forma de turismo que
planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser
disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas, sociales

o culturales.

En esta década se produce la adopcion de una resolucién por la Asamblea General de las Naciones
Unidas: “Disposiciones de referencia para la igualdad de oportunidades para las personas con
discapacidad”® que recomienda realizar politicas orientadas a la consecucion de la igualdad de
derechos para las personas con discapacidad. Este marco de intervenciones es el que propicia
las siguientes actuaciones de la OMT.

1 English Tourist Board and Holiday Care Service (1990), Tourism for All, Report of the Working Party, English Tourist Board,
Londres.

2 Organizacion de las Naciones Unidas (1993), Disposiciones de referencia para la igualdad de oportunidades para las
personas con discapacidad, Resolucion 48/96.
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En 1991 los ideales y recomendaciones de la Declaracién de Manila de la OMT quedaron
reflejadas en su documento “Para un Turismo Accesible a los minusvalidos en los afios 90”,
aprobado en la novena sesion de la Asamblea General de la OMT en Buenos Aires, en el Anexo
a la resolucion A/RES/284(IX). Este texto define el concepto de persona con discapacidad y
plantea el problema de las barreras al turismo, ofreciendo unas primeras pautas de actuacion al
sector turistico en materia de informacién y publicidad turistica, en formacién al personal y en los
requisitos generales y especificos que deben cumplir las distintas instalaciones turisticas para ser
accesibles a las personas con movilidad reducida.’

En el ano 2005, en la decimosexta sesién de la Asamblea General de la OMT se aprueba la
resolucion A/RES/492(XVI1)/10, de la que derivé el documento “Hacia un Turismo Accesible para
Todos™. El documento explica, con cierto detalle, los requisitos de accesibilidad que deberia
tener cada elemento que forma el servicio turistico. Este documento es la versién revisada y
actualizada del documento que publicé la OMT en el afio 1991.

En el articulo 30 del texto aprobado por la Convencién Internacional de Derechos de personas
con discapacidad de las Naciones Unidas, en el afio 2006, se reconocen los derechos de
participacion en la vida cultural, las actividades recreativas, el esparcimiento y el deporte. Se
ratifica la accesibilidad como derecho legitimado de las personas con discapacidad en el acceso
y disfrute a las instalaciones y servicios relacionados con el turismo.’

En Octubre de 2009, la OMT vuelve a destacar la importancia de la accesibilidad dentro de la
Declaraciéon sobre la Facilitacién de los Desplazamientos Turisticos, aprobada por la Asamblea
General de la OMT, en su XVIII sesién celebrada en Astana, Kazakstan.

En el afio 2011 se firma un acuerdo de colaboracion tripartito entre la OMT, Fundacion ONCE
para la cooperacion e inclusion social de las personas con discapacidad y la Red Europea de
Turismo Accesible, ENAT.

Como primer resultado de este acuerdo, en el aino 2012, se actualiza la resolucion del afio 2005, en
colaboracion con la Fundacion ONCE y ENAT, creando un breve documento de recomendaciones
generales sobre el Turismo Accesible aprobado por la Asamblea General en agosto de 2013
(A/RES/637(XX)).

En la actualidad el Turismo Accesible esta cobrando mayor importancia por parte de los gobiernos
gracias a las diferentes Asambleas Generales y con la elaboracion de diferentes declaraciones
y resoluciones. Por eso la OMT quiere dar un paso mas hacia consecucién de sus objetivos
principales, desarrollar el turismo en todas sus formas y variantes, incluyendo a los grupos de
visitantes con cualquier tipo de condicién social, de edad y capacidad.

3  Organizacion Mundial del Turismo (1991), Para un Turismo Accesible a los minusvalidos en los afios 90, elaborado con la
ayuda de los expertos de la Fundaciéon ONCE, OMT, Madrid.

4 Organizacion Mundial del Turismo (2005), Hacia un Turismo Accesible para Todos, OMT, Madrid.

5  Organizacion de las Naciones Unidas (2006), Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.



Capitulo 4

Demanda del Turismo Accesible

“Muchos destinos y hoteles anuncian el ‘turismo para todos’, como parte de su programa
de responsabilidad social, aunque, el reto de mejorar las experiencias sobre el terreno
sigue siendo dificil de asumir. Sin embargo, ganar competitividad en este segmento
de demanda merece la pena ser alentado puesto que los viajeros con necesidades
especiales pueden ser muy leales, con gastos mas elevados e influir para dar forma a los
destinos turisticos y a la reputacion de responsabilidad social de las empresas”.

Olivier Henry-Biabaud, Director Ejecutivo de Investigaciones, Tourism Competitive Intelligence (TCI), 2012

Al contrario de lo que supone mucha gente, los beneficiarios de la accesibilidad no son soélo las
personas con discapacidad sino cualquier persona que, durante el tiempo dedicado al turismo
y la recreacién, encuentran algun grado de dificultad para el acceso, uso o disfrute de estos
espacios.

Este puede ser el caso de personas mayores, nifios, familias, mujeres embarazadas, persona
con discapacidad temporal, entre otros. Es mas, todas las personas seremos demandantes de
entornos, productos y servicios accesibles, en mayor o menor medida, en algin momento de
nuestras vidas.

Esto supone una proporcién mas que apreciable de la sociedad. En consecuencia, un porcentaje
importante de la demanda turistica estd quedando desatendida al no ofrecerse productos
turisticos accesibles por el desconocimiento tanto de las necesidades como de los habitos de
esta demanda.

4.1 Beneficiarios del Turismo Accesible

Existe una idea preconcebida segun la cual el desarrollo accesible beneficia solo a las personas
con diferentes discapacidades. No obstante los perfiles de poblaciéon que resultan beneficiados
por un desarrollo del Turismo Accesible son muy numerosos. A continuacién se enumeran los
mas importantes.
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Personas con discapacidad

En primer lugar, y sin duda, la accesibilidad en el turismo beneficia a las personas con discapacidad,
pero, ¢a qué nos referimos cuando hablamos de discapacidad?

La Organizaciéon Mundial de la Salud reconoce que la discapacidad' es compleja, dinamica,
multidimensional y objeto de discrepancia. A lo largo del tiempo se ha teorizado acerca de su
significado y una evolucién importante del término ocurrié con el cambio de una perspectiva
individual y médica de la discapacidad a una perspectiva estructural y social. Esto ha sido descrito
como el viraje desde un “modelo médico” asistencialista a un “modelo social” mas integrador, en
el cual las personas son consideradas discapacitadas por la sociedad mas que por sus cuerpos.

El modelo médico de la discapacidad que aun persiste en muchos paises en desarrollo hace
hincapié en la rehabilitacion y recuperacién de las funciones de la persona y a menudo integra
una connotacién negativa. Considera la discapacidad solo como una enfermedad que causa una
deficiencia, u otra condicion de la salud, que requiere la asistencia médica continua, bajo la forma
de tratamiento individual por los profesionales.

En este tipo de enfoque, los esfuerzos se centran unicamente en la recuperacion de la salud,
incluso a nivel politico, donde las actuaciones se orientan hacia la asistencia y la reforma de la
salud. La persona con discapacidad es acogida por la sociedad en términos de minusvalia o
deficiencia. El modelo médico dio pie a que las personas con discapacidad, debido a los estigmas
sociales que habian padecido, fueran definidas en su conjunto con términos principalmente
peyorativos y generalistas (discapacitados, deficientes, invalidos).

En cambio, desde el modelo social, no se trata de un problema individual sino que las limitaciones
que pueda tener una persona estan provocadas por la sociedad, que es donde aparecen los
obstaculos y situaciones de desigualdad con respecto a las personas sin discapacidad.

En las ultimas décadas, el movimiento de las personas con discapacidad, junto con investigadores
de las ciencias sociales y de la salud, ha identificado la existencia de las barreras sociales y fisicas
presentes en la discapacidad. La sociedad debe facilitar el acceso a los diferentes productos,
entornos y servicios que existen, eliminando las barreras por las cuales se considera discapacitada
a la persona, no por sus limitaciones fisicas, psiquicas, sensoriales o de entendimiento. En este
sentido se ha realizado una intensa labor por el reconocimiento de la igualdad de derechos, por
la posibilidad de tomar sus propias decisiones y por la desestimacion de términos negativos
relacionados con la discapacidad.

Uno de los cambios mas importantes que genera el modelo social y expresado en la Convencién

Internacional de las Naciones Unidas es la adopcion de un nuevo término: persona con

discapacidad. Se adjetiva con el apelativo “discapacidad” a lo que resulta mas importante

destacar, la persona. En la actualidad, existen multiples definiciones de discapacidad, pero sobre

todo, y por el interés para este manual, nos interesa destacar las siguientes:

1. Segun la Convencién de los Derechos de las Personas con Discapacidad: “Las personas
con discapacidad incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales

1 Organizacion Mundial de la Salud (2011), Informe Mundial sobre la discapacidad, OMS, Ginebra.
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o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su

participacién plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las deméas.”
2. Segun el documento “Recomendaciones de la OMT por un Turismo Accesible para Todos”
aprobado por la Asamblea General de la Organizacién en 2013: “Toda persona a las que las
barreras del entorno en que se encuentra y las barreras actitudinales, evitan su participacion
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas, en los viajes,
alojamientos y otros servicios turisticos.”

En la Convencion Internacional de las Naciones Unidas, ademas, se reconoce que la discapacidad es
un concepto que evoluciona, y todavia existe la posibilidad de que los términos cambien en un futuro.

De manera tradicional se ha realizado una clasificacién de la discapacidad segun los ambitos
del ser humano que se ven afectados. La Organizacion Mundial de la Salud ha presentado un
instrumento de clasificacién llamado CIF (Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la
Discapacidad y Salud) que pretende “proporcionar un lenguaje unificado y estandarizado que
sirva como punto de referencia para la descripcion de la salud y los estados relacionados con
la salud.” Esta clasificacién hace una primera diferencia entre las capacidades del ser humano
(fisica, sensorial e intelectual) y las enfermedades (del cuerpo y de la mente).

Dicha clasificacion es la mas comunmente adoptada en los estudios de Turismo Accesible y
necesidades de los turistas, y sobre la que se basa este manual, pero, es necesario puntualizar
que, al igual que el resto de la poblacion, no todas las personas con discapacidad o enfermedad
tienen las mismas caracteristicas, y cada una va a presentar necesidades y situaciones diferentes.

Clasificacion de las capacidades y enfermedades

Enfermedad

2 Organizacion de las Naciones Unidas (2006), Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, articulo 1,
p. 4.

3 Organizacion Mundial del Turismo (2013), Recomendaciones de la OMT por un Turismo Accesible para Todos, OMT, Madrid.

4 Organizacion Mundial de la Salud (2001), Clasificacion internacional del funcionamiento, OMS, Ginebra.
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4.1.2

Dado que la discapacidad varia significativamente en sus causas, naturaleza, severidad, e impacto
en el funcionamiento diario asi como a lo largo de grupos demograficos por edad, geografia, clase
social y otras variables, no es exacto ni Gtil identificar turistas con discapacidad como un Unico
segmento de mercado. Hay personas con discapacidad en todos los grupos de edad y clases
sociales, con diferentes intereses y caracteristicas:
- Capacidades: El desarrollo de las capacidades basicas del ser humano puede no realizarse
plenamente o verse interrumpido por motivos como accidentes u otras causas.
Ademas de esto, en referencia a la discapacidad, hablamos de situaciones inherentes a la
persona, esto significa que no tienen cura por mucho que los productos de apoyo y otras
adaptaciones puedan facilitar su interaccién con el entorno. Sin embargo, la clasificacion de
la discapacidad, va mas alla del funcionamiento del ser humano ya que, como hemos visto,
el entorno influye notablemente en las capacidades que pueda desarrollar cualquier persona.
- Enfermedades: Los efectos de las enfermedades, a diferencia de las capacidades del ser
humano, pueden disminuirse con la ayuda de tratamientos médicos. Algunas enfermedades
pueden provocar la disminucién de las capacidades, de modo que pueden ser un motivo
de discapacidad.

Personas con discapacidad fisica

La discapacidad fisica se puede definir como la disminucién de la capacidad de movimiento o la
dificultad para realizar actividades motoras convencionales, ya sea de manera parcial o general.

Hablamos de personas que tienen una discapacidad que afecta a las extremidades superiores,
inferiores 0 ambas y puede deberse a multiples causas, sean congénitas, hereditarias, adquiridas
o provocadas por accidentes. Se puede hacer una diferenciacién entre personas usuarias de silla
de ruedas y personas ambulantes.

En el grupo de personas usuarias de sillas de ruedas se incluyen a todas aquellas personas que
hacen uso de ella porque no pueden caminar.

Dependiendo de la autonomia que tenga la persona asi sera
| la ayuda que precisen. Algunas personas requeriran de ayuda
para realizar actividades de aseo personal, impulsar la silla,
realizar transferencias y otros usuarios con una autonomia
muy elevada, seran capaces de impulsar su propia silla,
superar por si mismos un pequefio escalon, pasar de su silla a
una cama, escribir y/o practicar algun deporte.

Las necesidades que presentaran las personas en silla de
ruedas seran sobre todo de deambulacién por los entornos,
movilidad en los espacios y aprension de objetos y mobiliario
situado a diferentes alturas.

En el grupo de personas ambulantes se incluyen personas
con discapacidad fisica con dificultades para caminar con

seguridad que requieren o no del uso de bastones o muletas

Turista en silla de ruedas visitando un sitio
arqueolégico. para mantener el equilibrio.
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Turista usuario de muleta.

Es el caso de personas que han tenido poliomielitis, una
hemiplejia o se les ha amputado una pierna o también algunas
personas mayores que han visto reducida su capacidad fisica
con el paso del tiempo y caminan lentamente y con poca
estabilidad.

Este grupo de personas, ademas de dificultades en la
deambulacién en el entorno, como en recorridos largos,
ascenso de escaleras, entre otros, presentan dificultades en
la aprehension y transporte de objetos, por ejemplo si son
usuarios de muletas y necesitan hacer uso de los brazos para
mantener el equilibrio.

Un grupo intermedio lo constituyen las personas con dificultades para andar que utilizan

alternativamente la silla de ruedas (y los bastones o muletas) segun las situaciones que se

presenten. Por ejemplo, personas mayores que utilizan las sillas para no fatigarse al recorrer

largas distancia.

Por ultimo habra personas cuya discapacidad fisica no influya en la deambulacion, como es el

caso de las personas con discapacidad en los miembros superiores. Estas personas pueden

presentar mayor dificultad en el alcance, aprehension y manipulacion de objetos.

4.1.3 Personas con discapacidad sensorial

Personas con discapacidad visual.

En la clasificacion de la Organizacién Mundial de la Salud se
incluye en este grupo a las personas con discapacidad visual,
auditiva y del habla. En definitiva, todas las personas que
presentan dificultad en la comunicacion y el lenguaje.

Este es el segundo grupo mayoritario en poblacion dentro de
las personas con discapacidad debido al estilo de vida actual
y el incremento de la esperanza de vida. Por ejemplo, el uso
de maquinaria de construccion como martillos hidraulicos, o
los auriculares de musica, pueden dar lugar a una reduccion
de la audicién por debajo de los pardmetros establecidos
como normales para el ser humano. La diabetes o heridas en
los ojos pueden provocar una mayor dificultad de vision.

Por este motivo no debe pensarse Unicamente en personas totalmente ciegas o totalmente

sordas, sino en un abanico de personas mucho mas amplio:

- Discapacidad visual y personas ciegas: La discapacidad visual no solo hace referencia

al érgano de la vision, sino también a las estructuras y funciones asociadas con él. En este

grupo se distingue entre la ceguera, o ausencia total o percepcién minima de la luz, y la

deficiencia visual.

Las caracteristicas personales de cada uno haran que encontremos desde personas con

visién borrosa producida por una miopia o astigmatismo, personas que tienen restos de

vision que les permitan percibir diferentes formas o luces, personas que tienen vision central

pero no periférica hasta personas invidentes.
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Este grupo de personas tendrda unas necesidades
especificas derivadas de la dificultad en la relaciéon con
el entorno en cuatro grandes aspectos: Localizacion,
orientacion, comunicacion y seguridad.

- Discapacidad auditiva y personas sordas: La
discapacidad auditiva es la disminucion o privacién de la
capacidad de oir. Esta discapacidad abarca al oido pero
también a las estructuras y funciones asociadas a él. El
grado de discapacidad y la edad de adquisicion influiran
de manera notable de modo que podemos encontrar a
personas usuarias de audifonos o implantes cocleares,
personas que han perdido la audicion con la edad o por

Personas con discapacidad auditiva. un accidente, o personas sordas cuya lengua materna
es la lengua de signos.
Se puede afirmar que este grupo de poblacion presenta una
caracteristica comun, se enfrentan diariamente a barreras
de comunicacién que afectara tanto en el entorno en el que
se desenvuelvan como en la comunicacion con el resto de
personas.

4.1.4 Personas con discapacidad intelectual

Segun la Organizacién Mundial de la Salud, la discapacidad intelectual se caracteriza por una

disminucion de las funciones mentales superiores. Esto afecta globalmente a aspectos como

la movilidad, la percepcion, la comprension, el lenguaje y las habilidades afectivas, entre otros,

aunque no de manera homogénea.

Resulta muy complicado generalizar en el ambito de personas con discapacidad intelectual y

todavia sigue siendo insuficiente la atencion que se ha prestado a este sector de poblacién. Dentro

de este grupo encontramos, entre otros, el retraso mental, el sindrome Down, la paralisis cerebral

y el autismo. Algunas de las personas que tienen discapacidad intelectual pueden presentan otros

sintomas y problemas de salud asociados, como son las estereotipias, insuficiencias cardiacas o

problemas de movilidad.

Como caracteristica comun, estas personas podrian tener dificultades de comunicacién, de

orientacioén en situaciones que no les sean familiares, o que simplemente tengan un comportamiento

que no sea el esperado por parte de una persona de su edad.

4.1.5 Personas con enfermedades mentales o fisicas

Segun la Organizacion Mundial de la Salud existe otro grupo de situacion discapacitante que es
la enfermedad mental. La “enfermedad”, entendida como concepto mas amplio, es una situacién
intrinseca que abarca cualquier tipo de trastorno o accidente. Hay dos tipos de enfermedades
que provocan una restriccion temporal de la independencia y la autonomia de la persona: la
enfermedad mental y la enfermedad del cuerpo.
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Hasta hace relativamente poco, la enfermedad mental se asociaba al mismo grupo de discapacidad

intelectual. Sin embargo la Organizacion Mundial de la Salud establecio la diferencia ya que se

trata de categorias diferentes. Tanto en la enfermedad mental como en la enfermedad corporal u

organica, los tratamientos medicinales palian las consecuencias de las mismas.

- Enfermedad mental: La enfermedad mental es una alteracion de los procesos cognitivos
y afectivos del desarrollo, que pueden afectar a la percepciéon de la misma persona o a
la percepcion de la realidad. Existen numerosas categorias de enfermedades y trastornos
mentales, desde una persona con un trastorno como la anorexia, ludopatia o depresién,
a una enfermedad como el Alzheimer o la epilepsia, por lo que también sera diferente su
repercusion dentro del funcionamiento social y, tanto los sintomas como las necesidades,
pueden variar de una persona a otra.

En cualquiera de los casos presentaran, en mayor o menor medida, dificultades para
reconocer la realidad, y podran presentar unas caracteristicas de razonamiento y
comportamiento diferentes segun la facultad de adaptarse a las condiciones de la vida.

- Enfermedad fisica: La enfermedad del cuerpo se considera una alteracion del estado de

la salud provocado por diversos factores. Aunque no todas las enfermedades del cuerpo
constituyen un factor de discapacidad, algunas de ellas como por ejemplo el céancer,
cardiopatias congénitas o insuficiencias respiratorias, pueden derivar en lo que se conoce
como “discapacidad organica”.
Dentro de esta categoria también pueden encontrarse las personas que, por motivos de salud,
necesitaran de dietas especificas (diabéticos, celiacos, intolerantes a la lactosa, colesterol,
entre otros). En cualquier caso las personas que tienen una enfermedad necesitaran de unos
cuidados médicos especiales y una atencion supervisada de su estado de salud.

En cuanto al niumero de personas con discapacidad en el mundo, sabemos que la medicién uniforme
de las poblaciones nacionales, regionales o mundiales en relacién a personas con discapacidad es
practicamente imposible, sin embargo las cifras presentadas en informes reflejan una gran demanda
potencial de turistas con discapacidad que sera necesario tener en cuenta.

4.1.6 Numero de personas con discapacidad
La Organizacién Mundial de la Salud ha mostrado un crecimiento continuo en los Ultimos afos,
tal y como se presenta en la siguiente tabla:
Tabla 4.1 Personas con discapacidad en el mundo, 2006, 2007 y 2011 (millones)
2006 500
2007 650
2011 1.000

La Organizacion Mundial de la Salud, a través de sus informes anunciaba en el afio 2006 una
poblaciéon con discapacidad de 500 millones. En el afio 2011 la cifra ya superaba los 1.000
millones de personas con discapacidad en el mundo, lo que suponia aproximadamente un 15%
de la poblacion mundial.’

5  Organizacion Mundial de la Salud (2011), Informe Mundial sobre la discapacidad, OMS, Ginebra.
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4.1.7

Un estudio realizado por el servicio de TRANSED en el afio 2010°, ofrece una comparativa de
poblacion de personas con discapacidad en diferentes paises del mundo sobre la base de 650
millones de personas con discapacidad estimadas en 2007. Este estudio, ademas de indicar
el numero de personas con discapacidad con respecto a la poblacion total, en varios paises,
destaca que los paises mas desarrollados tienen un nimero alto de personas con discapacidad
que son usuarios de los servicios de Turismo Accesible.”

Aunque no todas las personas con discapacidad hacen uso de los recursos turisticos, son muchas
las que podrian utilizarlos si contaran con los medios necesarios. En el caso de los principales
emisores de turismo, se ofrece una muestra del potencial, a modo de pinceladas de personas con
discapacidad y que podrian realizar actividades turisticas con los medios adecuados:

- Unién Europea: 80 millones de personas con discapacidad,®

- Estados Unidos de América: 54 millones de personas con discapacidad,’

- Asia-Pacifico: > 400 millones de personas con discapacidad,

- América Latina: 85 millones de personas con discapacidad."

A nivel mundial, aunque los analisis estadisticos mas sofisticados relacionados con la demografia
de la discapacidad son todavia problematicos,? una aproximacién de la distribucién de personas
con discapacidad a nivel mundial seria la siguiente:

En definitiva, estos datos destacan el gran potencial econdémico existente si se piensa en el
segmento de personas con discapacidad como clientes objetivo del mercado.

Personas mayores

Las personas mayores representan otro de los grandes grupos beneficiarios de la accesibilidad
ya que desean consumir productos turisticos y cada vez mas, requeriran productos y atenciones
especiales. Aunque existe una relacion directa entre la edad y la disminucion de las capacidades, no
todas las personas mayores tienen discapacidad y por este motivo constituyen otro grupo importante.

Existe otro factor en relacion con las personas mayores que beneficia en gran medida al turismo, el
aumento de actividad de este sector de poblacion gracias al fomento de lo que se ha denominado
“envejecimiento activo” que ha provocado la aparicion de otro sector de poblacion importante
para el turismo, el turista senior.

6  Cole, S. y Morgan, N. (2010), Tourism and Inequality: Problems and Prospects, CABI, Wallingford.
7 Darcy, S. 'y Small, J. (2010), Tourism, Disability and Mobility.

8 Foro Europeo de la Discapacidad (2012), Numero de personas con discapacidad en Europa, disponible en:
http://www.edf-feph.org/ (09-05-2014).

9  Departamento de Salud y Servicios de los Estados Unidos de América (2012), Numero de personas con discapacidad en
Estados Unidos, disponible en: http://www.hhs.gov/od/about/fact_sheets/whatisdisability.html (09-05-2014).

10 Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (2012), Inclusive Education, Bangkok,
disponible en: http://www.unescobkk.org/education/inclusive-education/what-is-inclusive-education/disabilities-in-asia-
pacific/ (09-05-2014).

11 Vasquez, A. (s.f.), La discapacidad en América Latina, Organizacién Panamericana de la Salud.

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


http://www.unescobkk.org/education/inclusive-education/what-is-inclusive-education/disabilities-in-asia
http://www.hhs.gov/od/about/fact_sheets/whatisdisability.html
http:http://www.edf-feph.org
http:discapacidad.11
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Mas alla de la concepcion de las personas
mayores como receptores de cuidados sanitarios,
en los paises emisores de turismo, los turistas
senior son la poblaciéon mayor de 60 afos que, con
discapacidad o sin ella, desarrolla una actividad
turistica similar o superior a otros grupos de
poblacién, motivado por diferentes factores como

son unos ingresos estables, mas tiempo libre y

Turistas senior. mayor disponibilidad para viajar.

La esperanza de vida actual esta provocando un claro aumento demografico de los denominados
turistas senior. Esta situacion se debe al incremento de la esperanza de vida que existe en todo el
mundo y que, por primera vez en la historia, va a provocar que los jévenes y mayores se igualen
en nimero.”® Ademas, la tipologia de este grupo variard en diez afios de personas que han
empezado a viajar en la edad adulta a personas que habran viajado desde la juventud, por lo que
poseen una experiencia turistica consolidada, y desean ser capaces de hacerlo durante el mayor
tiempo posible.

En la actualidad la demanda del turismo de personas mayores es una llamada de atencion para el
impulso de la oferta del Turismo Accesible, puesto que la demanda es creciente especialmente en
paises desarrollados. Este sector de poblacion tiene unas necesidades y demandas que requieren
de las medidas de accesibilidad, como son, por ejemplo: menus y dietas especiales, habitaciones de
hotel con ducha en lugar de bafiera, servicios de salud cercanos, transporte adaptado, entre otros.

Este tipo de turistas participa en dos categorias de turismo.

En primer lugar entran en la categoria de beneficiarios del turismo social. Muchos paises
desarrollan programas y ayudas especificas para fomentar el denominado envejecimiento activo
de modo que se facilita una mayor participacion en el turismo de estos grupos de poblacién. Un
ejemplo de ello son los programas de transferibilidad de turistas como el programa Calypso vy el
proyecto Europe Senior Tourism de la Union Europea.

En segundo lugar, los turistas senior son demandantes de los parametros de disefio aptos para
todas las personas por lo que al mismo tiempo que incrementan sus viajes gracias al turismo social,
incrementan la demanda de Turismo Accesible. Dichas demandas pronto van a convertirse en un
nuevo segmento de mercado que hara falta atender y que a la vez, contribuira a la diversificacién
de la actual oferta de productos turisticos.

Segun las estimaciones de la ONU, en 2009 se contabilizaron mas de 730 millones de personas
mayores de 60 afios, lo que equivale al 10% de la poblacién, un incremento de mas del 20%
desde el afio 2000.

Las previsiones estiman que en el afio 2050 el numero de personas mayores de 60 afos
tendra un incremento de mas del 20% de la poblacion mundial, lo que equivale a una cifra de

18 Gonzalez, D. y Marcos, D. (2003), Turismo accesible: Hacia un Turismo para Todos, CERMI, Madrid, disponible en:
http://www.cermi.es (09-05-2014).

14 Organizacién de las Naciones Unidas (2009), Informe sobre el Envejecimiento de la Poblacién, Nueva York.


http:http://www.cermi.es
http:n�mero.13
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2.000 millones de personas, siendo una quinta parte de esta poblacién mayor de 80 afios.' Este
cambio demografico es caracteristico de los paises desarrollados.

La poblacién de Europa esta cambiando rapidamente hacia una sociedad con una mayor proporcion
de personas mayores. De hecho, el envejecimiento demografico es cada vez mayor y todos los paises
de la Unién Europea se encuentran, actualmente, entre los 30 paises mas envejecidos del mundo.®

Actualmente mas de 75 millones de personas en Europa tienen mas de 65 afios de edad. Se
estima que el numero total de las personas mayores aumentara a casi el 35% de la poblacion
total a finales de 2025.

En los Estados Unidos de América, la poblacién de personas mayores de 65 afos en el afio
2010 era de 40,2 millones y la previsiéon para el afio 2050 situa un incremento de mas del doble
situandose 88,5 millones."”

En otras regiones como Latinoamérica, la Organizacion de las Naciones Unidas proyecta que el
porcentaje de la poblacién de 65 afios 0 mas se triplicara para mediados de este siglo, creciendo
desde 6,3% en 2005 hasta 18,5% en 2050."®

Se estima que para el afio 2050, entre el 25y el 30 % de la poblacién de los principales emisores
de turismo, Europa y Asia Oriental, tendra 65 afios o mas.

Esto tiene enormes implicaciones para el sector turistico, especialmente en relacién con problemas
de accesibilidad, ya que la incidencia de la discapacidad aumenta con la edad.

Las personas que han crecido en economias industrializadas y las nuevas generaciones de
ciudadanos de las regiones emergentes estan acostumbrados a viajar y quieren hacerlo, tengan o
no una discapacidad, alguna dificultad de movilidad o alguna enfermedad. Se han acostumbrado
a viajar y a hacer uso de su independencia durante sus vidas y ser capaces de hacer esto durante
el maximo tiempo posible. Es mas, viajar es para muchos una parte crucial de su existencia.

La accesibilidad es una condicion de los entornos y de los servicios que condiciona tanto las
decisiones de viaje como el nivel de satisfaccién de la experiencia de un gran numero de personas.

Otros beneficiarios del Turismo Accesible

La concepcion mas reciente del Turismo Accesible incluye la mencién al factor del ciclo de vida
como factor determinante de la demanda.

Los cambios son inevitables y, cualquier persona puede tener, en cualquier etapa de su vida, algun
problema al relacionarse con el entorno, incluyendo una discapacidad transitoria o permanente.

15 Organizacién de las Naciones Unidas (2002), El Envejecimiento de la Poblacidn: 1950-2050, Nueva York.

16 Gonzélez, D. y Marcos, D. (2003), Turismo Accesible: Hacia un Turismo para Todos, CERMI, Madrid, disponible en:
http://www.cermi.es (n° 4), Espafia.

17 Velkoff, V. A. y Vincent, G., K. (2010) The Older Population in the United States: 2010 to 2050, U.S. Census Bureau.

18 Howe, N. et al. (2009), El Desafio del Envejecimiento en América Latina.


http:http://www.cermi.es
http:millones.17
http:mundo.16
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Esto quiere decir que, aunque no todas las personas tengan una discapacidad, todas pasaran
por situaciones en las que van a ser demandantes de la accesibilidad, bien por problemas para
interactuar con el entorno o por apariciéon de discapacidades temporales o permanentes. Los
accidentes, enfermedades o decisiones personales influyen en las formas de relacionarse con
el entorno, especialmente cuando no es posible evitar ciertas actividades (necesidad de viajar
en momentos posteriores a una operacién) o elegir el momento de estar alli (por ejemplo sufrir
un accidente en el destino turistico). En cualquiera de estos casos se hace patente que debido
a diferentes situaciones que se nos plantean, cualquier persona se vera beneficiada por la
accesibilidad en algun momento de su vida.

Problemas con la movilidad y el desplazamiento

Dentro del contexto del turismo se produce una actividad ineludible que es el desplazamiento
de un lugar a otro. Sin embargo ocurre que, por caracteristicas personales o circunstancias
eventuales, no todas las personas pueden llevarla a cabo con la misma facilidad.

Los grupos de personas que se pueden incluir en este gran grupo por tener problemas a la hora
de acceder a servicios y productos turisticos son:

- personas recién operadas o con enfermedad puntual,

- personas con discapacidad temporal o que por un tiempo limitado hagan uso de muletas,
- personas que llevan equipaje, bultos o carritos de bebé,

- mujeres embarazadas,

- nifos pequefos y

- personas que son de la talla o estatura grande o pequefia.

Turistas con diferentes caracteristicas de movilidad.

Cualquier persona puede encontrarse en situaciones concretas en las que tenga mas dificultades
de lo habitual para desplazarse. Es el caso del transporte de carritos de bebé, maletas u objetos
pesados. Ademas de esto, existen otras dificultades relacionadas con la movilidad. Por ejemplo,
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una mujer embarazada, podra presentar mas dificultades en el desplazamiento y tener una
situacion diferente en materia de movilidad, para introducirse en la bafiera o portar objetos
pesados, entre otros.

Asi mismo no todas las personas cumplen, por ejemplo, con el promedio de estatura o peso, por
lo que cada persona tendra unas caracteristicas diferentes que no se adaptan a la media estandar
y que pueden provocar necesidades especiales. Es el caso, por ejemplo, de alguien muy alto que
necesita camas de mayor medida o una persona obesa que necesita asientos mas amplios para
acomodarse en un medio de transporte.

Existe un término que se esta utilizando en la Unién Europea y especialmente en el ambito turistico
para referirse a las personas con discapacidad y a estos sectores de poblacién que, por unas u
otras circunstancias, presentan problemas de deambulacion: “persona con movilidad reducida
(PMR)”.

Problemas de informaciéon y comunicacion

Ademas de la actividad de desplazamiento, otra de las situaciones que se da en los ambitos
turisticos es la de enfrentarse muchas veces a un lugar ajeno al medio conocido, esto puede
provocar situaciones que dificulten nuestra interaccion con el entorno en cuanto a las formas de
comunicacion y comprension de los elementos. El hecho de desconocer el entorno posiciona
al turista en un ambiente donde, en la mayoria de las ocasiones no se conoce el lugar o las
costumbres. Esto nos convierte en demandantes de accesibilidad en los ambitos de informacion
y comunicacion.

Poco se ha comentado de esta situacion en los estudios sobre el Turismo Accesible, sin embargo
es evidente que la persona que hace turismo se encuentra en clara desventaja sobre el medio en
el que se desenvuelve y la accesibilidad va a ser la clave para facilitar la adecuacién de la persona
al entorno donde se encuentra.

Las situaciones mas frecuentes en las que el turista se enfrenta al entorno son:

- desconocimiento del entorno de destino, lo que provoca problemas de desorientacion, con
el uso de transportes o desplazamiento en el lugar,

- desconocimiento del idioma, lo que deriva en dificultades de cara a la comunicacién,

- desconocimiento de la cultura 'y costumbres, o que deriva en problemas de trato, ajustes en
la dieta, dificultades en las transacciones econémicas y relaciones personales, y

- mayor o menor capacidad linglistica, matematica u otra materia de uso comun.

Estas situaciones demuestran una vez mas que, independientemente de las capacidades de la
persona, el entorno puede generar problemas de acceso, uso y disfrute que mediante el disefio
universal pueden resolverse. Por este motivo se puede asegurar que el Disefio para Todos
beneficia al total de la poblacién ya que durante una parte importante de nuestra vida tendremos
las mismas necesidades, tengamos discapacidad o no. Ademas de esto, las medidas que se
implementen seran ventajosas tanto para los turistas como para la poblacién autéctona ya que
favorece la movilidad, informacién, comunicacion y localizacién.
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Turistas con necesidades de orientacion
en un entorno desconocido.

Un ejemplo concreto es el de Europa, donde se han realizado
estudios cuantitativos sobre la materia, que muestra que
si sumamos el nimero de personas con discapacidad que
hay en Europa con el resto de sectores que se benefician
de la accesibilidad, se calcula que los beneficiarios de la
accesibilidad alcanzan, sélo en Europa, los 130 millones de
personas. '

Segin el estudio The Case for Accessible Tourism
Experiences, del ano 2007, la cantidad de personas que
tendran necesidades en materia de accesibilidad en algun
momento de su vida alcanza el 30% de la poblacién.®’ Si
se tienen en cuenta los datos de la Organizacion Mundial
de la Salud, el 25% de usuarios de necesidades especiales
mas otros sectores de poblacién, estamos hablando de un
porcentaje del 40%.

Gréfico 4.2 Beneficiarios de la accesibilidad en el turismo

Personas con
discapacidad

Beneficiarios del
Turismo Accesible

Otros grupos
de poblacién

Fisica
Sensorial
Intelectual
Ciudadanos — Personas con carritos
del destino - Muijeres embarazadas
— Personas con discapacidad temporal
Personas )
— Personas con lesiones
mayores
— Personas obesas, muy altas o muy bajas
Personas — Personas que llevan bultos
extranjeras _  Nifios
— Acompafantes de personas con
Otros discapacidad
— Personas con alergias y/o intolerancias
- etc.

Fuente: Adaptado de Via Libre (2012).

19 Red Europea de Turismo Accesible (ENAT), disponible en: http://www.accessibletourism.org/resources/enat-a4_spanish.pdf

20 Darcy, S.y Dickson, T. (2009), ‘A Whole-of-Life Approach to Tourism: The Case for Accessible Tourism Experiences’,
Journal of Hospitality and Tourism Management.
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4.2 Tendencias en la demanda del Turismo Accesible

Se esta produciendo una redefinicién de los criterios de calidad integral de la oferta turistica

entre cuyas variables estructurales mas importantes se encuentra la accesibilidad. Esto se debe

a una tendencia que, como explicamos a continuacién, contribuye al aumento de la demanda de

la accesibilidad y que influyen de manera directa en materia de afluencia, calidad y beneficios

econdémicos.

4.2.1 Aumento de poblacién con discapacidad

Debido a los constantes cambios socio-demograficos del mundo actual se esta experimentando

un incremento en el nimero de personas con discapacidad. Para explicar este aumento se toman

en consideracion distintos factores:

Mayor probabilidad de supervivencia tras enfermedades o accidentes: Actualmente se
suceden un gran numero de situaciones adversas para la salud como son los accidentes
de diferente tipo: de trafico, laborales, desastres naturales, condiciones medioambientales
y enfermedades que provocan la aparicién de sectores de la poblacién con discapacidad
adquirida a una edad adulta. Al mismo tiempo los avances médicos y cientificos han
conseguido una gran mejora a la hora de aumentar la esperanza de vida frente a estos
accidentes y a enfermedades o malformaciones que anteriormente eran mortales.
Envejecimiento y discapacidad: Otro de los factores que influyen en gran medida
en el aumento de personas con discapacidad es el aumento de esperanza de vida y el
envejecimiento de la poblacion. A partir de una cierta edad, se produce una relacion
significativa entre el envejecimiento y la discapacidad, de tal manera que una persona tiene
14 veces mas probabilidades de tener una discapacidad en el momento en que alcance los
65 afios que cuando contaba con cuatro afios.?’ A una determinada edad, el ser humano
comienza un proceso de deterioro natural de las capacidades. Las personas que lleguen a
la senilidad experimentaran dificultades crecientes de funcionamiento que puede provocar
una discapacidad.?

Ademas, el segmento de personas mayores es el colectivo que sufre mas accidentes de
trafico, siendo la discapacidad o la muerte el principal resultado de este hecho.”

4.2.2 Mayor participacion de las personas con discapacidad en el turismo

Existen una serie de motivos que propician que las personas con discapacidad de los paises mas

desarrollados tengan una mejor calidad de vida y por tanto puedan realizar actividades de ocio y turismo:

Mejoras en los ingresos que perciben las personas con discapacidad. La consolidacion
de las ayudas sociales y la posibilidad de integracion en el mercado laboral, repercute en un
aumento del poder adquisitivo y del volumen de capital disponible para dedicarlo al turismo
y el ocio.

21

Australian Bureau of Statistics, (2004), Disability, Ageing and Carers.

22 Organizacion Mundial de la Salud (2011), Informe Mundial sobre la Discapacidad.

23 Marcos, D. I. y Gonzélez, D. J. (20083), Turismo Accesible, disponible en: http://www.cermi.es.
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4.2.3

Estabilidad de pensiones. Ingresos estables que provienen de los sistemas publicos o privados
de pensiones, ya sea por jubilacién, viudedad o lo que se establezca en cada regién. Ademas
una gran mayoria no tiene asociada cargas econdmicas anteriores como hipotecas o menores a
su cargo, pudiendo destinar sus ingresos en mayor medida a actividades de ocio. Por otro lado,
el interés por adquisiciones materiales se ve transformado en interés experiencial: el disfrute de
situaciones y vivencias nuevas, visitas y relaciones con personas del entorno.

Mejoras tecnoldgicas. Los avances tecnolégicos permiten mayor informacion y facilitan
los desplazamientos y el disfrute de los destinos turisticos: el desarrollo de la ciencia,
de los productos de apoyo y de las nuevas tecnologias, posibilita una mayor movilidad,
comunicacion y comprension, asi como comodidad e independencia de las personas con
discapacidad.

Beneficiarios de planes sociales. Disfrutan en gran medida, de planes sociales especificos
creados para estos grupos de poblacion entre los que se incluyen planes de ocio y turismo.
Al mismo tiempo son frecuentes los programas de viajes organizados por entidades
(parroquias, centros residenciales de mayores, agrupaciones sociales o vecinales o
agencias de viajes especializadas) que tienen gran afluencia de personas mayores. Este tipo
de programas potencian sobre todo el turismo en grupo donde se utilizan de forma colectiva
los diferentes servicios (transportes, excursiones, alojamiento, entre otros).

Mayor disponibilidad para viajar. Debido a la culminacion de su etapa laboral, muchas
personas mayores encuentran en la edad de jubilacion mas tiempo disponible y ganas de
disfrutar y experimentar viajando lo que durante su vida laboral no pudieron.

Esto tiene como consecuencia que las limitaciones estacionales para viajar sean mas
flexibles pudiendo realizar viajes fuera de temporada evitando la aglomeracién de visitantes,
facilitando esta desestacionalizacion y, por tanto, el mantenimiento del empleo en las
infraestructuras y servicios turisticos

Interés en desarrollar actividades turisticas. Las personas mayores, libres de cargas
economicas, laborales y de dependencia pueden sufrir una mejora de estado de animo y
fisico que hagan que se consideren “sanos” y disfruten de su tiempo libre desarrollando
actividades al aire libre.”* Estas actividades, que incluyen excursiones y viajes, se desarrollan
por diferentes motivos y en diferentes ambitos como el de salud, naturaleza, religioso,
cultura, cada uno siguiendo sus intereses particulares.

Los turistas mayores son una verdadera bendicion econémica para los destinos turisticos.

Normalmente gastan mas cuando viajan, se quedan mas tiempo y es mas probable que disfruten de

dos o tres periodos vacacionales al afio. Algunos de ellos también eligen staycations (vacaciones

cerca de casa) y se hospedan en hoteles u otros alojamientos durante periodos mas largos.

Mayores requerimientos de accesibilidad en el turismo

Todos los turistas demandan un servicio de calidad en los entornos y servicios turisticos entre

los que se incluye la accesibilidad. Estos mayores requerimientos en todo lo relacionado con la

accesibilidad se plasman en los ambitos de acceso, movilidad, comunicacion, nutricidn, sanidad,

trato, entre otros, y seran tenidos en cuenta a la hora de seleccionar el destino. De esta manera la

seleccién del destino depende directamente de la adecuacién del mismo a dichas necesidades.

24

Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO) (2010), Vacaciones para Personas Mayores, Un Programa con
Grandes Beneficios, Madrid.
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El sector de las personas con necesidades especiales va siendo cada vez mas un sector con
experiencia en viajes y con una mayor conciencia de sus derechos como clientes lo que provoca
una superior demanda de informacién sobre el producto o servicio a utilizar.®

4.2.4 Accesibilidad como herramienta positiva para la calidad turistica

La accesibilidad en el turismo puede y debe ser un motor de desarrollo para la mejora de la
calidad de vida de las personas con discapacidad en los paises receptores puesto que los
esfuerzos benefician a la sociedad en su conjunto. Las normativas exigen cada vez mas el estricto
cumplimiento de las exigencias de accesibilidad que llevara a las autoridades a tutelar, incluso
coactivamente, que todos los entornos turisticos sean accesibles. Lo que no hayan conseguido
las leyes a nivel internacional, lo conseguira probablemente la motivacién econdémica si se
considera la accesibilidad algo beneficioso para el turismo.

25 Sniadek, J. (2006), Age of seniors, A challenge for tourism and leisure industry, Escuela Universitaria de Educacion Fisica,
Varsovia.
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Capitulo 5

Principales Barreras en el Turismo Accesible

“La incapacidad de la sociedad para eliminar las barreras de movilidad, de comunicacion
y de comprensién es sintomatica de la atencién desigual que merecen las personas con
discapacidad y necesidades especiales. A la inversa, cada barrera al acceso que cae
nos acerca un poco mas a la consecucién de una sociedad justa.”

Helios (1995), Social Integration, Annual Report, Bruselas.

No tendria sentido hablar de Turismo Accesible sin exponer las dificultades que se presentan de
manera mas frecuente en la consecucién del mismo.’

En primer lugar existen dificultades intrinsecas de las personas ya que cada uno tiene unas
capacidades diferentes de manera individualizada. Todos, segun sean nuestras capacidades
funcionales o mentales, tropezamos con barreras en nuestra capacidad de movimiento, en
nuestras comunicaciones o fuentes de informacién, y en nuestro alcance de compresién de
mensajes, instrucciones, instrumentos o sistemas. Sin embargo las dificultades intrinsecas no
son, en algunas ocasiones, mas relevantes que las barreras que provocan la falta de accesibilidad.

Las dificultades que impiden el uso y disfrute de entornos y servicios se presentan en distintos
ambitos y estan provocadas en gran parte, por un disefio pensado en un prototipo de “hombre
estandar” al que no corresponden la mayoria de las personas, con o sin discapacidad.

Existe gran diversidad en la clasificacion de barreras y dificultades que interactdan en la actividad turistica
de las personas pudiéndose dividir en dos grandes sectores: barreras del entorno y barreras sociales.

51 Barreras del entorno

Son aquellas que aparecen entre el usuario/cliente y el entorno donde viaja (barreras en el transporte,
arquitectonicas, o en la comunicacién, entre otras). Estas barreras son las que dificultan, y en
muchos casos imposibilitan el acceso y disfrute de las infraestructuras y servicios turisticos. Entre las
dificultades que pueden aparecer dentro de este ambito, a modo de ejemplo, destacar las siguientes:

1 Marcos, D.l. y Gonzélez, D.J. (2003), Turismo accesible, disponible en: http://www.cermi.es.
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5.1.1

Planificacion y reservas

Un factor que hoy en dia juega un papel importante en los viajes y el turismo es el acceso a la
informacion y sobre todo conexion a Internet. Esto ofrece la oportunidad de explorar, encontrar
y reservar experiencias de turismo y viajes, analizando la informacion del producto en detalle y
comparando los precios. Esta es una actividad donde las personas mayores y las personas con
discapacidad pueden ser facilmente marginadas por la conocida “brecha digital”.

Cuando se planifica un viaje utilizando herramientas como Internet, la mayoria de las paginas
no son accesibles y en muchos casos no permiten hacer reservas de manera satisfactoria. La
insatisfaccién con respecto a la planificacion es tan alta como la insatisfaccion con respecto a los
otros elementos de la cadena de servicios turisticos. Segun un estudio del Ministerio de Economia
y Trabajo de Alemania (BMWA, 2003), la organizacién (preparacion, informacion, reservas) es muy
importante para el 70,6% de las personas con dificultades en la movilidad.?

Ademas de la inaccesibilidad de las paginas, la disparidad de estandares y la falta de supervision
en el cumplimiento de la legislacién hacen que resulte complicado confiar en la informacion que se
provee en Internet. Ademas en el ambito comercial en el que se enmarca el turismo, la informacién
puede resultar publicidad engafiosa si no se puede utilizar el servicio ofrecido o prometido.

Los principales problemas de la informacién en Internet son los siguientes:

- informacion incorrecta,

— con poco detalle,

- no considerar la discapacidad de forma global como una necesidad para todos,
- falta de actualizacion de la informacion y

- paginas web no accesibles.

Es importante entender el impacto que esto tiene en los canales de comercializacion utilizados
por proveedores de servicios turisticos accesibles y que obliga a que sean necesarios los canales
tradicionales tales como agencias, prensa, teléfono e informacién proporcionada por amistades
o conocidos.

Este problema se ve también reflejado en la informacion que ofrecen las agencias de viajes, ya que
no tienen medios de verificacién, con el agravante de que algunas oficinas no son accesibles o
el personal no esta formado en atencién a personas con discapacidad y necesidades especiales.

También supone un gran problema que la informacién no se encuentre actualizada o no sea
precisa y correcta. En algunos casos, esta informacién incorrecta puede dar a situaciones de
dificil solucién, por ejemplo que un usuario de silla de ruedas llegue a un hotel y encuentre que
la habitacién adaptada no lo es realmente o no esta disponible, en este caso la soluciéon no
se encuentran de manera inmediata y provocan situaciones negativas para el viajero y para la
imagen de marca del hotel, el touroperador, etc.

Otro problema surge ante la disparidad de estandares de informacion en diferentes destinos o
distintos proveedores de viajes, cuando los operadores turisticos proporcionan informacion, esta

2 Neumann, P. (2003), Economic Impacts of Accessible Tourism for All — The Case of Germany.
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puede ser muy variable. Una calificacion de por ejemplo, un operador centrado en el turismo
de aventura como Tours Gap calificara 100 escalones como un requisito aptitud fisica muy baja
(nivel uno), mientras que la utilizada por Norwegian Cruise Lines (que atienden a los clientes mas
sedentarios y turistas seniors) dara al mismo tour uno de sus niveles de esfuerzo mas altos.

Aunque es de sobra conocido que el acceso fisico es un factor clave para que las personas con
discapacidad puedan viajar, es importante remarcar que la informacién precisa y fiable sobre la
accesibilidad es esencial para el visitante en cada etapa del viaje. Sin esa informacion, previa
al viaje y durante el mismo, las personas con necesidades de accesibilidad ni siquiera pueden
plantearse viajar lejos de casa.

5.1.2 Infraestructuras y transportes

El transporte es todavia un obstaculo importante para muchas personas con discapacidad.
Cuando no se han tenido en cuenta parametros de Disefio para Todos en las infraestructuras
de transporte como estaciones o aeropuertos, podemos encontrar barreras o dificultades para
salvar desniveles bruscos, deambular por aceras estrechas o cruzar calles por donde no se haya
rebajado el bordillo de las aceras.

También encontramos barreras, por ejemplo, cuando la iluminacién es insuficiente, los recorridos
son largos y sin elementos o espacios de descanso, los paramentos de cristal no estan bien
senalizados o los suelos son deslizantes o con brillos. Estas barreras, ademés de dificultar el uso
de las estancias, constituyen un peligro para la seguridad del viajero.

La carencia de servicios como vestuarios, zonas de espera o aseos accesibles dificultan también
el uso de las mismas a personas con movilidad reducida.

En los transportes encontramos dificultades como por ejemplo el acceso al interior del medio de
transporte, aviones, vagones o vehiculos, si no se tienen los medios adecuado o si no existen
autobuses locales o taxis adaptados para acercarnos a la infraestructura.

En el interior del transporte existen barreras importantes como pasillos estrechos entre los
asientos, la falta de asientos reservados, o la falta de sistemas de anclaje de seguridad adecuados.
Tomar un avién, que es una experiencia comun para muchas personas sin discapacidad hoy en
dia, puede ser molesto fisica y psicolégicamente para el viajero con discapacidad. Abundan las
historias sobre los juicios y las tragedias de las personas con discapacidad que pasan por los
aeropuertos. Todavia hay un largo camino por recorrer antes de que todos los pasajeros reciban
el mismo nivel de atencién al cliente, confort y respeto.

Una vez que se llega al destino, las opciones de transporte local pueden representar otra barrera.
En muchos casos, si la relacion de transportes no es accesible, la experiencia en el turismo sera
limitada. La mayoria de los trenes y de metro (muchos sistemas de tranvia) no son accesibles para
usuarios de silla de ruedas y tienen que avisar con 24 o incluso 48 horas de antelacion al viaje
con el fin de tener un asistente que proporcione una rampa de acceso a la plataforma de salida
y de llegada. En algunas ciudades no existe ni un transporte publico accesible, ni un sistema de
transporte accesible paralelo a la red de transporte publico. Esto supone una barrera dentro del
entorno del destino.
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5.1.3

5.1.4

Edificaciones

Si los edificios no presentan unos niveles adecuados de accesibilidad encontraremos que algunas
personas tendran dificultades para acceder y utilizar los mismos. Por ejemplo, si existe una Unica
entrada en un hotel y esta tiene escaleras, el acceso con maletas sera dificil y para usuarios de
sillas de ruedas sera imposible o peligroso.

Los edificios pueden presentar barreras en los espacios de las puertas y ascensores, los anchos
de pasillos, mesas de restaurantes o cafeterias que impiden maniobrar en espacios reducidos. Los
elementos del entorno como mostradores, armarios, teléfonos publicos pueden ser una barrera si
no estan situados a una altura adecuada. Las entradas de los edificios, los espacios interiores, los
ascensores y otras instalaciones a menudo no se revisan y reforman segun los criterios de Disefio
para Todos o siquiera segun la legislacion sobre accesibilidad existente y vigente en muchos paises.

En el caso especifico de alojamientos, las medidas mas basicas de accesibilidad como lavabos
bien disefiados y bafios accesibles para todos los clientes siguen siendo la excepcion. Medidas
mas especificas como alarmas vibrotactiles o luminicas para personas sordas constituyen también
una rareza. La provisién de una silla de ducha y una alfombra de bafio antideslizante son medidas
baratas y eficaces para garantizar la comodidad del huésped y la seguridad, pero rara vez se
encuentran. Del mismo modo, es muy frecuente tener la posibilidad de realizar determinadas
actividades dentro de un hotel, pero tener otras como por ejemplo no poder hacer uso de la
piscina o del mismo restaurante del hotel.

Comunicacion

Encontraremos barreras en la comunicaciéon cuando no se ofrece informacion en formatos
accesibles para todos o alternativos, no se establece un mensaje claro y conciso o no se cuenta
con la suficiente cobertura de informacion.

En este sentido se presentan barreras cuando no existe un sistema de sefializacién adecuado que
permita guiar a cualquier visitante de manera auténoma y segura, ya sea por la falta de braille o
iconos, el idioma o la falta de homogeneizacion y dificultad para leerla.

Los sistemas de comunicacion predominantemente sonora, como es el uso de la megafonia,
sistemas de alarma, timbres, audioguias constituirdn una barrera para muchos visitantes, y
especialmente para personas con discapacidad auditiva, si no estan acompafnados de elementos
visuales que los complementen. Los anuncios que se dan sélo de manera visual no permiten a las
personas ciegas acceder a ellas. Por ejemplo la informacién expuesta unicamente en folletos o
cartas de restaurantes en tinta, anuncios del aeropuerto en pantallas sin anuncios sonoros, teclas
de dispositivos o ascensores sin relieve.

Existe una barrera adicional en materia de comunicacién para muchos turistas con discapacidad.
Mientras que todos los turistas que se enfrentan a la barrera del lenguaje comun de las diferencias
entre anfitrion e invitado, esto se agrava para las personas que tengan dificultades expresivas.
Estas dificultades pueden requerir un mayor nivel de concentracidn para entender la informacién.
Las personas sin discapacidad también pueden tener problemas de actitud hacia las personas
con discapacidad y esto agrava aun mas el problema de comunicacion.
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5.1.5 Actividades relacionadas con el destino

Cuando en el entorno al que se viaja esta planteado Unicamente para unos perfiles de poblacion
que no recoge la diversidad y no ofrece posibilidades ni alternativas para todo tipo de personas,
estamos hablando de un mal ejemplo de turismo. Por ejemplo algunas ciudades, pueblos o
parques presentan muchos obstaculos que limitan la deambulacion de las personas con movilidad
reducida, discapacidad visual, personas mayores, niflos y cualquier turista en general.

Las aldeas, pueblos y ciudades son lugares esenciales en la experiencia del visitante. El atractivo
de estos espacios a menudo se refiere a su caracter histérico con elementos que han permanecido
sin cambios, incluso durante siglos. Muchos proyectos e iniciativas han demostrado que estos
entornos se pueden conservar y ser a la vez mas accesibles para las personas con movilidad
reducida, pero normalmente esto no ocurre.

Las atracciones y actividades en los lugares turisticos presentan problemas de acceso para
clientes con movilidad reducida o las personas sordas, ciegas o con baja vision, y los nifios
o0 adultos con dificultades de aprendizaje. Tenemos innumerables ejemplos en los estadios.,
museos, entornos naturales, teatros y cines. Los visitantes con discapacidad tienen limitadas
sus posibilidades de participacion en los servicios que se ofrecen si no tienen en cuenta sus
necesidades y capacidades y, en consecuencia, sus experiencias de vacaciones pueden ser muy

limitadas.
Tabla 5.1 Resumen de las principales barreras en el Turismo Accesible
Planificacién y reservas — Paginas web no accesibles

— Agencias de viajes: Entornos no accesibles y falta de formacion del personal

Transporte

— Traslado al punto de partida/origen desde el domicilio.
— Acceso a las terminales de transporte: estaciones, aeropuerto.
— Acceso al interior del medio de transporte.

— Ausencia de servicios adaptados: aseos, sistemas de informacién, emergencias, entre
otros.

Edificacion

— Accesos e interior del establecimiento turistico: habitaciones, zonas comunes, aseos, zonas
de ocio, deportivas, etc.

— Accesos e interior de otros atractivos turisticos.

Comunicacion

— Senalizacién adecuada

— Sistemas alternativos de transmision de la informacion

Destino

— Desplazamiento por el entorno urbano y rural del destino.

— Acceso a los recursos turisticos (naturales, culturales, entre otros) y a los genéricos
(tiendas, supermercados, farmacias)

— Actividades de ocio y culturales.

Uno de los motivos mas evidentes para la no eliminacién de estas barreras es la falta de inversiéon
politica y econémica en este sector. Aqui se plantea la accesibilidad como un coste mas que
como una oportunidad de mejora que tendra un retorno de la inversion y una rentabilidad segura.
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Segun una encuesta internacional publicada por TRAVELSAT Competitive Index en el afio 2012
muestra que un 43% de los turistas con necesidades especiales tienen algun tipo de reclamacién
durante su estancia. Esto supone el doble de reclamaciones que la media de turistas en su
conjunto (tabla 5.2).

Tabla 5.2 TRAVELSAT index 2012, motivos de reclamaciones de turistas con discapacidad (%)

Motivos de protesta Promedio del total de turistas Turistas con necesidades especiales
Transporte y destino 7 15
Alojamiento 9 14
Seguridad 4 12
Salud 2 9
Calidad de comida y servicios 8 8
Actividades culturales y de ocio 2 3
Tramitacion del visado 3 2
Al menos una experiencia negativa 27 43

En las areas en las que hay mayores problemas son el transporte y el alojamiento, creando en
ocasiones experiencias negativas en cuanto a la salud y la seguridad. Ademas, se constata que
existe una gran discrepancia en la valoracién de la calidad de servicio dependiendo del destino
que se visita.

5.2 Barreras sociales

Se podrian considerar barreras sociales aquellas que se relacionan con factores vinculantes a la
sociedad y el tratamiento que esta hace de la discapacidad y de las cuestiones referentes a la
accesibilidad. Estas dificultades son, en ocasiones, mucho mas limitantes y discriminatorias que
las barreras del entorno ya que la consideracion de la sociedad hacia la accesibilidad es lo que
puede promover los cambios politicos, sociales y econémicos necesarios para su consecucion.

5.2.1 Falta de formacioén en las empresas de ambito turistico

La barrera social mas destacada en el ambito turistico es el trato directo hacia las personas con
discapacidad y necesidades especiales. El personal empleado no estéa preparado para recibir unas
demandas diferentes, y a pesar de que en ocasiones se cuenten con los medios para cubrir estas
demandas, se quedan desatendidos por el desconocimiento de su existencia o uso. Por ejemplo,
la instalacién de un bucle magnético que resulta beneficioso para personas con discapacidad
auditiva, muchas veces es un equipamiento inutil si el personal no sabe que esta disponible o no
conoce la manera de activarlo y usarlo.
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Por otro lado, la formacion hacia el trato de personas con discapacidad o con necesidades
especiales es indispensable para entender los motivos de las posibles demandas y conocer las
estrategias de trato que garanticen la no discriminacion. Otro ejemplo es cuando una persona
con dificultades solicita una bebida caliente en copa en lugar de vaso, o una pajita, porque puede
utilizarla de manera autbnoma de ese modo y que el personal no entienda el porqué de su solicitud
o se ofrezca a ayudarle a beber en vaso.

En este sentido, la formacién se deberia incorporar por una cuestién de derechos pero también
porque eso otorga calidad a su servicio y posibilidades de ampliar el mercado. La oferta de
servicios accesibles debe asegurar que el personal que atiende a los visitantes tenga conciencia
sobre la discapacidad y que la formacién en accesibilidad sea parte de su formacién en atencion
al cliente. Tener una actitud de bienvenida y saber como acercarse, comunicarse y ayudar a
los clientes, si indican que necesitan ayuda, es fundamental para dar una entidad completa al
concepto de buen servicio.

5.2.2 Falta de concienciacion sobre la accesibilidad

La falta de conocimientos de las necesidades relacionadas con la accesibilidad se muestra no solo
en las personas que tratan directamente con el publico sino también en la carencia de politicas y
estrategias nacionales e internacionales encaminadas a fomentar la accesibilidad en los servicios
turisticos. No se estan llevando a cabo politicas globales efectivas para mejorar la accesibilidad
entendiéndola como una cadena de distintos eslabones. En la mejora de la accesibilidad hay
muchisimos agentes implicados y cada uno tiene una serie de responsabilidades y posibilidades
para contribuir a la mejora de la accesibilidad. Sin embargo es necesaria una estrategia coordinada
que fije los pasos y prioridades a seguir, los objetivos y las medidas a tomar.

5.2.3 Barreras actitudinales

La exclusién social de las personas con discapacidad dentro de los entornos y servicios se refleja
en aspectos tales como la visiéon negativa de la discapacidad. Por ejemplo el rechazo a quedarse
en un hotel donde estan alojadas personas mayores o personas con discapacidad, la negacion
a que diversos grupos de personas participen en actividades de ocio o la consideracion de las
personas con discapacidad como personas que no deberian viajar.

Los efectos inmediatos de dichas barreras actitudinales pueden llegar desde la insatisfaccion
por parte del cliente que ha invertido su dinero en una experiencia turistica como cualquier otra
persona hasta situaciones de preocupacién, desilusiéon e, incluso, de ansiedad al verse mermada
toda posibilidad de sentimiento de libertad. En este sentido, cabe destacar que cada barrera
afecta de manera muy distinta a cada persona en funcién de su tipo de discapacidad y sus
capacidades fisicas y psicolégicas.®

3 Gonzélez, D. y Marcos, D. (2003), Turismo accesible: Hacia un Turismo para Todos, disponible en: http://www.cermi.es
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Ademas de esto, la diferente percepcion de la discapacidad que se tiene en ciertas regiones del
mundo, (personas que han sufrido un castigo divino, que estan embrujadas o que su discapacidad
es contagiosa), favorece los estereotipos negativos hacia las personas con discapacidad,
limitando las expectativas acerca de sus capacidades.*

Estas diferencias tienen implicaciones en la participacién social y la predisposicion para viajar a
diferentes destinos puesto que la vision hacia las personas con discapacidad puede afectar a la
aceptacioén de los viajeros con discapacidad durante su experiencia turistica.’

Es muy importante considerar que las dificultades sociales y especialmente las barreras
actitudinales, suponen un problema mucho mayor que los problemas del entorno. Puede ser mas
complicado eliminar las barreras actitudinales y conseguir los cambios sociales que asuman la
igualdad de oportunidades como una cuestidon de derecho y oportunidad de mercado.

“Afortunadamente los compromisos adoptados por parte de las Naciones Unidas, la Unién
Europea, la Asociacién de Naciones del sur-este de Asia, y otras entidades regionales importantes,
impulsaron compromisos nacionales por parte de la mayoria de los paises restantes en el mundo,
resultando en lo que hoy en dia es un compromiso global hacia la equiparacion del acceso a las
oportunidades econdémicas y sociales para las personas con discapacidad.”®

4 Comision Europea (2004), Guidance Note on Disability and Development, DG Development.

5 Economic and Social Commission for Asia and the Pacific (2003), Barrier-free tourism for people with disabilities in the Asian
and Pacific region.

6 Banco Mundial (2004), Discapacidad y Desarrollo, Documento de antecedentes preparado para la reunién de la agenda de
investigacion sobre discapacidad y desarrollo, Washington, D.C.



Capitulo 6

Principios del Diseno para Todos

Una vez establecido el marco de la demanda del Turismo Accesible y las dificultades que se
presentan para su consecucion, podemos abordar la pregunta: ;cémo se consigue la accesibilidad
en el turismo? Para ello resulta imprescindible volver a la definicién de accesibilidad, o accesibilidad
universal. En este documento se ha hecho referencia a diversas definiciones propuestas para el
Turismo Accesible, pero ¢qué es la accesibilidad?

Una definicion de Accesibilidad Universal y el Disefio para Todos es la siguiente: “Es la condicién
que deben cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos
o instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables
por todas las personas en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma mas autbnoma

1

y natural posible.

El concepto de accesibilidad ha ido variando desde una perspectiva de “eliminacion de barreras”
principalmente arquitecténicas, en la edificacién y el urbanismo, hacia una visién mas amplia que
incluia las barreras sensoriales, hasta el concepto actual basado en el Disefio para Todos.

6.1 Diseno para Todos

El Disefo para Todos es la herramienta que se debe utilizar para lograr la accesibilidad. En la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de la ONU se define como
“Disefio de productos, entornos, programas y servicios que puedan utilizar todas las personas,
en la mayor medida posible, sin necesidad de adaptacion ni disefio especializado. No excluira las

ayudas técnicas para grupos particulares de personas con discapacidad, cuando se necesiten.”

El objetivo del Disefio para Todos es simplificar la vida de todas las personas, haciendo que los
productos, las comunicaciones y el entorno construido sean utilizables por el mayor nimero de
personas con el menor coste econdmico posible El Disefio para Todos beneficia al turismo en
toda su extensién y en todas sus fases.

1 Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad (2003), Boletin Oficial del Estado, Espafia, disponible en:
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2003-22066 (03-11-2014).

2 Organizacion de las Naciones Unidas (2006), Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.
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Esta filosofia de disefo fue acufiada y definida por el arquitecto estadounidense Ronald L. Mace

(1941/1998) y ratificada y matizada en la Declaracion de Estocolmo del afio 2004° del Instituto

Europeo de Disefio y Discapacidad. Se basa en siete principios:*

1.

Uso equitativo: El disefio debe ser util y comercializable para personas de distintas
capacidades.

Un turismo disefiado para todas las personas debe evitar la segregacién, proporcionar los
mismos recursos y no estigmatizar. Este principio subraya la necesidad de que los entornos
sean seguros y atractivos, importante matizacion aplicable, en nuestro caso, a todos los
recursos turisticos.

Flexibilidad en el uso: El disefio debe adaptarse a una amplia variedad de preferencias y
capacidades individuales.

Cualquier medio, en especial los turisticos, debe proporcionar la posibilidad de cambios
o variaciones segun las circunstancias o las necesidades de las personas. Ha de ofrecer
opciones en cuanto a los métodos de uso y ha de adaptarse al ritmo de los usuarios.

Uso sencillo e intuitivo: El disefio debe ser facil de entender, independientemente de la
experiencia, los conocimientos, las habilidades lingtisticas o el nivel de concentracién del
usuario.

Este principio es esencial desde el punto de vista turistico. No se pueden concebir
complejidades innecesarias o informaciones confusas poco eficientes. El disefio turistico ha
de adaptarse a una gama amplia de idiomas y de capacidades cognitivas, por este motivo
alcanzar la maxima riqueza de contenidos con la maxima sencillez de uso es la base en la
que se fundamentan todos sus proyectos.

Informacion perceptible: El disefio debe comunicar al usuario la informacién necesaria de
manera eficaz, sin importar las condiciones ambientales o las capacidades sensoriales del
usuario.

Las actividades turisticas se caracterizan por ser utilizadas por viajeros, que un porcentaje
bastante elevado, desconocen su destino. La informacion facilita al turista el conocimiento
del medio elegido convirtiéndose en el primer contacto con su destino.

Este principio activa el uso de distintos modos (grafico, verbal, tactil) de presentacion, el
contraste adecuado entre la informacion esencia, la legibilidad de la informacion esencial
y la compatibilidad con diversas técnicas o dispositivos usados por la gente que tiene
discapacidades sensoriales.

Tolerancia al error: El disefio debe reducir al minimo los riesgos y las consecuencias
adversas de acciones accidentales o realizadas sin intencién.

Se han de organizar los elementos para minimizar los riesgos y errores: los elementos mas
usados seran los mas accesibles, mientras que los riesgos se han de eliminar, aislar, proteger
o minimizar. En este Ultimo caso se habra de advertir del posible riesgo.

Esfuerzo fisico reducido: El disefio puede ser usado de manera eficiente y confortable, y
con un minimo de fatiga.

En cualquier tipo de actividad turistica el usuario ha de mantener una posiciéon corporal
neutral. Hay que minimizar las acciones repetitivas y la necesidad de fuerzas poco razonables
para realizar diferentes acciones.

Tamafo y espacio para su acercamiento y uso: Se debe proporcionar un tamafio y un
espacio adecuados para acercarse, alcanzar, manipular y usar, sin que importe el tamafo
corporal del usuario, su postura o su movilidad.

EIDD Annual General Meeting (2004), The EIDD Stockholm Declaration.

Universal Design Centre (1997), The Principles of Universal Design, North Carolina State University.
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En recorridos turisticos hay que proporcionar una linea de vision clara hacia los elementos
importantes para cualquier usuario, esté sentado o de pie. Los destinos turisticos han de ser
accesibles y han de poseer espacios adecuados para el uso de dispositivos de asistencia o ayuda
personal.

La estrategia de Disefio para Todos se refiere fundamentalmente a los entornos de nueva
construccion, sin embargo no es incompatible con las medidas de “ajustes razonables® que
deben adoptarse sobre los entornos que ya estan construidos. En este sentido, y basandose en
la preocupacién del mercado turistico por los costes de la accesibilidad, es necesario mencionar
que los ambientes construidos bajo los parametros de Disefio para Todos no suponen un coste

adicional.’

5 Definicién que da la Organizacion de las Naciones Unidas, correspondiente a la Convencion de Derechos Humanos para
las Personas con Discapacidad (Nueva York, 2006): “Ajustes Razonables: se entenderan las modificaciones y adaptaciones
necesarias y adecuadas que no impongan una carga desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso
particular, para garantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con los demas,
de todos los derechos humanos vy libertades fundamentales.”

6 Banco Mundial (2004), Discapacidad y Desarrollo, Documento de antecedentes preparado para la reunién de la agenda de
investigacion sobre discapacidad y desarrollo, Washington, D.C.






Capitulo 7

El Turismo Accesible como oportunidad de negocio

“Entenderlas conexionesy lainterdependencia de las empresas privadas en la experiencia
del visitante es fundamental para que los destinos incrementen su cuota de mercado.
Para llegar a esta comprension se requiere un liderazgo de las administraciones gestoras
de destinos y los organismos de promocidon como organizaciones regionales de turismo,
camaras de comercio y gobiernos locales.”

Dickson y Darcy (2012)

Se ha evolucionado desde una situacion de desigualdad, diferencia y dependencia hacia una
mayor igualdad, integracion e independencia. El cambio es gradual y es lento en ciertos paises,
pero la direccion de este cambio, hacia una mayor participacién en todos los espectros de la
sociedad es hoy muy clara. Esta es una razén por la cual la industria turistica deberia ahora
prestar atencién en mejorar la accesibilidad en respuesta a este mercado en expansion.

De cara a plantearse este segmento como una oportunidad de negocio es necesario tener en
cuenta dos premisas claves que ayuden a combinar de manera efectiva el negocio con los
derechos de los turistas:

La comercializacion de la accesibilidad requiere un enfoque integral que comprenda acciones
desde el nivel nacional al regional y local. Las pequefias empresas, siempre que ofrezcan servicios
accesibles, deben estar respaldadas con la mejora en la accesibilidad en espacios publicos,
asi como a través de la gestidn integral y las acciones de marketing en relacion a lo que estas
empresas ofrecen en los destinos accesibles.

Centrarse en la accesibilidad no es un fin en si mismo, sino que es una herramienta para la
potenciacién de elementos positivos como un servicio de mayor calidad, la reduccion de los
efectos de la estacionalidad y la creacién de una Unica propuesta de venta.

7.1 Los beneficios del Turismo Accesible

Las agencias de viajes y los gestores de destinos son conscientes de que el turismo debe adaptar sus
ofertas y servicios de forma permanente para sobrevivir y prosperar. El turismo esta continuamente
cambiando para conocer los gustos del visitante, adelantarse y adaptarse a los cambios sociolégicos
y geopoliticos, la innovacion tecnoldgica y nuevas oportunidades de negocio.

Los turistas que quieren y necesitan accesibilidad cuando viajan comienzan ahora a ser tenidos
en cuenta como un nicho mercado ofreciendo importantes beneficios para aquellos destinos y
empresas que se preparen para atenderlos. Este mercado no es nuevo pero ha sido mal atendido
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durante bastante tiempo. Esto se ha debido en parte a que el sistema de la industria turistica no

lo consideré un mercado que mereciese la pena y porque el sector no habia aprendido a atender

las necesidades de este tipo de clientes. Sin embargo son multiples los beneficios que ofrece el

mercado del Turismo Accesible:

Los viajes, tanto a nivel internacional como a nivel doméstico, estan en un permanente
aumento, posicionando al sector turistico como una de las actividades econémicas mas
importantes del mundo. Cuantas mas personas viajen, la demanda de accesibilidad,
inevitablemente, aumentara aun mas. Para poder competir en el mercado global, los
proveedores turisticos deben responder a la diversidad de necesidades de los visitantes en
todos los eslabones de la cadena haciendo servicios accesibles para todos.

Multiplicidad de clientes. Los estudios realizados en Europa y Australia apoyan la idea
general de que las personas con discapacidad tienen mas probabilidades de viajar con
acompanantes. El “factor de multiplicacion”, de al menos el 0,5 veces se puede sumar
por cada viaje de una persona con discapacidad, por lo que este sector deberia ser mas
atractivo para la industria turistica. Por otra parte la base de clientes suele ser mas extensa
que la media, ya que incluye familias numerosas o grupos multigeneracionales.

Reduce el fenémeno de la “estacionalidad”. Atraer a turistas con discapacidades puede
ayudar a combatir el fendmeno de la estacionalidad que experimentan algunos destinos. Un
porcentaje relevante de personas con discapacidad no tiene responsabilidades laborales,
algo que los proveedores de turismo en algunos paises y destinos empiezan a considerar
ofreciendo precios especiales y ofertas en periodos de temporada baja.

La accesibilidad debe formar parte de todos los productos y ofertas turisticas. El
anterior estatus de “nicho de mercado” se convertira finalmente en la “corriente principal”
por medio de la provision de instalaciones y servicios con disefio universal. Aln existira la
necesidad de servicios especializados para los pequefios segmentos de visitantes con algun
tipo de discapacidad severa o alto nivel de dependencia y la oportunidad de mercado estara
presente para nuevas ofertas de turismo con grandes niveles de accesibilidad o/ y asistencia.
Los destinos accesibles pueden contribuir a mejorar la calidad de vida de los habitantes
de esos lugares. La accesibilidad aporta beneficios adicionales para las comunidades
en términos de mayor calidad en el servicio, la sostenibilidad y la inclusién social. Las
organizaciones no gubernamentales locales son actores importantes que pueden jugar un
papel clave en el fomento y el apoyo a iniciativas de Turismo Accesibles.

El aumento de cuota de mercado. Atender y fidelizar este segmento de mercado, mejorara
notablemente la actual cuota de mercado, lo que contribuye al aumento de los niveles de
rentabilidad de las empresas y el fortalecimiento de la base financiera de las empresas y los
destinos.

Mejora de la imagen corporativa. Ademas de los beneficios financieros y la seguridad,
mejora la imagen de marca ofreciendo una imagen diferencial de destinos, empresas y
servicios, tan importante a la hora de fidelizar y atraer a nuevos visitantes.

El potencial del Turismo Accesible

El tamafo estimado del mercado de Turismo Accesible es una muy buena razén en si para

considerar la introduccién de las mejoras sistematicas de accesibilidad en las empresas y en

los destinos turisticos. Aunque entre los paises desarrollados existe una tendencia demografica

hacia una creciente proporcion de personas con requisitos especiales de acceso, las estadisticas

de la ultima década muestran muchos indicios de demanda insatisfecha en relacion con servicios
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accesibles en el sector de los viajes y el turismo. Hasta el momento, el sector turistico en general
no ha estado recopilando datos y cifras de manera continua y congruente sobre este mercado.
Ademas, no existe un marco comun de referencia para los estudios de mercado en esta materia.
Por este motivo, es preciso consultar una amplia variedad de fuentes de datos para poder realizar
un esquema de la demanda potencial y real en el ambito de turismo accesible.’

Algunas estadisticas a nivel internacional, regional (Union Europea) y nacional (Estados Unidos de
América y Australia, en este caso), recopiladas por varias fuentes son presentadas en la siguiente
tabla.

Tabla 7.1 Expansién potencial del mercado de personas con discapacidad
Region/pais Personas con discapacidad (millones) Media de gasto por afno en turismo, por
personas con discapacidad
Nivel Global 1,000 ° Datos desconocidos
Unién Europea > 802 80.000 millones de EUR
Estados Unidos de América 543 13.600 millones de USD
Australia 3,94 1.300 millones de AUD
Fuentes: 1)  Organizacién Mundial de la Salud (2011), Informe Mundial sobre personas con discapacidad, OMS, Ginebra.
2) Comisiéon Europea (2001), Disability and Social Participation in Europe, Eurostat.
3) Departamento de Salud y Servicios de los Estados Unidos de América (2012), Ndmero de personas con discapacidad en Estados
Unidos, disponible en: http://www.hhs.gov/od/about/fact_sheets/whatisdisability.html (09-05-2014).
4) Australian Bureau of Statistics (2009), Disability, Ageing and Carers, Australia: Summary of Findings, disponible en:

http://www.abs.gov.au/AUSSTATS/abs@.nsf/Lookup/4430.0Main+Features12009?0OpenDocument (03-11-2014).

Segun un estudio de la Universidad de Surrey de 2005, el potencial del mercado de accesibilidad
en el turismo dentro de la Unién Europea se estima en mas de 133 millones de turistas, teniendo
en cuenta a todas las personas con discapacidad y problemas de salud crénicos, junto a sus
acompanantes.

Segun esta misma fuente, el potencial de ingresos del turismo es mayor de 80 mil millones de

euros y estas cifras son incluso mayores por dos razones:

1. Los calculos estan basados solamente en personas con discapacidad y la poblacién mayor
junto a sus amigos y familiares. Esta es s6lo una vista parcial del potencial de mercado,
puesto que los beneficiarios del Turismo Accesible lo conforman un grupo mas amplio.

2. Los calculos solo estan basados en ciudadanos europeos. Sin embargo hay mucho turismo
transcontinental que elige Europa como su destino de vacaciones y muchos de ellos son
jubilados y personas con discapacidad o con movilidad reducida. Esto deberia de ahadirse
a los numeros totales.

1 Buhalis, D. y Darcy, S. (2012), Accessible tourism, Concepts and Issues, Channel View Publications.

2 Buhalis, D. et al. (2005), Accessibility market and stakeholder analysis — One-Stop-Shop for Accessible Tourism in Europe
(OSSATE), University of Surrey, Surrey.


mailto:http://www.abs.gov.au/AUSSTATS/abs@.nsf/Lookup/4430.0Main+Features12009?OpenDocument
http://www.hhs.gov/od/about/fact_sheets/whatisdisability.html
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Los responsables de la planificacion turistica deberian tener en cuenta que los problemas de
salud y la discapacidad, antes o después, impactan en la vida de todas las personas, y nuestras
capacidades pueden variar a lo largo de nuestras vidas. A diferencia de generaciones pasadas,
las personas que ahora entran en la tercera edad insisten en seguir viajando y tener diferentes
tipos de experiencias turisticas, incluso cuando tienen cierto grado de discapacidad o limitacion
funcional.

El Turismo Accesible como caso de negocios

En los destinos y mercados donde la accesibilidad es insuficiente, el mercado esta rindiendo de
un 25 a un 30% por debajo de lo esperado. Esto es aproximadamente el porcentaje de personas
cuyas decisiones de viaje estan influenciadas por las condiciones de accesibilidad. Los destinos
que no priorizan y promocionan la accesibilidad dejan al margen este gran mercado de gente con
discapacidad, turistas jubilados y otros.

Desde hace muchos afios, el mercado turistico europeo ha experimentado un crecimiento constante
de viajeros de edad superior a 55 afios. Esta es una consecuencia natural del envejecimiento de la
poblacién europea occidental. Hoy en dia hay mas personas mayores viajando, ya sea por visitas a
familiares, experiencias culturales, cruceros, gastronomia, playa, eventos deportivos o vacaciones
rurales. Esto tiene una gran repercusion para el sector turistico y contempla especialmente
cuestiones de accesibilidad.

Un estudio reciente de la consultora Accenture (2011),° apunta a las nuevas tendencias que

afectaran los mercados globales y sus productos en los préximos 10 a 20 afos. El estudio sefala

tres cambios clave que presagian conforme el crecimiento del envejecimiento de la poblacién:

1. Productos y servicios experienciales: Crecimiento de la demanda para oportunidades de
ocio variado, entretenimiento, viajes y turismo.

2.  Servicios de salud y productos de bienestar: Crecimiento del gasto en salud incluyendo
cuidados de larga duracion.

3. Productos acompanados a la edad: Crecimiento de la demanda de productos disefiados
para la adaptacion en el cambio de la condicién fisica y sensorial de personas mayores.

Cada una de estas tendencias abre oportunidades significativas y retos para la industria del
turismo. Considerando el amplio niUmero de poblacién que requiere una buena accesibilidad, es
evidente que el Turismo Accesible no es un nicho de mercado, mas bien es una parte muy amplia
de ese mercado. Sin embargo, hasta hace pocos afos, ha sido muy dificil adquirir una idea exacta
de cuantas personas con discapacidad viajan hoy en dia, a pesar de que sea algo reciente.

En Australia, Estados Unidos de América, Inglaterra (Reino Unido) y Alemania, se han realizado
algunas investigaciones que muestran la magnitud y la naturaleza del mercado actual del Turismo
Accesible.

3 Accenture (2011), New Waves of Growth, Report.
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En Australia se estima que entre 2003 y 2004 los turistas con discapacidad:

- gastaron ente 8.034 y 11.980 millones de AUD;

- contribuyeron entre 3.075 y 4.580 millones de AUD al crecimiento del valor afadido de
turismo (12,27-15,60% del total del valor afiadido de turismo),

- contribuyeron entre 3.885 y 5.787 millones de AUD al PIB turistico (11,02-16,41% del total) y

- sostuvieron entre 51.820 y 77.495 empleos directamente relacionados con la industria del
turismo (11,6-17,3% del empleo directo en el turismo).’

En los Estados Unidos de América el mercado turistico global esta experimentando ahora el
efecto del baby boom, de los bebés nacidos después de la Il Guerra Mundial que alcanzaron los
65 afios de edad en 2011. Los baby boomers continuaran incrementando el mercado de personas
mayores en los préximos 20 afios y el 40% de estos baby boomers se jubilaran con una o mas
discapacidades y adquiriran mas discapacidades a lo largo de sus vidas.’

Los datos de un estudio procedente de Estados Unidos realizado en 2005, confirmaron que hay
un gran mercado de viajes para turistas con discapacidad. En los dos afios anteriores, mas de
21 millones de adultos estadounidenses con una discapacidad viajaron por placer o por negocios.
El estudio revela qué destinos turisticos, domésticos e internacionales, son los preferidos por los
viajeros con discapacidad que usan a su vez internet. Sorprendentemente el estudio muestra
crecimientos en ciertos sectores a pesar de las continuas barreras hacia la accesibilidad.®

En 2009, las familias estadounidenses encabezadas por adultos con una edad de 65 afos o
mayores, disponian de 47 veces mas riqueza neta que una familia encabezada por un adulto
por debajo de los 35 afios. El impacto sobre el sector de Turismo Accesible es por tanto muy
significativo, ya que el 40% de esta generacién se jubilara con alguna discapacidad, aumentando
el tamario total del Turismo Accesible al 25% del mercado en 2020.

No es sorprendente que los turistas senior en los Estados Unidos de América y en cualquier
parte del mundo se estén convirtiendo rapidamente en una fuerza de mercado que dominara el
desarrollo de los servicios y productos en el sector del turismo. Dada la inevitable correlacién entre
el envejecimiento y la discapacidad, se deberan disefiar servicios enfocados minuciosamente
hacia las personas cuya movilidad, vista, capacidad auditiva, fortaleza y facultad mental se estén
reduciendo.

VisitEngland, la agencia promotora del turismo de Inglaterra (Reino Unido), ha realizado un
esfuerzo para concienciar a los proveedores turisticos de las oportunidades que hay en el
mercado y desmentir los mitos sobre las dificultades de proveer una buena accesibilidad a través
de diferentes guias que reflejan los datos del turismo.” En la guia At your service se reflejan datos
como que en 2025 mas de un tercio de la poblacion del Reino Unido tendra mas de 55 afios y
valora el mercado de Turismo Accesible en mas de dos mil millones de libras esterlinas.

4 Darcy, S. y Dwyer, L. (2008), Technical Report 90040: Visitor Accessibility in Urban Centres, Sustainable Tourism
Cooperative Research Centre, Gold Coast.

5 McKinsey Global Institute (2008), Talkin "bout my generation: The Economic Impact of US Baby Boomers, MGI.

6  Research among adults with disabilities: Travel and Hospitality (2005), Harris Interactive Market Research, Open Doors
Organization Chicago.

7 Atyour Service (2011), VisitEngland, British Tourist Authority, Reino Unido.
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En Alemania, la facturacién directa generada por viajeros con discapacidad se estima en
2 mil millones de euros y asciende a 4.8 mil millones de euros si se incluyen sus efectos indirectos.
En este pais, por ejemplo, un 37% de personas con discapacidad decidieron no viajar dada la
falta de accesibilidad en las instalaciones. Sin embargo un 48% viajaria mas frecuentemente si
fuera accesible y un 60% estaria dispuesto a pagar costes de viaje mas altos si la accesibilidad
mejorase.’

Estos datos aislados de estudios en Australia, Estados Unidos de América, Inglaterra y Alemania
sirven como indicadores para las condiciones del macro-mercado del Turismo Accesible. Al
mismo tiempo es importante apuntar que autoridades y los legisladores turisticos necesitan
contar con mejores estadisticas sobre la demanda de mercados actuales en todos los paises
y regiones. El sistema internacional de Cuentas Satélites de Turismo no se dirige a este enorme
mercado y la mayoria de autoridades nacionales no han desarrollado datos longitudinales sobre
los mercados que necesitan accesibilidad. De esta situacién se deberian ocupar los destinos
turisticos recogiendo sus propios datos, y estimulando asi una planificacion racional que permita
progresar sobre el conocimiento de oferta y demanda del mercado.

Los turistas senior marcan el camino a seguir

La generacion de turistas senior es, mas que ningln otro grupo, la que se esta convirtiendo
rapidamente en una fuerza de mercado que dominara la evolucion de los productos y servicios en
el sector. Dada la inevitable correlacién entre el envejecimiento y la discapacidad, estos servicios
deben ser disefiados detalladamente para satisfacer a personas cuya movilidad, vista, capacidad
auditiva, fortaleza y facultades mentales se vean reducidas.

Por ejemplo, ir de crucero se ha convertido en una de las opciones de vacaciones favoritas para
familias, parejas y jubilados en particular. En Europa, las ofertas especiales dirigidas a personas
de mas de 55 afos, durante los Ultimos dos afos resultan atractivas para personas mayores
solteras, en pareja o grupos de amigos. En Espana los gobiernos auténomos regionales han
subvencionado los precios de hoteles en temporada baja para animar a mas turistas extranjeros.
La primera convocatoria del programa invernal Europeo de Turismo para Jubilados atrajo a casi
45.000 turistas a Espafia del extranjero. Uno de cada tres turistas que aprovecho esta iniciativa
era de nacionalidad griega con cerca de 15.000 personas disfrutando de un viaje low-cost
a Espafa.

Juzgando las muchas preguntas de viajeros recibidas por ENAT, las excursiones diarias para
turistas en cruceros representan un area donde turistas mayores requieren servicios especiales. Si
solamente un miembro del grupo se mueve en silla de ruedas, ya se requiere un taxi 0o monovolumen
accesible desde el puerto a las atracciones, restaurantes o zonas de ocio y compras. Sin este
tipo de transporte especial el cliente debe permanecer a bordo del barco en el puerto y se pierde
el ingreso de un cliente potencial. De manera similar, las personas mayores con dificultades de
movilidad requieren tal vez un guia que no solo sepa sobre el lugar arqueoldgico sino que sepa
también los caminos adecuados para contrarrestar su dificultad para caminar. Algunos de estos
clientes activos y mayores apreciarian restaurantes con lavabos accesibles, habitaciones de

8 Neumann, P. y Reuber, P. (2004), Economic Impulses of Accessible Tourism for All, Federal Ministry of Economics and
Technology and Federal Ministry of Economic and Labour, Berlin.
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7.5

Gréfico 7.1

hotel accesibles (en todas las categorias de precio), parking vigilados para scooteres eléctricos
y atracciones aptas para personas con discapacidades visuales, auditivas o de movilidad.
Puede que no se consideren personas con discapacidad en si pero estan acostumbrados a
vigjar y disfrutar todo tipo de experiencias, asi que su actitud es por lo general: “;Por qué debo
parar ahora?”

Construyendo el destino turistico accesible

Si una administracion nacional de turismo tiene como objetivo crear una estrategia para atraer a
los visitantes y aumentar sus ingresos, es probable que el Turismo Accesible no sea lo primero en
lo que se centre. Sin embargo, como parte de una estrategia nacional deberia estar situado en la
lista de prioridades. Una de las principales conclusiones del analisis de una serie de iniciativas a
nivel mundial es que la promocién del Turismo Accesible es mas exitosa cuando se lleva a cabo a
través de los esfuerzos combinados y coordinados de varios actores del sector turistico.

Al igual que en otras areas de negocio, las politicas pueden desarrollarse “de arriba hacia abajo”
por parte de las autoridades publicas para fomentar y estimular las acciones de empresas
privadas. También las empresas pueden tomar iniciativas para mejorar la accesibilidad en el
llamado modo “de abajo hacia arriba”, tal vez tratando de obtener los beneficios de ser el primero
sobre el resto de la competencia. Pero las ventajas mas evidentes son las que se pueden obtener
cuando los dos extremos del sistema turistico trabajan juntos a todos los niveles para lograr los
mismos objetivos.

Representacion esquematica de los niveles tipicos de gobierno, responsabilidades y acciones en
el sector turistico

Destino

Destino

Empresas

Fuente:

Red Europea para Turismo Accesible, ENAT.
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Como se muestra en el diagrama anterior, existen normalmente cinco niveles de responsabilidad
(pueden ser mas o0 menos numerosos en algunos paises), y cada uno juega un papel vital en la
determinacion de como se desarrollan, gestionan y promueven destinos y empresas.

Ya sea en las regiones del mundo como Europa, Asia, América, Australia y Africa o en regiones
dentro de los paises o de las ciudades y los destinos o empresas privadas, el factor esencial
para una buena promocion y marketing es que los actores a todos los niveles deben tener un
conocimiento y un objetivo comun. Al desarrollar una estrategia de marketing en Turismo Accesible
es importante establecer un conjunto de mensajes claves que lleguen a todos los actores y crear
un plan de accién especifico que establece “quién hace qué” con el fin de poner en practica los
objetivos especificos.

La premisa basica para el desarrollo de una planificacion integrada y el enfoque de marketing es
que los respectivos socios tengan canales de comunicacion eficaces y que coordinen su trabajo
para el beneficio mutuo.

Es necesario que los destinos transmitan el compromiso con el Turismo Accesible de manera
que se consiga, de forma comun y a todos los niveles, un mensaje certero de su implicacion
y de la veracidad de la informacion. El visitante, de esta manera, confiara en los proveedores
de servicios turisticos y en un cierto nivel de servicio que le permita seleccionar proveedores
privados y realizar su planificacién de viaje de manera personalizada.

La comprension de esta interrelacion y la interdependencia de las empresas individuales en la
experiencia del visitante es esencial para que los destinos hagan crecer su cuota de mercado.
Esta comprensién puede requerir del liderazgo de los directivos y los responsables de venta del
destino como son las organizaciones regionales de turismo, las camaras de comercio locales y
los gobiernos locales.’

Lo mas importante es que el Turismo Accesible no esta destinado a ser un nuevo tipo de turismo
que ofrece viajes de manera segregada, sélo para las personas con discapacidad. En su lugar, la
accesibilidad debe integrarse en todo tipo de ofertas y experiencias turisticas, lo que permite a
todas las personas a participar en las actividades y ofertas del destino. La accesibilidad permite
a los consumidores decidir y realizar el viaje de vacaciones de su preferencia.

Entendiendo al cliente

Entender las demandas vy los requisitos del Turismo Accesible desde una perspectiva individual
necesita de un amplio andlisis de factores socio-econémicos asi como de la consideracién de
todas las partes que integran un viaje y la experiencia turistica. Hay una serie de dinamicas que
afectan la buena disposicion y capacidad para viajar. Estas pueden ser divididas en tres factores
clave:

9 Buhalis, D. y Darcy, S. (2012), Best Practice in Accessible Tourism — Inclusion, Disability, Ageing Population and Tourism,
Channel View Publications, Reino Unido.
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1. Una comprension de los factores socio econémicos de las personas con discapacidad o las
personas mayores a la hora de participar en viajes y turismo.

2. Un segundo factor es la oportunidad de viajar; aqui es necesario entender la incidencia
de cada fase de la experiencia del visitante, donde cada elemento del viaje debe tratarse
coordinadamente para asegurar la satisfaccion del visitante. Los puntos clave son, el acceso
a la informacion, los procedimientos y métodos de reserva, el viaje al destino, y la estancia.

3.  Untercer factor clave es la identificacion de problemas sociales, del entorno y los servicios
los cuales en la practica pueden suponer un coste adicional para el visitante. Esto incluye,
por ejemplo, los modos de transporte accesible, las barreras en el entorno edificado e
instalaciones turisticas en si mismas, y también aspectos como el coste del alojamiento para
aquellos con mayores niveles de exigencias en relacion a la accesibilidad. La disponibilidad
de asistencia y productos de apoyo pueden también ser un factor de ayuda u obstaculo. El
personal formado o los asistentes profesionales pueden ser vitales para el viaje de muchos
viajeros con alguna discapacidad o viajeros de mas edad. Los elementos de servicio pueden
incluir la disponibilidad de cuidado por parte de enfermeros, funciones médicas como
dialisis de rifidn, oxigeno médico, o informacidn sobre hospitales mas cercanos, doctores o
fisioterapeutas, etc.

En relacion a la decision de viajar para las personas con necesidades de accesibilidad, se puede
aplicar un modelo de “empuje-impulso” (push-pull factors) donde los factores de empuje (push
factors) son internos; factores emocionales que inspiran a la gente a viajar y son los relativos a los
posibles beneficios de visitar un destino. Los factores que empujan incluyen el deseo de viajar,
descanso, relax, prestigio, salud y bienestar, aventura, interaccién social, estancia en comunidad
con la familia, etc.

Los factores de impulso (pull factors) incluyen el atractivo del destino, elementos naturales
como playas o montafas, instalaciones para el recreo, atracciones culturales, oportunidades
gastronémicas, entretenimiento y compras. Para asegurar una estancia inclusiva y accesible,
el visitante debe experimentar las instalaciones, el transporte y los servicios como apropiados y
adecuados en relacion a sus necesidades de acceso. Esta experiencia intrinseca del turista es
vital para el entendimiento del Turismo Accesible, mas que la suma de medidas de accesibilidad
que puedan estar presentes en un evento ofertado o no. Para los turistas con necesidades de
accesibilidad, los motivos que les empujan a viajar incluyen las medidas de accesibilidad en cada
eslabén en relacion a sus necesidades individuales. La interaccion entre los factores de empuje
e impulso influencia la decisién de viajar. Estos factores motivadores junto con la experiencia
de viaje (hacia, desde y en el destino), determinaran si el cliente desarrolla una fidelidad hacia el
destino turistico o si la fidelidad se pierde por otro destino que reconozca sus necesidades.
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Gréfico 7.2

Como afectan los motivos de empuje e impulso en la decision de viajar y el deseo de regreso o
eleccion de otro destino

Negativo

A un nuevo Fidelidad
destino al destino

Motivos Motivos
de empuje de impulso

Decision
de viajar

Vuelta del cliente

Experiencia
de viaje

Pérdida de cliente

Fuente: Buhalis, D. y Darcy, S. (2012), Best Practice in Accessible Tourism — Inclusion, Disability, Ageing Population and Tourism, Channel View Publications.

Los gestores de turismo deben desarrollar los enfoques adecuados y adquirir el conocimiento
necesario para dar respuesta de modo positivo a este fendmeno comercial. Los modelos de
negocio tienen que ajustarse para anticiparse a los cambios en la estructura de mercado y de
aquellas demandas de acceso que estan aun hoy dia presentes y que continuaran en crecimiento
en las préoximas décadas.

Hacer la oferta turistica accesible para todos debe ser visto como una oportunidad de oro mas
que un reto. Con esta perspectiva positiva, los negocios y destinos pueden ofrecer mayor calidad
de servicio para incrementar de numero de visitantes que precisan acceso y re-aprovechar la
retribucion incrementando fuentes de ingreso, mejorando la reputacién y ofreciendo una mayor
satisfaccion al cliente.

Una de las obligaciones prioritarias es asegurar el acceso facil y seguro a personas con
discapacidad, seniors y otros ciudadanos con necesidades especiales, lo cual es un factor
clave en el desarrollo de Turismo para Todos. Al margen de ser capaces de disfrutar los eventos
deportivos o culturales, por ejemplo, estos visitantes, como cualquier otro, quieren encontrar
un hotel adecuado, moverse con libertad y experimentar la vida de la ciudad, disfrutar de ir de
compras, comer, ir a un concierto, visitar las atracciones o simplemente ser un turista.

Esta es una oportunidad para los responsables de la planificacién de los destinos turisticos,
para cumplir con la legislacion y para hacer la ciudad accesible, atractiva y sostenible para los
ciudadanos, dando la bienvenida a todo tipo de turistas.
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7.7 El turismo es internacional

Es obvio que viajar y hacer turismo supone a menudo cruzar fronteras nacionales. Esto puede
suponer dificultades especificas para el visitante con discapacidad. Un visitante extranjero con
una discapacidad, en algunos casos, se puede encontrar con que se le deniega la entrada a los
atractivos turisticos, que no se apliquen los precios reducidos que se aplican a los ciudadanos
locales o que puedan tener que pagar una extra por un asistente personal, aunque las personas
con discapacidad del pais que provee la oferta no estén obligadas a costear ese gasto. Por otro
lado, es cierto que a veces encontramos el caso contrario, como en ltalia, por ejemplo, donde los
usuarios de sillas de ruedas pueden tener acceso prioritario en los museos y la entrada es incluso
gratis para ellos y un asistente.

A algunos turistas en sillas de ruedas y con dificultades para caminar se les ha negado el uso de
equipos tales como ascensores en ferris o entrada a las atracciones y monumentos sobre la base
de que no disponen de la identificacion de discapacidad emitida por las autoridades nacionales.

En cuanto al transporte local en las ciudades, traslados al aeropuerto y, a otros destinos, la falta
de una identificacion nacional de personas con discapacidad u otros requisitos puede impedir
que los visitantes con discapacidad puedan hacer uso de los servicios tales como minivans
accesibles. En esos casos las Unicas alternativas son vehiculos de alquiler de privados y esto
puede dar lugar a precios exorbitantes, en comparacion a los taxis regulares.

La cultura, la legislacion y las practicas pueden variar pero cualquiera que sea la situacion, la
norma es que la informaciéon apropiada, como minimo, deberia estar disponible en oficinas
de informacioén turistica, Internet, lugares de celebracion de eventos especificos o puntos de
prestacion de los servicios turisticos.

Otros obstaculos mas importantes y mencionados con anterioridad, se encuentran en las actitudes
de algunos proveedores y personal hacia la discapacidad. Casi siempre, las actitudes negativas
son el resultado de la falta de conocimiento y la incertidumbre sobre la manera de atender las
necesidades de estos clientes. La manera de abordar estas barreras es mejorar las habilidades
y la formacién practica con las personas con discapacidad. Muchas empresas han tenido éxito
implementando una mejor atencién al cliente, el pilar central de las mejoras de accesibilidad, con
resultados excepcionales.

Invertir en Turismo Accesible tiene numerosas ventajas. Unido a los obvios beneficios

mencionados al principio de este capitulo, podemos anadir los siguientes:

- beneficia a todo el mercado, no sélo a las personas con discapacidad,

- amplia las oportunidades de mercado para un destino o negocio,

- mejora la competitividad y ayuda a la diferenciacién,

- mejora la calidad de la experiencia del viaje y la calidez en la bienvenida,

- incrementa las oportunidades de fidelizar el destino y de que sea recomendado,

- afianza la viabilidad a largo plazo y la sostenibilidad financiera de negocios y destinos (en
términos de trabajo e ingresos),

- impulsa un enfoque inclusivo del desarrollo, reflejando una responsabilidad social y

- contribuye al orgullo civico de la comunidad que habita el destino.
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