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1.	El Qué  

Un producto turístico exitoso requiere asociaciones y cooperación efectivas en muchos 
sectores y en toda la cadena de suministro turístico. 

Cada elemento de la cadena de suministro turístico influye y depende de los demás: si uno  
de los elementos no es accesible, en términos de la calidad y la experiencia ofrecida al cliente, 
las vacaciones en su conjunto pueden estropearse. 

La cadena de suministro accesible debe estar “conexionada” para que los visitantes puedan 
experimentar una serie de servicios accesibles a lo largo de su viaje, a medida que pasan entre 
los diferentes lugares que visitan. 

Bajo el término viaje accesible del visitante, nos referimos al objetivo de hacer que toda  
la experiencia turística sea accesible, libre de barreras, en cada fase y paso del viaje.  
La información, la infraestructura y el medio ambiente, la movilidad / transporte y los 
servicios deben ser igualmente accesibles para todos con el fin de proporcionar a todos una 
oferta turística completa y accesible.

Es importante tener en cuenta que todos los visitantes se benefician de las experiencias 
de viaje accesibles, no solo los viajeros con discapacidad. Además, la población local puede 
aprovechar las ofertas turísticas en el ámbito público, así como las personas mayores o las 
personas con niños pequeños.
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Figura 1 El recorrido accesible del visitante 
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El viaje del visitante se puede describir en diferentes fases y pasos en los que los clientes 
estarían expuestos a las empresas o los destinos a través de „puntos de contacto”. Estos 
puntos de contacto pueden ser, por ejemplo, el sitio web cuando se busca información o el 
mostrador de recepción cuando se registra en un alojamiento.

•	 Durante la fase de planificación y reserva, el visitante navega por sitios web y plataformas 
de reserva.

•	 La fase de viaje y llegada / salida incluye todas las etapas (de larga distancia) de la cadena 
de transporte y los traslados desde el hogar al destino y viceversa.

•	 Alojamiento incluye todas las instalaciones y servicios del hotel, Bed & Breakfast u otros 
establecimientos

•	 Alimentos y bebidas se refiere a cafeterías, restaurantes, bares y otros puntos de venta 
donde el visitante come y bebe

•	 Actividades y servicios se refiere a todos los lugares y soportes que se requieren para 
que el visitante visite y disfrute de su experiencia

•	 Movilidad / Transporte Local se refiere a los servicios de transporte local

•	 Recordando y compartiendo la experiencia incluye las posibilidades para que los 
visitantes compartan fotos y audio sobre su viaje, especialmente a través de las redes 
sociales. 

En particular, los visitantes con discapacidades y aquellos con otros requisitos de acceso 
dependen de que todas las etapas de la oferta turística sean accesibles para ellos durante 
todo el viaje. Por tanto, el objetivo debería ser hacer accesibles todos los puntos de contacto.

Evaluar la accesibilidad de cada punto de contacto es esencial para la entrega de ofertas 
turísticas accesibles exitosas. 
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2.	El Quién

Todos aquellos que participan en la planificación y el desarrollo de ofertas turísticas deben  
ser conscientes de la necesidad de evaluar la accesibilidad en todos los puntos de contacto  
del viaje del visitante que sean relevantes para su negocio. 

•	 Propietarios / gerentes de empresas tienen que exigir evaluaciones de accesibilidad, 
como parte de su responsabilidad de gestión, asegurando la calidad de la oferta 
específica para todos los clientes.

•	 Empleados o contratistas externos encargados del desarrollo y diseño de sitios web 
y aplicaciones deberán garantizar la accesibilidad del sitio web y / o aplicaciones como 
parte de su trabajo. Deben certificar que siguen las pautas WCAG (Pautas de accesibilidad 
al contenido web).

•	 Expertos en accesibilidad, contratados como empresas externas o adscritos  
a un Sistema de Información en Accesibilidad (SIA), realizan auditorías de acceso  
a los edificios, instalaciones y servicios, entregando una Declaración / Guía de Acceso  
a publicar, informando a los visitantes sobre las condiciones de acceso existentes. 
Además, desarrollan un Plan de Acción de mejora de la Accesibilidad, cuando es 
necesario.

•	 Empleados, por ejemplo, gerentes de instalaciones, que hayan seguido un curso 
de capacitación en auditoría de acceso, pueden realizar una auditoría de acceso 
„autoevaluada”, siguiendo una lista de verificación desarrollada por un Sistema de 
Información de Accesibilidad reconocido.

•	 Todos los empleados pueden desempeñar un papel en la verificación y evaluación 
de la accesibilidad en sus tareas diarias. Deben estar capacitados en materia de 
accesibilidad así como en atender a los clientes con requisitos de acceso específicos.  
Al realizar sus tareas diarias, deben estar alerta a los problemas que puedan causar 
barreras, inconvenientes o peligros a los visitantes, e informar de cualquier problema  
a su supervisor o líder de equipo.
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3.	El Cómo

Objetivo: Proporcionar información objetiva, fiable y actualizada sobre la accesibilidad 
de los lugares y / o servicios, accesibles a visitantes con discapacidad y / u otros requisitos 
específicos de acceso. 

Las empresas deben establecer un programa de evaluación para hacer un control de las 
instalaciones y servicios que el visitante utilizará en el destino o lugar en particular,  
con el fin de poner esta información a disposición de los visitantes y mejorar continuamente 
su accesibilidad. Los programas de evaluación pueden variar según el tipo y tamaño  
de la empresa, la gama de instalaciones y servicios ofrecidos y los recursos disponibles, que 
pueden determinar si elegir un consultor de acceso externo o realizar “autoevaluaciones”.

Es particularmente importante incluir la accesibilidad en el proceso de planificación de todos 
los nuevos proyectos de construcción basados en un enfoque de “diseño para todos”.  
Si se incorporan soluciones accesibles desde el principio, a menudo se pueden implementar  
a un costo adicional mínimo o nulo.

La evaluación de los edificios, el entorno físico y las instalaciones se denomina Auditoría  
de Acceso al Edificio. El principal objetivo de una auditoría de acceso es comprobar  
la accesibilidad en términos de:

•	 Aproximación

•	 Acceso 

•	 Uso de la instalación para su propósito previsto

Las auditorías de accesibilidad generalmente se llevan a cabo con el uso de herramientas 
de evaluación, como listas de verificación, que indican qué medir y describir, cubriendo los 
diferentes puntos de contacto del viaje del visitante. 

Es recomendable utilizar herramientas y listas de verificación que hayan sido desarrolladas 
por Sistemas de Información de Accesibilidad reconocidos utilizando criterios probados, 
mediciones objetivas, descripciones y fotografías.

Las organizaciones turísticas nacionales, como VisitEngland y VisitScotland, proporcionan listas 
de verificación que se pueden utilizar con fines de auditoría. 

Consulte las referencias al final de este documento. 
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NOTA: Los sistemas de información de accesibilidad que proporcionan “puntajes 
resumidos” que evalúan el acceso usando, por ejemplo, “Símbolos”, “Estrellas”, colores 
de semáforos, no brindan información precisa o suficiente a los visitantes con requisitos 
de acceso. 

Declaración de acceso (también puede denominarse Guía de acceso) 

Los resultados de las evaluaciones de accesibilidad deben presentarse en una Declaración / 
Guía de acceso. Una declaración de acceso completa incluye información sobre:

•	 la política de accesibilidad del lugar (obtenida de una entrevista con el propietario / 
gerente)

•	 los resultados de la auditoría del entorno físico

•	 la formación sobre accesibilidad y atención al cliente que el personal ha recibido  
(cuando corresponda) 

La Declaración de acceso de Pantou es una plantilla con una serie de preguntas para realizar 
una auditoría de acceso „autoevaluada” de un edificio, lugar de cualquier tipo o los servicios 
accesibles prestados. Es muy utilizado en Europa. Esta plantilla WORD está disponible de 
forma gratuita y está diseñada para producir un documento de marketing adecuado para los 
visitantes que necesitan información sobre la accesibilidad de un lugar o servicio: 
https://pantou.org/access-statement

Tras el viaje del visitante, las principales áreas de evaluación se describen en las siguientes 
secciones. 
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3.1.	 Fase de planificación y reserva  

Búsqueda, planificación y reserva de información

La información para los visitantes que planean o reservan un viaje a menudo estará en forma 
de sitio web o aplicación móvil y / o información en papel. 

El análisis del sitio web se puede realizar de forma remota. Debería centrarse en la 
Accesibilidad Web (para personas con discapacidad) que incluirá el uso de herramientas  
de verificación automatizadas y verificación humana, y el contenido Web con respecto  
a descripciones de servicios accesibles, que también deben estar presentes en el Sitio Web.

Los administradores deben asegurarse, mediante la confirmación con un certificado del 
desarrollador web, que el sitio web cumple con las Pautas de accesibilidad al contenido web 
(WCAG) versión 2.1, nivel AA, que es el „estándar” requerido para los sitios web públicos 
en los Estados miembros de la UE y es el „Punto de referencia” para todos los sitios web 
accesibles. El sitio web debe tener una etiqueta que muestre el cumplimiento de las WCAG. 
La accesibilidad web se puede verificar parcialmente mediante herramientas de verificación 
automatizadas. También se requiere un “control humano” por parte de un experto en 
accesibilidad web para garantizar que las páginas web se ajusten a las WCAG.

Referencia principal de WCAG - haga clic aquí. 
Selección de herramientas de comprobación de accesibilidad web automatizadas - haga clic 
aquí.

La información en forma de catálogos, folletos y menús debe ser accesible utilizando, por 
ejemplo, fuentes grandes, buen contraste de colores y lenguaje sencillo. 

Al dar información por teléfono, también hay varias “buenas prácticas” que deben seguirse. 

Videos deben tener subtítulos y mostrar un intérprete en lenguaje de signos, si es posible.  
Un „Kit de diseño universal” para el diseño (y la evaluación) de todos los tipos de 
comunicaciones con los turistas antes mencionados está disponible en:  
http://universaldesign.ie/products-services/customer-engagement-in-tourism-services/
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Para obtener información más detallada sobre consejos y trucos relacionados con  
el marketing accesible, consulte la Guideline 4: Cómo llevar al mercado y promover  
un producto accesible. 

Figura 2 Ejemplo: Consejos para información impresa. A partir del Kit de Diseño Universal
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3.2.	Viaje hacia / desde el destino / lugar y traslados

El desafío de ofrecer un recorrido de cliente accesible y fluido comienza cuando las personas 
se van de casa. Para muchas personas, viajar significa viajes de larga distancia en avión, tren, 
autobús o ferry. Muchos viajes en transporte público requieren el uso de diferentes servicios, 
lo que significa que cualquier ruptura de la cadena hace que todo el viaje sea imposible para 
las personas con discapacidad.

Transporte de larga distancia 

La evaluación de la accesibilidad del transporte de larga distancia en los Estados miembros 
de la UE está fuera del alcance de esta guía de instrucciones. Informe al Parlamento de la UE 
sobre:

“Transporte y turismo para personas con discapacidad y personas con movilidad reducida” 
aborda este tema. Hacer clic aquí para descargar el archivo PDF. 

Ver también: Sección 3.5 Movilidad y transporte local 

3.3.	Alojamiento

El alojamiento es una parte clave del viaje accesible del visitante. 

Un hotel puede ser mucho más que un lugar para dormir. Piense en todas las funciones que 
puede ofrecer un hotel. Es un lugar para vivir, no solo para dormir. Para algunos huéspedes, 
especialmente los hoteles y complejos turísticos más grandes, pueden incluso ser destinos por 
derecho propio.
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Las evaluaciones de accesibilidad se llevan a cabo en todos los puntos de contacto  
con los visitantes del lugar. La herramienta de evaluación puede basarse en un estándar  
de accesibilidad nacional o internacional o en la lista de verificación de un esquema  
de información de accesibilidad.

Figura 3 Ejemplo de algunos de los requisitos para evaluar los espacios de estacionamiento 
accesibles.

Las evaluaciones requieren herramientas de medición: láser o cinta métrica, una tableta o 
bloc de notas para tomar notas y una cámara para tomar fotos.  

Figura 4 Herramientas de evaluación

Figura 5 Ejemplo de algunos requisitos para evaluar habitaciones accesibles

Las siguientes imágenes están tomadas de la Guía de accesibilidad, The Hytte, esquema  
de accesibilidad VisitEngland, Reino Unido, que se elaboró en base al Esquema Nacional 
Accesible de VisitEngland y una auditoría de accesibilidad de expertos. 
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Figura 6 The Hytte - Extracto de Accessibility Guide, The Hytte, esquema de accesibilidad 
VisitEngland, Reino Unido https://www.accessibilityguides.org/content/hytte-0 



ACCESS-IT: Innovación para el turismo accesible en espacios naturales y rurales 
Proyecto no: 2019-1-PL01-KA202-065140	

17

Figura 7 Descripción de la accesibilidad del dormitorio para el alojamiento con cocina  
de The Hytte

La plantilla „Declaración de acceso Pantou” es una plantilla de uso gratuito para la 
autoevaluación de un lugar o servicio turístico, disponible en formato WORD:  
https://pantou.org/access-statement
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Un ejemplo de una Declaración de acceso Pantou completa se muestra en la página de perfil 
de “Agritourismo Le Sorgenti”. https://pantou.org/agriturismo-le-sorgenti

Se recomienda a los proveedores turísticos que agreguen fotografías a la Declaración  
de acceso para brindar información visual a los clientes potenciales. 

Cómo tomar medidas y tomar fotografías 

El Pantou Guía de fotos y medidas muestra cómo tomar fotografías adecuadas y realizar 
mediciones precisas de características críticas y posibles barreras, como el ancho de las 
puertas, los baños de invitados, las rampas, etc.

Figura 8 Guía de fotos y medidas para puerta de entrada

3.4.	Restauración

Los restaurantes, cafés, bares y otras instalaciones que ofrecen comidas y bebidas también 
son de importancia clave en el viaje accesible del visitante. 

Las evaluaciones de accesibilidad se enfocan en el acceso físico: entrada, áreas de circulación, 
mesas y sillas, altura del buffet, iluminación, menús con imágenes y letras grandes, provisión 
de comidas dietéticas especiales, declaración de ingredientes del menú, etc.  

Figura 9 Ejemplo de lista de verificación para el comedor. Mesa ajustable con patas centrales
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Figura 10 Menú de imagen y menú digital, activado por un teléfono inteligente o tableta
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3.5.	Movilidad y transporte local

Información y planificación del transporte, llegando a un lugar o destino

Hay muchas barreras que, por ejemplo, las personas con discapacidad o las personas mayores 
tienen que afrontar a lo largo de toda la cadena de movilidad. La información sobre los 
servicios de transporte disponibles debe ser accesible para todos los visitantes y locales.  
La información debe referirse a accesibilidad de vehículos, notificación verbal y visual de 
paradas, señalización, estaciones, aceras, etc.

La forma más sencilla de transporte accesible dentro de un destino es la prestación  
de servicios individuales. Los medios privados de transporte accesible, como los autocares 
y taxis privados accesibles, suelen ser muy convenientes y apreciados por los visitantes con 
discapacidades. Sin embargo, los taxis y autocares accesibles son bastante escasos en muchas 
ciudades y regiones. 

Figura 11 Taxi accesible con rampa de entrada trasera y silla de ruedas, Málaga España

Foto: https://servitaxicostadelsol.com 
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Los taxis con acceso para sillas de ruedas deben tener un buen espacio libre para la cabeza de 
un usuario de silla de ruedas sentado y un sistema para atar la silla de ruedas. 

Figura 12 Foto: El autobús de enlace del hotel Gleneagle, Killarney, Irlanda

Ofrecer traslados accesibles y / o información sobre servicios de transporte accesibles locales 
también puede resultar muy atractivo desde una perspectiva empresarial para los clientes 
que necesitan saber de antemano cómo llegar a las instalaciones y moverse por el destino. 

https://pantou.org/sites/default/files/access_statements/The%20Gleneagle%20Access%20
Statement%20Summer%202018.pdf 

Evaluación de los servicios de transporte a considerar:

•	 Suministro de información: Accesibilidad de la información de transporte: puntos  
de información, sitios web y aplicaciones, servicios de venta de billetes / reserva

•	 Accesibilidad de las máquinas expendedoras de billetes y los mostradores

•	 Procedimientos para usuarios de sillas de ruedas, políticas de asientos prioritarios 

•	 Accesibilidad de los vehículos de transporte

•	 Provisión de áreas de espera y asientos accesibles 

•	 Señalización accesible

•	 Caminos y rutas accesibles 

•	 Aseos accesibles

•	 Servicios de asistencia especial

•	 Disponibilidad de scooters de movilidad, andador y sillas de ruedas para préstamo  
o alquiler. 
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3.6.	Actividades 

Servicios y suministros, compras, experiencias culturales, deportivas y de ocio

La evaluación de las actividades cubre tanto el entorno físico donde se llevan a cabo  
las actividades como, especialmente, el componente de servicio, incluida la calidad  
de la experiencia del visitante. 

Los servicios accesibles dependen en gran medida de la formación adecuada de los 
profesionales del turismo. Los gerentes, el personal y el resto del personal capacitados estarán 
al tanto de la accesibilidad y las características accesibles de los lugares y podrán comprender 
los requisitos de los clientes y saber cómo atenderlos de manera adecuada.

Las áreas de evaluación a considerar pueden incluir: 

•	 Disponibilidad de servicios de alquiler de equipos: locales y servicios accesibles

•	 Tiendas accesibles 

•	 Caminos y senderos accesibles 

•	 Playas accesibles

•	 Museos accesibles 

•	 Sitios arqueológicos accesibles 

•	 Estadios accesibles, instalaciones deportivas

•	 Teatros accesibles

•	 Certificación profesional de personal turístico.  

Los profesionales independientes, como los guías turísticos certificados, también desempeñan 
un papel clave en la prestación de servicios de calidad. Algunos guías turísticos tienen una 
formación especial en habilidades de accesibilidad adaptada a los grupos destinatarios 
con requisitos de acceso específicos. Un ejemplo de certificación para guías turísticos es 
la formación T-Guide que ofrecen FEG y ENAT, para orientar a visitantes con discapacidad 
intelectual.

Ver: https://www.t-guide.eu/
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Un ejemplo de valoración en museos accesibles

Figura 13 El pryecto COME-IN! identifica ocho áreas que definen la cadena de servicios  
a evaluar en los museos

Fuente: Manual de museos accesibles 
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3.7.	 Compartiendo y recordando la experiencia 
Compartiendo impresiones

Ya sea en el lugar o cuando hayan regresado a casa, la posibilidad de compartir experiencias 
de un viaje con amigos, familiares y seguidores de las redes sociales es muy importante para 
el visitante. Esto significa que los mensajes, fotos y videos compartidos son, potencialmente, 
una herramienta de marketing muy importante para los propietarios de empresas turísticas.

Figura 14 Logotipos de redes sociales

  
       

Un elemento clave para apoyar a los visitantes a la hora de compartir la experiencia en 
áreas naturales y rurales. En esta fase del viaje del visitante es que deben tener fácil acceso a 
imágenes digitales del lugar, Internet rápido y consejos sobre lugares de belleza locales y otras 
atracciones. 

Las características de accesibilidad a menudo pueden estar „ocultas” o ser parte del servicio; 
sin embargo, los visitantes que han apreciado el nivel de servicio ofrecido, por ejemplo, una 
visita guiada accesible u otra experiencia excepcional, pueden describirlas. 

Puntos de control para esta etapa del recorrido del visitante:

•	 Internet rápido y gratuito en el sitio

•	 Activos digitales en sitios web comerciales y páginas de redes sociales (fotos locales, 
imágenes, videos para compartir). 

•	 Invite a los visitantes a compartir fotos, videos y testimonios en sitios comerciales

•	 Proporcionar a los visitantes una lista de atracciones, miradores locales y sitios culturales 
excepcionales.

•	 Comparta las publicaciones y los testimonios de los visitantes en las redes sociales en 
sitios web comerciales

•	 Aborde los comentarios y las quejas en línea de los visitantes de forma rápida y 
constructiva. 
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Gestión de comentarios de los visitantes

Es importante recopilar comentarios y sugerencias de los visitantes, porque sus comentarios 
son valiosos para realizar mejoras y brindar un mejor servicio en el futuro. Cada lugar debe 
proporcionar una forma de recopilar comentarios: desde el libro de visitas tradicional hasta 
los dispositivos de pantalla táctil más sofisticados.

Es importante:

•	 preguntar a los visitantes si quieren dejar un comentario.

•	 mostrar dónde y cómo hacerlo

•	 proporcionar diferentes formatos accesibles para dar retroalimentación

•	 dar ayuda, si es necesario

•	 recopilar y evaluar estos comentarios y tomar medidas si es necesario

•	 informar a los visitantes sobre las medidas que se han tomado después de que se les ha 
proporcionado la retroalimentación para que vean que la retroalimentación es apreciada 
y puede cambiar las cosas. 
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