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1. El Qué

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

Cada elemento de la cadena de suministro turistico influye y depende de los demas: 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 turistica sea accesible, libre de barreras, en cada fase y paso del viaje.

La informacidn, 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 turistica 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. Ademas, la poblacion local puede
aprovechar las ofertas turisticas en el ambito publico, asi como las personas mayores o las
personas con nifos pequenos.
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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
estarian 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 informacion o el
mostrador de recepcién cuando se registra en un alojamiento.

e Durante la fase de planificacién y reserva, el visitante navega por sitios web y plataformas
de reserva.

e Lafase de viajey llegada / salida incluye todas las etapas (de larga distancia) de la cadena
de transporte y los traslados desde el hogar al destino y viceversa.

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

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

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

e 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 turistica sean accesibles para ellos durante
todo el viaje. Por tanto, el objetivo deberia ser hacer accesibles todos los puntos de contacto.

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

Todos aquellos que participan en la planificacion y el desarrollo de ofertas turisticas 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 gestion, asegurando la calidad de la oferta
especifica para todos los clientes.

* Empleados o contratistas externos encargados del desarrollo y disefio de sitios web
y aplicaciones deberdn 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).

e Expertos en accesibilidad, contratados como empresas externas o adscritos
a un Sistema de Informacién en Accesibilidad (SIA), realizan auditorias de acceso
a los edificios, instalaciones y servicios, entregando una Declaracién / Guia de Acceso
a publicar, informando a los visitantes sobre las condiciones de acceso existentes.
Ademas, desarrollan un Plan de Accion de mejora de la Accesibilidad, cuando es
necesario.

e Empleados, por ejemplo, gerentes de instalaciones, que hayan seguido un curso
de capacitacion en auditoria de acceso, pueden realizar una auditoria de acceso
,autoevaluada”, siguiendo una lista de verificacion desarrollada por un Sistema de
Informacién de Accesibilidad reconocido.

* Todos los empleados pueden desempeiiar un papel en la verificacién y evaluacién
de la accesibilidad en sus tareas diarias. Deben estar capacitados en materia de
accesibilidad asi como en atender a los clientes con requisitos de acceso especificos.
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 lider de equipo.
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3. El Como

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

Las empresas deben establecer un programa de evaluacién para hacer un control de las
instalaciones y servicios que el visitante utilizara en el destino o lugar en particular,

con el fin de poner esta informacion a disposicién de los visitantes y mejorar continuamente
su accesibilidad. Los programas de evaluacion pueden variar segun el tipo y tamafio

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 planificacién de todos
los nuevos proyectos de construccion basados en un enfoque de “disefio para todos”.

Si se incorporan soluciones accesibles desde el principio, a menudo se pueden implementar
a un costo adicional minimo o nulo.

La evaluacion de los edificios, el entorno fisico y las instalaciones se denomina Auditoria
de Acceso al Edificio. El principal objetivo de una auditoria de acceso es comprobar
la accesibilidad en términos de:

e Aproximacion
* Acceso

e Uso de lainstalacion para su propdsito previsto

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

Es recomendable utilizar herramientas y listas de verificacion que hayan sido desarrolladas
por Sistemas de Informacion de Accesibilidad reconocidos utilizando criterios probados,
mediciones objetivas, descripciones y fotografias.

Las organizaciones turisticas nacionales, como VisitEngland y VisitScotland, proporcionan listas
de verificacidon que se pueden utilizar con fines de auditoria.

Consulte las referencias al final de este documento.

Y/} T
e ) = urB
SPOLECZNA AKADEMIA NAUK S\?/ ’ ECQ Universitat Autonoma

UNIVERSITY OF SOCIAL SCIENCES de Barcelona

agenzia per o',



10

0 1% ACCESSIT

NOTA: Los sistemas de informacion de accesibilidad que proporcionan “puntajes
resumidos” que evaluan el acceso usando, por ejemplo, “Simbolos”, “Estrellas”, colores
de semdforos, no brindan informacion precisa o suficiente a los visitantes con requisitos

de acceso.
Declaracidn de acceso (también puede denominarse Guia de acceso)

Los resultados de las evaluaciones de accesibilidad deben presentarse en una Declaracion /
Guia de acceso. Una declaracién de acceso completa incluye informacion sobre:

* |a politica de accesibilidad del lugar (obtenida de una entrevista con el propietario /
gerente)

¢ Jos resultados de la auditoria del entorno fisico

e laformacion sobre accesibilidad y atencion al cliente que el personal ha recibido
(cuando corresponda)

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

Tras el viaje del visitante, las principales areas de evaluacion se describen en las siguientes
secciones.
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3.1. Fase de planificacion y reserva

Busqueda, planificacion y reserva de informacion

. Accessible Web, Apps,
Booking platform

& Information about
accessibility

La informacién para los visitantes que planean o reservan un viaje a menudo estara en forma
de sitio web o aplicacion mévil y / o informacion en papel.

El andlisis del sitio web se puede realizar de forma remota. Deberia centrarse en la
Accesibilidad Web (para personas con discapacidad) que incluird el uso de herramientas

de verificacién automatizadas y verificacién 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 confirmacién con un certificado del
desarrollador web, que el sitio web cumple con las Pautas de accesibilidad al contenido web
(WCAG) version 2.1, nivel AA, que es el ,,estandar” requerido para los sitios web publicos
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 verificacién
automatizadas. También se requiere un “control humano” por parte de un experto en
accesibilidad web para garantizar que las paginas web se ajusten a las WCAG.

Referencia principal de WCAG - haga clic aqui.
Seleccion de herramientas de comprobacion de accesibilidad web automatizadas - haga clic
aqui.

La informacién en forma de catalogos, folletos y menus debe ser accesible utilizando, por
ejemplo, fuentes grandes, buen contraste de colores y lenguaje sencillo.

Al dar informacion por teléfono, también hay varias “buenas practicas” que deben seguirse.

Videos deben tener subtitulos y mostrar un intérprete en lenguaje de signos, si es posible.
Un ,Kit de disefio universal” para el disefio (y la evaluacion) de todos los tipos de
comunicaciones con los turistas antes mencionados esta disponible en:
http://universaldesign.ie/products-services/customer-engagement-in-tourism-services/
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Para obtener informacién mas detallada sobre consejos y trucos relacionados con
el marketing accesible, consulte la Guideline 4: Cémo llevar al mercado y promover

un producto accesible.

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

Accessible transport modes

Travel to/from Hanning getalls Accessible transport hubs
<. i u
the destination/ P
venue Travelling Changing places toilets

RuivkeE SN side patng Accessible transfers

El desafio 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 avion, tren,

autobus o ferry. Muchos viajes en transporte publico 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 evaluacion de la accesibilidad del transporte de larga distancia en los Estados miembros
de la UE estd fuera del alcance de esta guia 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 aqui para descargar el archivo PDF.

Ver también: Seccion 3.5 Movilidad y transporte local

3.3. Alojamiento

. Accessible entrance,
_ .
. Accessible guest room

and bathroom

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

Un hotel puede ser mucho mas 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 turisticos mas 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 evaluacién puede basarse en un estandar
de accesibilidad nacional o internacional o en la lista de verificacion de un esquema

de informacion de accesibilidad.

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

Evwropean Network far
Acoessible Tourism

AViENAT
Reach the building w

Designated car parking spaces
for disabled visitors:

Clearly marked , at shortest
possible distance to building
entrance, by level access route.

Las evaluaciones requieren herramientas de medicién: ldser o cinta métrica, una tableta o
bloc de notas para tomar notas y una camara para tomar fotos.

Figura 4 Herramientas de evaluacién
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Figura 5 Ejemplo de algunos requisitos para evaluar habitaciones accesibles

Sleep, relax, stay

Ewropean Network far
Acceasible Tourism

s ENAT
>

L ]

T 2

Guest rooms: e
+ Clear space next to bed

« Furniture can be re-arranged

« Cupboard accessible for wheelchair
user or short person

« Light switches and sockets at suitable
height (90 to 120 cm. over floor)

* Non-allergenic bedding o
+» Colour contrast to aid orientation

Las siguientes imagenes estan tomadas de la Guia de accesibilidad, The Hytte, esquema
de accesibilidad VisitEngland, Reino Unido, que se elaboré en base al Esquema Nacional
Accesible de VisitEngland y una auditoria 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

Accessibility Guide for The Hytte

srgregory@thehytte.com, 01434672321 07977416667, www.thehytte.com

Contact for accessibility enquiries: Sonja and Simon Gregory

Welcome

The Hytte is an award winning, accessible, self-catering accommodation for eight guests in
four bedrooms. Guests love the character of this Norwegian inspired traditional timber
hytte or mountain lodge with its grass roof.

Underfloor heating and cosy log burner make this a stunning venue at any time of the year

The accommodation is just perfect for families or friends to get together all with the added
luxury of a sauna and hot-tub spa.

Ideally situated to explore the market towns of Hexham and Corbridge, Hadrian's Wall and
the stunning Heritage Coastline of Northumberland.

The Hytte offers extensive literature on accessible places to visit and restaurants

Watch the video: The Hytte - Virtual tour
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Figura 7 Descripcion de la accesibilidad del dormitorio para el alojamiento con cocina
de The Hytte

Getting around inside

Visual Impairment - General Information
*  We have contrast markings on all glass doors.
«  Watch the video: Virtual tour

—_—
= Bt S

Limudagasg

The Hytte

Floor plan

Fas

l= Bedrooms

«  All bedrooms have windows.

«  Bedrooms have wall lights, bedside lamps and natural daylight.

« Lights are LED. TVs have subtitles.

«  All bedrooms are non-smoking.

«  We have non-allergic bedding.

«  No bedrooms have fitted carpets.

*  Wooden floors throughout, all bedding hypoallergenic. All cleaning products and
toiletries are eco friendly

*  We can move the bedroom furniture, to improve accessibility.

*  We have bed blocks.

¢«  We have a portable hoist.

A .
iy Accessible bedrooms

Accessible bedroom Larger accessible bedroom with height adjustable profiling beds

¢ The route to the bedroom is 780mm wide, or more. The bedroom door is 780mm
wide. There is 1500mm at the side of the bed. The bed is 560mm high. There is
410mm under the bed.

*  Thereis alow clothes rail. You can use the rail sitting down.

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

Se recomienda a los proveedores turisticos que agreguen fotografias a la Declaracion
de acceso para brindar informacién visual a los clientes potenciales.

Como tomar medidas y tomar fotografias
El Pantou Guia de fotos y medidas muestra como tomar fotografias adecuadas vy realizar

mediciones precisas de caracteristicas criticas y posibles barreras, como el ancho de las
puertas, los bafos de invitados, las rampas, etc.

Figura 8 Guia de fotos y medidas para puerta de entrada

BUILDING ENTRANCE

Width of the clear opening space at the main entrance door

MEASURE: Width of clear opening space of the door, in cms when the door is
opened 90°. The clear opening space means the practical free width of the door. In
other words, the width that allows the passage with a wheelchair...

Width ems. L

il
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3.4. Restauracion

@ Accessible entrance,
furniture, toilets

. Accessible menues,
waiter service

. Special diets, food,
declaration of ingredients

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 fisico: entrada, areas de circulacion,
mesas y sillas, altura del buffet, iluminacion, menus con imagenes y letras grandes, provision
de comidas dietéticas especiales, declaracion de ingredientes del mend, etc.

Figura 9 Ejemplo de lista de verificacidon para el comedor. Mesa ajustable con patas centrales

Eat and drink ul' Eytﬂ

Breakfast room, dining areas, restaurant / bar
« Level access

+ Free passageway for wheelchair users between
tables and chairs

« Tables with central support leg
« Buffet at suitable height for wheelchair users | &
and children

+ Provisions for people requiring special diets
« Large print menus

'
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Figura 10 Menu de imagen y menu digital, activado por un teléfono inteligente o tableta

* % %

PRAWN SKEWERS  $13.80

Grilled garlic & parsley prawn skawers.
Served with tartare sauce.

SALT & PEPPER FISH BITES

Salt & pepper fish bites served with tartare sauce,

$1.00

VEGGIE SPRING ROLLS 51050 8
Deep fried crispy vegetable spring rolls.

e e " SATAY CHICKEN $15.50

Skewered chicken satay served with Denny’s awn satay sauce.

se;&sm’ﬁw

Served with grated cheese and sour cream,
Add bacen for an extra $2.00

NACHOS $15.50

Crunchy corn chips served with beef con carne,
cheese, olives, capsicum, onions, salsa and sour cream,

VEGGIE NACHOS §15.50

Crunchy corn chips served with veggie con came,
salta and sour croam.

CHILLI FRIES $13.50

French fries topped with beef con carne and
grated cheese.

MARINATED PORK SPARE RIBS $15.50
Pork ribs marinated in BBQ sauce and cooked
to perfection.

. Garlic Bread $5.00
SAMPLER $18.00 . Onion Rings - 6pcs $6.00
Ao 3 Chicken Sticky - 6pes $6.00
Served w!ith ranch dressing and sweet chilligsauce. Pl‘!wrl cutlets - 6Pc‘ 36-00

A surcharge will spply on public holidays. Like us on FACEBOOK

Kok Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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3.5. Movilidad y transporte local

Informacidn y planificacion del transporte, llegando a un lugar o destino

Accessible information
Transport information and

Mobility / planning Accessible signage
i Reachi Accessible publi
eaching a venue or ccessible public
transport des%ination transport, taxis

Accessible streets and
public areas

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 informacion sobre los
servicios de transporte disponibles debe ser accesible para todos los visitantes y locales.

La informacién debe referirse a accesibilidad de vehiculos, notificacion verbal y visual de
paradas, sefializacién, estaciones, aceras, etc.

La forma mas sencilla de transporte accesible dentro de un destino es la prestacion

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, Malaga Espaia

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 autobus de enlace del hotel Gleneagle, Killarney, Irlanda

= )

Ofrecer traslados accesibles y / o informacidn sobre servicios de transporte accesibles locales
también puede resultar muy atractivo desde una perspectiva empresarial para los clientes
que necesitan saber de antemano como 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

Evaluacion de los servicios de transporte a considerar:

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

e Accesibilidad de las maquinas expendedoras de billetes y los mostradores

e Procedimientos para usuarios de sillas de ruedas, politicas de asientos prioritarios

e Accesibilidad de los vehiculos de transporte

e Provision de areas de espera y asientos accesibles

e Sefializacién accesible

e Caminosy rutas accesibles

e Aseos accesibles

e Servicios de asistencia especial

e Disponibilidad de scooters de movilidad, andador y sillas de ruedas para préstamo

o alquiler.
kXY Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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3.6. Actividades

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

Services and supplies Personal assistance
Activities Shopping Technical aids for hire
Cultural experiences, Accessible entrance,

sports S facilities and toilets

La evaluacion de las actividades cubre tanto el entorno fisico 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 formacién adecuada de los
profesionales del turismo. Los gerentes, el personal y el resto del personal capacitados estaran
al tanto de la accesibilidad y las caracteristicas accesibles de los lugares y podran comprender
los requisitos de los clientes y saber como atenderlos de manera adecuada.

Las areas de evaluacién a considerar pueden incluir:

e Disponibilidad de servicios de alquiler de equipos: locales y servicios accesibles
e Tiendas accesibles

e Caminos y senderos accesibles

e Playas accesibles

*  Museos accesibles

e Sitios arqueoldgicos accesibles

e Estadios accesibles, instalaciones deportivas

e Teatros accesibles

e Certificacion profesional de personal turistico.

Los profesionales independientes, como los guias turisticos certificados, también desempefian
un papel clave en la prestacion de servicios de calidad. Algunos guias turisticos tienen una
formacion especial en habilidades de accesibilidad adaptada a los grupos destinatarios

con requisitos de acceso especificos. Un ejemplo de certificacidn para guias turisticos es

la formacién 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 valoracidn en museos accesibles

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

Exhibition Area Wardrobe

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

. Internet connection
& Accessible digital

media, video, images

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 turisticas.

Figura 14 Logotipos de redes sociales

& Tripadvisor @ , @ £ YouTube

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

Las caracteristicas 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 rapido y gratuito en el sitio

Activos digitales en sitios web comerciales y paginas de redes sociales (fotos locales,
imagenes, videos para compartir).

e |nvite a los visitantes a compartir fotos, videos y testimonios en sitios comerciales

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

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

e Aborde los comentarios y las quejas en linea de los visitantes de forma rapida y
constructiva.
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Gestion 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 tactil mas sofisticados.

Es importante:

e preguntar a los visitantes si quieren dejar un comentario.

e mostrar donde y como hacerlo

e proporcionar diferentes formatos accesibles para dar retroalimentacion
e dar ayuda, si es necesario

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

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

kXY Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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