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1. EL QUE

Esta guia es un conjunto de herramientas de apoyo a las empresas para emprender

un enfoque estratégico del desarrollo de servicios y productos turisticos accesibles,

asi como informacion sobre la accesibilidad. Tanto los gestores turisticos publicos como

los privados y los propietarios de PYMES pueden utilizar este conjunto de herramientas para
desarrollar o mejorar su conocimiento de los requisitos de acceso de sus clientes y adquirir
nuevas habilidades para desarrollar e implementar soluciones accesibles y sostenibles,

lo que podria ayudarles a aumentar su participacion en el creciente mercado del turismo
accesible. Esto también es especialmente importante para las empresas de las zonas
naturales y rurales (ANR), donde la oferta accesible suele ser limitada.

El objetivo del Turismo para Todos es permitir que todo el mundo disfrute de experiencias
turisticas en igualdad de condiciones. Esto significa que las personas con discapacidad

0 con otros requisitos especificos de acceso y sus familias deben tener la posibilidad

de elegir donde y como viajar, de forma independiente y con comodidad y seguridad,
basandose en informacion y servicios fiables en toda la cadena de valor del turismo.

Los turistas con necesidades especificas de acceso pueden tener dificultades en cualquier
momento de su viaje, desde la primera planificacion (recopilacion y busqueda de informacion),
hasta la reserva, el viaje (en varios medios de transporte), el alojamiento, la visita

a atracciones, lugares culturales, zonas urbanas o paisajes naturales, los restaurantes y cafés,
las compras o la asistencia a una reunién o conferencia de negocios y el regreso a casa.

El ,Viaje del Visitante”, descrito en el Tema 1, puede utilizarse para identificar los puntos
criticos de la cadena de servicios en los que suelen aparecer barreras de acceso (figura 1,
abajo). En cada fase del viaje del visitante, los propietarios y gestores de las empresas son
guiados para evaluar la accesibilidad de su oferta. A partir de estas evaluaciones, pueden
comprender y decidir si es necesario realizar mejoras y adaptaciones en sus instalaciones
y/o servicios existentes, con el fin de mejorar la accesibilidad de su oferta y satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes.

FEx, Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
! x Erasmus+ Programme ACCESS-IT y refleja tnicamente las opiniones de los autores. Por tanto,
* %

ol of the European Union la EACEA y la Comision Europea no tienen ninguna responsabilidad sobre ellos.



ACCESS-IT: Innovacidn para el turismo accesible en espacios naturales y rurales

Proyecto no: 2019-1-PLO1-KA202-065140 ——

Figura 1. El viaje del visitante

Fases del viaje de Las fases del Viaje del Visitante son
los visitantes

Planificacion y reserva

Viaje a/desde el destino/evento

. Alojamiento

T J Comida y bebida

. Movilidad / Transporte local

o Actividades

J Compartir y recordar las experiencias.

En cada fase es importante identificar los requisitos especificos
de accesibilidad de los clientes, en funcion de sus necesidades
T y preferencias, para minimizar las barreras de acceso y ofrecer
Transporte local servicios turisticos de alta calidad. Por lo tanto, es evidente que
todos los gestores y el personal que desempefian una funcion
de servicio en cualquier parte del ,viaje del visitante” deben
tener los conocimientos, las habilidades y las competencias
adecuadas para ofrecer dichos servicios a todos los visitantes.

Actividades

Disefio universal: la clave para disefiar servicios turisticos accesibles

Esencialmente, los servicios turisticos deben disefiarse para ser inclusivos, en la medida

de lo posible sin necesidad de adaptaciones para los visitantes que puedan tener ciertas
deficiencias o requisitos de acceso. El disefio de los servicios debe seguir el enfoque
denominado , Disefio Universal”, desarrollado en los Estados Unidos en la década de 1990.

,El disefio universal es el disefio de productos y entornos para que puedan ser
utilizados por todas las personas, en la mayor medida posible, sin necesidad de
adaptacion o disefio especializado.

La intencidn del concepto de disefio universal es simplificar la vida de todos.

El concepto de disefio universal se dirige a todas las personas de todas las edades,
tamafos y capacidades”,

(Centro de Disefio Universal, Raleigh, NC, EE.UU.)
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El concepto de disefio universal se basa en 7 principios:

1.

Uso equitativo. El disefio es Util y comercializable para personas con diversas capacidades.
Por ejemplo, un sitio web disefiado para que sea accesible a todo el mundo, incluidas
las personas ciegas, aplica este principio.

Flexibilidad de uso. El disefio se adapta a una amplia gama de preferencias y capacidades
individuales. Un ejemplo es la disposicién de mesas de altura regulable para las pausas
de café en los eventos, que permiten a los visitantes estar sentados o de pie.

Uso sencillo e intuitivo. El uso del disefio es facil de entender, independientemente
de la experiencia, los conocimientos, las habilidades linglisticas o el nivel

de concentracion del usuario. Las palancas de grifo de uso con una sola mano

son un ejemplo de aplicacion de este principio.

Informacion perceptible. El disefio comunica al usuario la informacion necesaria

de forma eficaz, independientemente de las condiciones ambientales o de las
capacidades sensoriales del usuario. Un ejemplo es cuando la informacién en zonas
publicas ruidosas incluye subtitulos.

Tolerancia al error. El disefio minimiza los peligros y las consecuencias adversas

de las acciones accidentales o involuntarias. Un ejemplo de producto que aplica

este principio es un programa de software educativo que proporciona ayuda cuando
el usuario realiza una seleccion inadecuada.

Bajo esfuerzo fisico. El disefio puede utilizarse de forma eficiente y cémoda y con
un minimo de fatiga. Las puertas que son faciles de abrir por personas con una amplia
variedad de caracteristicas fisicas demuestran la aplicacion de este principio.

Tamafo y espacio de aproximacion y uso. Se proporciona un tamafio y un

espacio adecuados para la aproximacion, el alcance, la manipulacion y el uso,
independientemente del tamafio del cuerpo, la postura o la movilidad del usuario.
Un ejemplo es un mostrador mas bajo en una recepcion, adecuado para los usuarios
de sillas de ruedas.

La aplicacion de los principios del disefio universal puede requerir la orientacion de un
especialista a la hora de planificar infraestructuras y servicios turisticos nuevos o mejorar
los existentes.
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2. EL QUIEN

Esta directriz se dirige a varios grupos de destinatarios, como los operadores turisticos

y sus proveedores, los formadores de EFP, las organizaciones profesionales y los gestores

de destinos. Todos estos grupos pueden beneficiarse de la comprension de las necesidades
de los clientes con requisitos de acceso especificos para garantizar que sus huéspedes reciban
un servicio adecuado y de calidad, y al mismo tiempo demostrar por qué tiene sentido desde
el punto de vista empresarial. La guia puede ser utilizada por los gestores y propietarios

de PYMES para planificar y desarrollar sus servicios accesibles, y por los formadores para

el disefio de cursos de formacion profesional.

Mas concretamente, la guia se dirige a:

* Propietarios de pequeiias y medianas empresas (PYMES), por ejemplo, de servicios
de alojamiento, alimentacion y bebidas, que prestan servicios turisticos a los visitantes,
incluidos los que tienen necesidades especificas de acceso como parte de su mercado
objetivo

e Directores de PYMES privadas o empresas publicas de turismo, incluidos los directores
de atracciones turisticas (por ejemplo, museos, galerias), proporcionandoles un buen
conocimiento de las necesidades de los visitantes, asesoramiento sobre la formacion
del personal, la importancia de eliminar las barreras de acceso y cdmo desarrollar
politicas de accesibilidad

e Personal de primera linea, para que pueda atender a los clientes con necesidades
especificas de acceso

e Facilitadores y formadores que participan en la formacion sobre turismo accesible

* Responsables de la elaboracidn de politicas y estrategias turisticas en las autoridades
locales o regionales y en las organizaciones de gestidon de destinos.
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3. EL cCOMO

Hacer accesible la oferta turistica no siempre requiere grandes cambios. A menudo, algunos
pequefios cambios y una mayor concienciacion sobre las posibles barreras de acceso pueden
suponer una gran diferencia. El turismo accesible va mas alla del acceso fisico. Por ejemplo,
tener un papel y un boligrafo a mano en el mostrador de recepcion puede ser Util para
comunicarse con los visitantes que tienen problemas de audicion o del habla. Proporcionar
informacién y menus de restaurante en formato de letra grande es Uftil para las personas con
deficiencias visuales.

El personal formado, que ha adquirido un conocimiento de las necesidades de acceso
de los clientes, puede ofrecer un servicio de alta calidad anticipando y superando las posibles
dificultades de los clientes.

Garantizar un buen acceso fisico es de gran importancia a la hora de crear un destino

o instalacion adecuado para todos los visitantes. Esto se aplica tanto cuando se mejoran

las instalaciones y servicios existentes como cuando se empieza ,desde cero”. El acceso
fisico incluye, por ejemplo, la creacion de rutas de acceso a nivel (posiblemente por

medio de rampas o rampas portatiles en los lugares existentes), la adicién de una buena
sefializacion, hacer que parte de un mostrador de recepcion sea mas bajo para permitir una
facil comunicacién con las personas que utilizan una silla de ruedas, la instalacién de aseos
accesibles y la adicion de marcas de contraste en las grandes puertas y ventanas de vidrio.

El desarrollo de una oferta turistica accesible sigue 6 pasos clave, como se muestra en la
figura 1.

mejorar la accesibilidad - Anélisis de las carencias

A v

1. Concienciacién: tomar la decisién de > 2. Evaluacién de la accesibilidad

6. Revisar y evaluar 3. Desarrollar un plan de accién de accesibilidad
- Seguir mejorando - Identificar las mejoras necesarias

- Repetir 2, 3,4,5 - Priorizar las acciones

5. Comercialice sus servicios accesibles 4. Implementar mejoras en los accesos

- Cambio de imagen - Nuevas auditorias de acceso

- Cooperacién local C il

Alearae - Crear una guia de acceso

Figura 1. Seis pasos para desarrollar servicios turisticos accesibles
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1. Concienciacion: tomar la decision de mejorar la accesibilidad

El desarrollo de la concienciacion depende de que los responsables de las empresas adquieran
conocimientos y comprensién que les lleven a cambiar su actual modelo de negocio,
priorizando la accesibilidad y la inclusién de todos los huéspedes. Esto incluye:

e Comprender las necesidades de los visitantes con discapacidades u otros requisitos de
acceso especificos.

e Conocer el valor de los enfoques de disefio universal para crear ofertas adecuadas para
todos los clientes, en gran medida sin necesidad de servicios especializados

e Comprender el mercado del turismo accesible y la necesidad de revisar las politicas y
practicas de la empresa para que los servicios sean accesibles para todos los clientes.

2. Evaluacion de la accesibilidad (analisis de carencias) en relacion con la experiencia
completa del visitante en el establecimiento:

Conocer las barreras de acceso que los visitantes pueden encontrar en la oferta actual es una
condicion previa para entender como superarlas. Es necesario realizar una serie de auditorias
de acceso:

e Evaluar la accesibilidad fisica - entorno e instalaciones

e  Evaluar la accesibilidad de los servicios ofrecidos

e Evaluar la atencion al cliente por parte del personal

e Evaluar el suministro de informacion sobre la accesibilidad de la oferta

e Evaluar la accesibilidad de los canales de informaciodn (sitio web, medios impresos, voz,
etc.) para los distintos usuarios.

(NOTA: El tema 1 del curso de formacién ACCESS-IT trata en detalle los métodos de evaluacion
de la accesibilidad).

3. Desarrollar un Plan de Accion de Accesibilidad para empezar a tomar medidas
correctoras

3.1 Identificar las mejoras necesarias basandose en las evaluaciones

e Infraestructura fisica
e Servicios
e Formacion del personal

e Informacion y comunicacién

Xk
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3.2 Priorizar las acciones

Elaborar un calendario con planes a corto, medio y largo plazo para mejorar la formacion
del personal, las infraestructuras, las instalaciones, los servicios y la informacién/
marketing.

Analizar los recursos necesarios para llevarlas a cabo:
e Mejoras faciles y de bajo coste

*  Mejoras que pueden realizarse durante el mantenimiento continuo y cambiando
las rutinas de trabajo

e Mejoras a mayor escala que requieren una planificacion a largo plazo y una inversion
de capital

|dentificar las fuentes de financiacion y otros recursos que puedan ser necesarios
(por ejemplo, formacion del personal, consultores).

Implementar las mejoras de acceso

Formar a los gerentes y al personal de la empresa en materia de concienciacion sobre
la discapacidad, requisitos de los usuarios, atencién al cliente -interaccién con los
clientes-, disefio universal, accesibilidad y temas especificos relacionados con su
funcion en la organizacion

Establecer rutinas para el seguimiento y la mejora continua de la accesibilidad
Llevar a cabo obras de infraestructura

Lanzar nuevos servicios y evaluarlos con los usuarios

Realizar nuevas auditorias de accesibilidad de los locales, instalaciones y servicios

Utilizar las auditorias de acceso para crear una ,Guia de acceso” que explique
las caracteristicas de accesibilidad de sus instalaciones y servicios a los clientes
con necesidades especificas de acceso

5. Comercialice sus servicios accesibles

Destaque la accesibilidad para todos como una parte clave de su politica empresarial
y de su estrategia de marketing y compromeétase con el mercado del turismo accesible:

(Re-) haga la marca de la empresa/destino como ,,inclusiva y accesible para todos”

Coopere con los proveedores locales y regionales para la comercializacion conjunta
de ofertas de turismo accesible

Intente llegar a nuevos grupos objetivo

FEx, Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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6. Revisar y evaluar

e Revisar todos los aspectos de la oferta después de los puntos 4 (Aplicacion)

y 5 (Comercializacion)

e  Recoger las opiniones de los clientes y planificar las mejoras necesarias

11

Al planificar las mejoras de acceso, ademas de las medidas de acceso fisico, las empresas
deben considerar la mejora de la calidad de cada servicio individual.

En la figura 2 se ofrecen algunos ejemplos de servicios accesibles.

* La informacion
turfstica debe
ofrecerse en
formatos
accesibles y
alternativos, como
versiones digitales
o en letra grande y
audio.

* Asistencia de
personal o
voluntarios en
lugares especificos o
para determinadas
actividades, por
ejemplo, compras,
acceso a la playa,
servicio de porteria

*Proporcionar
comidas para
personas con
alergias, diabetes,
intolerancia
alimentaria, etc.

* El alquiler de coches
puede incluir vehiculos
adaptados o servicios
adicionales, como un
scooter eléctrico
transportable. También
se pueden alquilar o
prestar a los clientes
sillas de ruedas parala

* Paquetes
turfsticos accesibles
para todos los
clientes.

* Sin costes
adicionales para las
personas con
discapacidad.

para el equipaje playa, andadores, etc.

Figura 2. Ejemplos de prestacion de servicios accesibles

Para el desarrollo del Plan de Accidon de Accesibilidad de la empresa, las empresas deben
consultar las principales prioridades abordadas en las directrices de ACCESS IT en los Temas
1,2,4y5, que, en conjunto, proporcionan informacion detallada sobre cémo proporcionar
servicios turisticos accesibles.
v" Tema 1. (Codmo evaluar la accesibilidad de un producto/servicio turistico?

Tema 2. (Como abordar los requisitos de los segmentos de clientes objetivo?

v
v" Tema 4. (Cémo lanzar al mercado y promocionar un producto accesible?
v

Tema 5. (Cémo involucrar a las partes interesadas en el desarrollo de productos

accesibles?
e e @ cC urBe »ENAT
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4. Control de la calidad del servicio

En relacion con el Paso 6 de las acciones descritas en esta directriz, Revisar y Evaluar,

el objetivo del seguimiento de la calidad de los servicios a través de las opiniones de los
visitantes es identificar tanto los puntos buenos como los malos que pueden indicar cémo
se pueden mejorar o desarrollar los servicios.

En particular, el seguimiento de los servicios tiene por objeto examinar el grado de
satisfaccion de los turistas, con respecto a la infraestructura disponible y los servicios
ofrecidos durante su estancia, y asi identificar su percepcion sobre el producto y los servicios
ofrecidos por las PYME en una zona rural.

Las empresas pueden utilizar varios medios para recopilar informacion de los clientes, siendo
los principales métodos las encuestas a los clientes y el ,,screening” de los sitios de medios
sociales y de los sitios web de resefias en los que aparecen las empresas turisticas, como
TripAdvisor.

Las encuestas a los clientes deben ser normalmente cortas y sencillas de responder.

Pueden abarcar las siguientes preguntas:

e (Cudles el grupo objetivo y cudles son sus necesidades especificas de acceso, si las hay?
e (Qué tipo de asistencia, en su caso, han necesitado (y utilizado) durante su estancia?

e (Cuadl es el nivel de satisfaccion del grupo destinatario con la infraestructura disponible
y los servicios ofrecidos durante su estancia?

e Sugerencias para mejorar los servicios, la infraestructura y el transporte.

La encuesta puede constar de preguntas cerradas y de una pregunta abierta, en la que
se pedird a los participantes que aporten cualquier opinidn o informacion que consideren
util para el seguimiento.

Puede consistir en preguntas con opciones de respuesta como casillas para marcar o botones
de radio, con comentarios opcionales de ,texto libre”. Puede estructurarse en tres partes,
como se muestra en el siguiente ejemplo.

FEx, Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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1. Preguntas sobre los 2. Preguntas sobre las 3. Preguntas sobre la
datos demograficos de necesidades de satisfaccion y la
los participantes, informacién con respecto ~ experiencia general de los
incluida la pregunta a su viaje (medios de turistas durante su
sobre la posible transporte, instalaciones estancia, con sugerencias
asistencia necesaria de alojamiento, duracion de mejora.
durante su estancia. del viaje, acompafiantes...)

Figura 3. Las tres partes de un cuestionario de seguimiento

El seguimiento de los servicios turisticos debe identificar los tipos de necesidades de acceso
que se presentan entre los individuos o grupos de visitantes a la empresa o zona rural.

El cuestionario puede distribuirse en cada actividad/atraccion/servicio/lugar de alojamiento.
Se puede ofrecer ayuda para rellenar el formulario a los turistas con discapacidad, si es
necesario.

Como alternativa, los visitantes pueden recibir el cuestionario de la encuesta por correo
electronico, para que puedan rellenarlo después de regresar a casa. La encuesta a los
visitantes debe aclarar que el objetivo es identificar si la empresa rural puede satisfacer las
expectativas de los visitantes en cuanto a su experiencia general y la accesibilidad

de la infraestructura y los servicios, con la finalidad de introducir mejoras.

Los comentarios de los clientes deben tratarse como informacién confidencial, siguiendo
el Reglamento General de Proteccion de Datos de la Comisién Europea.

Las empresas turisticas deben utilizar y revisar los canales de las redes sociales, como
FaceBook, Instagram, YouTube y los sitios web de resefias, como TripAdvisor, para recopilar
la informacion publicada por los visitantes y, en caso necesario, dar respuesta a las preguntas
0 a las resefias criticas.

Las resefias positivas de los clientes sobre la accesibilidad de los servicios pueden ser
informacién Util para los futuros huéspedes y se puede considerar su inclusion en el sitio web
de la empresa o en la Guia de Acceso.
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