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1. Introduccion

Sobre el proyecto

El Cuaderno de Recomendaciones del proyecto Access It esta concebido no sélo para
presentar los resultados del proyecto, sino sobre todo para mostrar como la metodologia

y las herramientas educativas desarrolladas por el partenariado son capaces de estimular

la curiosidad y el aprendizaje en las cuestiones de accesibilidad fisica y sensorial. El tema

de la accesibilidad ha sido destacado en la literatura académica sobre turismo en los ultimos
veinte afios, y la importancia de esta cuestion ha sido cada vez mayor en la organizacion

de la oferta turistica, deportiva y cultural de los paises europeos.

Los videos vy las directrices desarrollados por el proyecto ACCESS IT durante la fase

de formacion piloto han dado excelentes resultados. La calidad de los videos, la fuerza

de las imagenes y la musica, son capaces de estimular la atencién y la curiosidad de los
hoteleros, los operadores culturales y los educadores sobre las cuestiones de accesibilidad.
La disposicion practica de las pautas estimula la curiosidad del lector, generando accion,

a través de consejos concretos y practicos sobre como transformar y hacer que un negocio
turistico sea accesible y atractivo para todos los visitantes. Desde la accesibilidad

de la informacion y la comunicacion, pasando por la accesibilidad fisica de las instalaciones,
hasta la adopcion de toda la filosofia del disefio universal.

Impactar en la realidad de forma efectiva no es algo sencillo, la realidad nunca es facil

de interpretar, y nunca es facil controlar los resultados de tus acciones. Por esta razon,

en el Cuaderno de Recomendaciones se presentaran los resultados del proyecto a través

de los resultados de la prueba de los productos intelectuales durante la formacion piloto

y a través de los relatos y mejores practicas que hemos encontrado durante el progreso

del proyecto. Con la esperanza de que este folleto sea un estimulo no sdlo para utilizar

las herramientas, la caja de herramientas desarrollada por el proyecto Access IT, sino también,
como un estimulo para trabajar juntos por una Europa mas accesible para todos.
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Cartografia del Turismo Accesible: Encuestas y grupos
de discusién (O1)

El informe ACCESS IT ,Mapping report” presenta una vision general de los servicios
turisticos accesibles en Europa, basada en una revision de los estudios anteriores

y de los datos de mercado, seguida de un examen de las condiciones y posibilidades
de mejora de estos servicios en las zonas naturales y rurales (ANR).

El informe presenta los resultados de nuevas encuestas sobre:

e Visitantes con discapacidades y otros requisitos especificos de acceso y
* Representantes de pequeinas y medianas empresas turisticas (PYMES) de 6 paises

e Autoridades publicas y DMOs
y entrevistas de grupo en mesa redonda con las partes interesadas en el turismo.

Las respuestas de 152 visitantes y 161 empresas generaron una gran cantidad de informacion
que explord los supuestos generales sobre el turismo accesible y apoyd el conjunto de
conocimientos existentes relacionados con las ANR en particular.

Las encuestas NO pretendian ser estadisticamente representativas, sino que se dirigian

a los encuestados que tenian experiencia personal directa con la discapacidad u otros
requisitos de acceso (en el caso de los visitantes) o como proveedores de servicios turisticos
(en el caso de la encuesta a empresas). Por lo tanto, los resultados son en gran medida

de naturaleza cualitativa. Sin embargo, algunos datos estadisticos muestran evidencias de
actividades turisticas comunes, habitos de viaje, barreras frecuentemente experimentadas y
percepciones del mercado del turismo accesible.

Las dos encuestas se disefiaron teniendo en cuenta los requisitos de accesibilidad y las
barreras experimentadas por los turistas, identificadas inicialmente a través de la investigacién
documental y también gracias a los conocimientos vy la larga experiencia de los miembros del
equipo de ENAT. Uno de los miembros del equipo de ENAT, que tiene una discapacidad motriz,
dirige su propia empresa de viajes especializada en viajes accesibles. Con estos antecedentes,
el equipo del proyecto pudo elaborar los cuestionarios en linea para los visitantes y un
segundo cuestionario para las PYME.

Cabe sefialar que también se elabord un tercer cuestionario, destinado a los responsables
politicos, que se lanzé como una encuesta en linea, pero que recibid muy pocas respuestas,
principalmente debido a que las oficinas publicas estaban cerradas durante la primera oleada
de la pandemia de COVID-19 en 2021. Este estudio no estaba definido en la propuesta
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del proyecto y sélo pretendia ser una contribucién de investigacion adicional, pero,
lamentablemente, resultd imposible de completar).

Los socios de ACCESS IT han utilizado los resultados de estos estudios para identificar
los temas especificos de la formacion en turismo accesible y los tipos de intervenciones
formativas que ayudarian a los propietarios y gestores de empresas turisticas a eliminar
las barreras existentes y a satisfacer las necesidades de los viajeros con necesidades

de acceso. A partir de la investigaciéon documental, también se proporcionan listas

de publicaciones en linea y otros recursos adecuados para desarrollar el contenido

de la formacién de ACCESS-IT.

b Descargue el informe ACCESS IT:

»Informe sobre los determinantes de la accesibilidad del
turismo en las zonas rurales y naturales”

B e Reper! (59 paginas, PDF, espafiol)

of Tourism Accessibility

in RUG RGN lira) Areas http://accessitpro.eu/wp-content/uploads/I01-es-l.pdf

Realizacion de videos, buenas practicas (02)

Las actividades del proyecto dieron lugar a la grabacién de 12 peliculas relacionadas

con el turismo de accesibilidad. Los videos muestran buenas practicas en este ambito.

La presentacion de las buenas practicas se ha disefiado de forma que cada pelicula explique
un tema especifico y sirva de inspiracion para la organizacion local del turismo en zonas
rurales y naturales.

Los temas de las peliculas fueron acordados por los socios a partir de las entrevistas realizadas
en el marco del |01 con representantes de diversos grupos interesados en el turismo
accesible.
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Los temas tratados en las peliculas son los siguientes:

¢Por qué es importante?

¢Como hacerlo? - Compruebe sus instalaciones

{Como hacerlo? - Implementar soluciones sencillas

¢Como hacerlo? - ¢Cémo va a viajar una persona con discapacidad?

Eijemplos de alojamientos accesibles

Eiemplos de transporte accesible

Eiemplos de actividades recreativas accesibles

1
2
3
4
5. ¢Como promoverlo? - Guia practica
6
7
8
9

Ventajas / beneficios del turismo accesible en la sociedad - el empleo

10. Comunicacion del turismo accesible -1

11. Comunicacion del turismo accesible -2

12. Suministro de informacidon sobre accesibilidad en sitios web

Debido a su corta duracion, las peliculas son una introduccion al tema del turismo disponible,
son una inspiracion para profundizar en el conocimiento de este tema mediante el estudio
de los materiales disponibles en la plataforma del proyecto.

Todos los videos se han traducido al inglés y a otras lenguas asociadas y estan disponibles
en el canal de YouTube.

Accion educativa: Manuales para la formacion (0O3)

El conjunto de herramientas de apoyo a las empresas representa un conjunto de directrices
del tipo ,Cémo hacer”, destinadas a apoyar a las empresas turisticas en la adopcién de
enfoques estratégicos para la innovacion en el desarrollo de productos y servicios turisticos
accesibles. Estas directrices contienen informacion e instrucciones practicas e incluyen las
siguientes secciones/temas:

Como evaluar la accesibilidad de un producto/servicio turistico

Cémo abordar las necesidades de los segmentos de clientes objetivo

Cémo desarrollar una oferta turistica verdaderamente accesible y satisfacer la demanda

Cémo introducir en el mercado y promover un producto accesible

bk N

Cémo involucrar las partes interesadas en el desarrollo de productos accesibles
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https://www.youtube.com/watch?v=Kt_ljnf3Y0I&t=49s
https://www.youtube.com/watch?v=yh4LIg5y2ak&t=25s
https://www.youtube.com/watch?v=N7DxH6NJcss&t=39s
https://www.youtube.com/watch?v=BoLKhhdAebI&t=9s
https://www.youtube.com/watch?v=wVwfGYR19wQ
https://www.youtube.com/watch?v=Mh834Scz43U&t=90s
https://www.youtube.com/watch?v=U_sTrx2xWPM
https://www.youtube.com/watch?v=sJQBaHoZaAI
https://www.youtube.com/watch?v=hvZm6UA9jqg&t=274s
https://www.youtube.com/watch?v=yoMR2P_Pwt4
https://www.youtube.com/watch?v=1oWrbyAiVYc&t=2s
https://www.youtube.com/watch?v=GoL3p0E_7NQ&t=40s
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Las directrices de ,Como hacer” se han elaborado en sus versiones larga y corta para
responder a las necesidades de los principales grupos destinatarios del proyecto: las PYME
turisticas que operan en las ANR y los proveedores de EFP que ofrecen programas y cursos
en el ambito del turismo.

Las directrices se entregan como publicaciones electrénicas disponibles en el sitio web
del proyecto: http://accessitpro.eu/#outputs y se utilizaron para producir una herramienta
de autoevaluacion empresarial basada en la web.

Esta herramienta deberia ayudar a las PYME turisticas a evaluar en qué medida su producto
0 servicio turistico esta orientado a atraer a clientes con necesidades de acceso. Permite

a los usuarios introducir sus respuestas a preguntas cerradas estructuradas en cinco
secciones/aspectos principales de accesibilidad, a saber:

accesibilidad general

accesibilidad de la informacion

1

2

3. disefio de servicios turisticos accesibles
4. comercializacién de productos accesibles
5

cooperacion de las partes interesadas para la mejora de la accesibilidad

Esta herramienta basada en la web genera un informe completo de evaluacién
del rendimiento que ofrece una valoracion global y recomendaciones a los usuarios
sobre como podrian mejorar la accesibilidad de sus ofertas.

Las directrices y la herramienta basada en la web se complementan con escenarios para
sesiones practicas destinadas a apoyar a los gestores de las PYMES turisticas en el estudio
de su propio negocio basado en una metodologia practica. Estas sesiones estan dedicadas

a desarrollar nuevas ofertas de turismo accesible (0 a mejorar las existentes). Utilizan una
serie de técnicas creativas de resolucién de problemas y fomentan el codisefio de las ofertas
de productos o servicios por parte de los interesados. El conjunto de herramientas de apoyo
a las empresas también proporciona recursos didacticos para las sesiones de formacién
practica, listos para ser integrados como parte de las ofertas y practicas de la EFP.

’ ECQ Unlvg!ﬂut?mma .. ’ Sywﬁ:[v
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2. Resumen de la formacion piloto en los paises
SOCioS;

Los recursos de ACCESS IT fueron probados por los socios en diferentes formatos y conceptos.
Aqui encontrara las actividades, metodologias y experiencias que se recogieron. Son Utiles
para mostrar las diferentes opciones de aplicacién en la practica.

Gal Molise Verso il 2000: Experiencia de diseno universal

Lugar

La formacion piloto se celebrd en un lugar mixto combinando los participantes del webinar
en linea en el espacio digital de zoom, debido a la presencia de las partes interesadas de otra
region italiana, y los participantes cara a cara en Campobasso, Molise en la oficina de Gal
Molise Verso il 2000 el 28 de abril.

Grupo objetivo

Agencia de viajes y otros agentes turisticos locales
Agencia de viajes y otros agentes turisticos nacionales

Representantes de las instituciones del gobierno regional

Metodologia y manual utilizados

GAL Molise implementd la formacion piloto a través de un Webinar mixto de Zoom

y presencial. Todos los participantes recibieron todo el material formativo desarrollado
por el curso. Todas las directrices, todos los videos de enlace y el acceso a la herramienta
de autoevaluacion. La formaciodn piloto se estructurd en torno a la creaciéon de nuevas
propuestas de proyectos para la realizacion de nuevas actividades de accesibilidad

y la aplicacion de filosofias de disefio universal.

Los formadores presentaron completamente el tema de la accesibilidad y todos los
documentos de formacién y explicaron la estructura general del curso. Tras la presentacion
del tema y los materiales, se llevé a cabo una lluvia de ideas con los participantes. Durante
la sesion informativa, el formador dejé que los participantes realizaran la herramienta web
de autoevaluacion; los participantes observaron que las herramientas de autoevaluacién
representaban realmente sus habilidades reales en materia de accesibilidad. El tema

FEx, Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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de la accesibilidad fue bien explicado a través del visionado de todo el video producido por

el proyecto access it. Durante el Webinar con la ayuda de la Guia de contenidos 3 se presentd
completamente el concepto de disefio y disefio universal, vinculando el tema anterior con

el concepto de disefio para todos. La clase se dividié en 3 grupos y comenzaron a debatir

y poner en practica un proyecto para mejorar el disefio accesible. A continuacion se pidid

al grupo que trabajara en el proyecto por separado y que enviara el resultado a través de un
formulario de google a GAL MOLISE simulando el concurso de un formulario de solicitud.

Breve informe de resultados

A la reunidn asistieron 2 personas con discapacidad, 2 restauradores, 3 operadores
turisticos, 1 organizacién de ocio y tiempo libre, 4 representantes de organismos publicos
y 3 organizaciones turisticas que también trabajan con personas con discapacidad.

La sesion fue un éxito en general y, segin los comentarios de los usuarios, consiguido mejorar
sus conocimientos sobre el turismo accesible y la evaluacion de los servicios en materia de
accesibilidad. La formacion también fue Util para aumentar las habilidades de disefio a través
de la filosofia del disefio universal. Las evaluaciones de los resultados del proyecto fueron
muy buenas y los participantes afirmaron en su mayoria que utilizaran estos materiales para
promover eventos de accesibilidad con otros agentes turisticos.

SAN: Presentacidén de Access It para la sensibilizacion

Lugar

La reunion se celebrod por Skype con una duracién de aproximadamente una hora y media.

Grupo objetivo

La reunion estaba dirigida a todas las personas interesadas en el tema del turismo
accesible, entre ellas: personas con necesidades especiales, instituciones que se ocupan
de la organizacion del turismo accesible, empleados de instalaciones que prestan servicios
turisticos, personas que estudian en el ambito de los servicios turisticos, etc.
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Metodologia y manual utilizados

La reunidn se organizo en forma de seminario web durante el cual se presentaron
los resultados del proyecto:

e Resultado 1: Informe sobre los determinantes de la accesibilidad del turismo en las
zonas rurales basado en la investigacion sobre las barreras de accesibilidad y los retos
relacionados con su mejora experimentados por las PYMES turisticas.

e Resultado 2: Estudios de casos de accesibilidad turistica en forma de presentaciones de
video con PYMES turisticas que implementaron soluciones innovadoras para mejorar la
accesibilidad de sus productos/servicios y consiguieron comercializar su oferta nueva o
mejorada.

e Resultado 3: Un conjunto de herramientas interactivas de apoyo a las empresas, que
incluye directrices de ,Como hacer” para un enfoque estratégico de la innovacion en
el desarrollo de productos turisticos accesibles, una herramienta de evaluacion del
rendimiento de la accesibilidad en linea y escenarios de sesiones de disefio colaborativo.

e Resultado 4: Folleto para los destinatarios del proyecto, con consejos sobre el codisefio
de ofertas turisticas accesibles.

e Lareunion también tenia como objetivo el debate y el intercambio de experiencias en el
ambito del turismo accesible.

Breve informe de los resultados

La informacién sobre la reunion se difundid ampliamente entre las agencias de viajes, las
organizaciones que integran a personas con necesidades especiales y las instituciones que
prestan servicios turisticos. Unas 20 personas participaron en la reunion. Esto demuestra que
el tema de la accesibilidad en el turismo todavia parece ser un tema ,,de nicho”. No obstante,
los participantes en la reunién aceptaron con interés los materiales presentados. Durante el
debate se informd que la difusion de la idea del turismo accesible es un elemento importante
de las actividades de las oficinas y agencias de turismo. Las personas con necesidades
especiales de viaje informaron de que el transporte parece ser de especial importancia en el
ambito de la accesibilidad. La conclusion clave resultante de la reunién es la informacién sobre
la necesidad de difundir la idea de accesibilidad en Polonia.
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UAB: formacién estructurada para las PYME y las entidades
locales a nivel local.

Ubicacion

Comunidad Auténoma de Catalufia / Espafia, cubierta a través de la asociacion regional de
empresarios de turismo rural TURALCAT.

Grupo objetivo

Proveedores de servicios de turismo rural
Infraestructuras turisticas locales (museos, puntos de interés) y oficinas de turismo

Municipios

Metodologia y manual utilizados

TURALCAT implementd un curso completo de prueba con una duracion calculada de 25
horas por participante. En primer lugar, se publicé una convocatoria entre el grupo objetivo
pertinente.Todos los participantes interesados recibieron un paquete del curso que incluia
las fechas de las sesiones conjuntas (online y F2F), la estructura del curso y el acceso a los
recursos de formacion pertinentes: videos, guias (cortas y completas) y herramienta de
autoevaluacion.

El curso en si estd estructurado en torno a una adquisicion activa de conocimientos basada
en el plan de mejora que cada participante elaborara para su servicio. En una primera sesion
introductoria, se explicaron a los participantes los objetivos y conceptos generales, y se les
explicaron los recursos disponibles. Durante los cuatro dias siguientes, cada participante tuvo
que formular una idea de mejora para su servicio, para enviarla al responsable del curso.
Estas ideas se evaluaron de cara a una segunda sesion conjunta en la que se debatieron

los aspectos mas relevantes o las cuestiones detectadas. Después de esta sesion, tuvo lugar
una serie de cinco sesiones tematicas en profundidad en las que los participantes debian
elegir al menos tres que fueran mas relevantes para su plan de mejora. Durante otros 10 dias,
tuvieron tiempo para preparar su plan de mejora en detalle, contando con la ayuda
(tutoria/asesoramiento) del responsable del curso. Todos los planes de mejora debian
enviarse con dos dias de antelacidn a la Ultima reunion conjunta, en la que se presenté

y debatié una seleccion de los planes mas representativos y mejor preparados.
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Breve informe de resultados

Difundimos el curso ACCESS-IT entre un millar de alojamientos rurales de Catalufia y diversas
instituciones (parques naturales, museos, autoridades regionales, oficinas de turismo...).
Conseguimos informar y sensibilizar a muchas empresas y entidades. Finalmente,

se inscribieron en el curso un total de trece personas representantes de diferentes tipos
de servicios turisticos: 6 alojamientos rurales, 1 hotel, 2 parques naturales, 1 oficina

de turismo, 1 agencia receptiva y 2 empresas de otros servicios. Del total de inscritos,

sélo siete (55%) han desarrollado un proyecto de accesibilidad para su servicio turistico.
Cinco proyectos (71%) tienen como objetivo principal mejorar la accesibilidad

y la comunicacion para los clientes con dificultades de movilidad. Los 2 proyectos restantes
(29%) se dirigen principalmente a personas con deficiencias visuales, pero también tienen
en cuenta, ademas, otros segmentos (deficiencias auditivas y cognitivas).

Al final del curso se envid una encuesta de evaluacion a los participantes, que arrojé como

resultados mas significativos que el 83% esta ,,mucho mas motivado” para aplicar medidas
de accesibilidad turistica y el 66% valoré con un 5 (valores de 0 a 5) la calidad del curso.

ENAT: evaluar la accesibilidad de un producto turistico.

Ubicacion

Webinar de formacion online del 20 de junio de 2022, ,,Como desarrollar el turismo accesible
en zonas rurales y naturales”

Grabado y distribuido en el canal de YouTube de ENAT. (1hora 42 minutos)
https://youtu.be/xalJbE7Pbbc

ENATI distribuyd el curso de formacion, incluyendo las presentaciones de diapositivas
a través de su pagina de Recursos de Formacion en Turismo Accesible en:
https://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.events.2293
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Grupo objetivo

PYMES proveedoras de servicios turisticos en zonas naturales y rurales, gestores de destinos,
formadores de EFP, funcionarios publicos y cualquier persona interesada en el tema.

Limitado a 30 personas, en lengua inglesa.

Metodologia y manual utilizados

En este seminario web se compartieron algunos de los resultados del proyecto Access IT,
con nuevas ideas, herramientas de formacion y sugerencias para la prestacion de servicios
a visitantes con necesidades de acceso en zonas naturales y rurales.

Se hizo hincapié en ,,Cémo...” hacer que sus servicios sean accesibles. El seminario web
abordo:

e Como evaluar la accesibilidad de un producto/servicio turistico

e Como abordar los requisitos de los segmentos de clientes a los que se dirige

e Como desarrollar una oferta turistica verdaderamente accesible y satisfacer la demanda
e Como lanzar al mercado y promocionar un producto accesible

e Como implicar a las partes interesadas en el desarrollo de productos accesibles.

El material de formacion incluia las guias ,,Como hacer” de ACCESS IT, la herramienta web
de ACCESS IT y algunos de los videos de ACCESS IT.

Breve informe de los resultados

Durante el Webinar, se produjo un debate con preguntas, en particular, de el propietario

de una agencia de viajes y operador turistico, Accessible Tromsg@ (Noruega). Estaba dispuesto
a compartir su experiencia con los participantes. Su empresa organiza excursiones para
visitantes con movilidad reducida, como ciegos, sordos y con problemas de audicion, personas
con discapacidades cognitivas y familias. Sus excursiones incluyen paseos en trineos tirados
por perros husky, excursiones con renos, observacion de ballenas y otras actividades

en la naturaleza de los alrededores de Tromsg. Utiliza un guia turistico cualificado ciego

en el museo local. Sefiala que muchas empresas no tienen sitios web accesibles, lo que
significa que no pueden llegar a los clientes con problemas de vision. Incluso una empresa
que fabrica dispositivos para ayudar a los invidentes a navegar tiene un sitio web inaccesible.

Los ponentes y una breve mesa redonda abordaron otras cuestiones.
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Ivor Ambrose hizo una demostracion de la herramienta de autoevaluacion ACCESS IT
para pequefias empresas.

Todos los participantes estuvieron de acuerdo en que se grabara el seminario web,

que ahora esta disponible en el canal de YouTube de la ENAT. Los comentarios en el sitio
de YouTube son supervisados por ENAT y cualquier pregunta de los espectadores sera
respondida alli.

El enlace del formulario de evaluacion de la formacion se distribuyd a los participantes,
y también aparece en la pagina web del evento de ENAT (véase mas arriba).

RuralTour: Formacion transnacional en linea con servicio
de tutoria

Ubicacion

Toda Europa - 32 paises cubiertos por la red Ruraltour

Grupo objetivo

Proveedores de servicios de turismo rural

Personal de asesoramiento técnico de organizaciones profesionales de turismo rural

Metodologia y manual utilizados

Ruraltour implementd una prueba completa con una duracién calculada de 25 horas por
participante como curso totalmente online producido en inglés. Se publicd una convocatoria
entre el grupo objetivo pertinente a través de la red de Ruraltour, proporcionando un paquete
de curso que incluye las fechas de las sesiones conjuntas y tematicas en linea, la estructura
del curso vy los enlaces de acceso a los recursos de formacién pertinentes: videos, directrices
(breves y completas) y herramienta de autoevaluacion.

El curso en si esta estructurado en torno a una adquisicion activa de conocimientos basada
en el plan de mejora que cada participante elaborard para su servicio. Consta de dos bloques:
1) sensibilizacién genérica y conocimiento de los conceptos basicos de accesibilidad;
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2) aplicaciéon de esta comprension en un plan de mejora concreto para un servicio
o instalacion.

En la sesidn introductoria se explicaron a los participantes los objetivos y conceptos
generales, y se les explicaron los recursos disponibles. Durante los cuatro dias siguientes,
cada participante tuvo que formular una idea de mejora para su servicio, para enviarla

al responsable del curso. Estas ideas se evaluaron de cara a una segunda sesion conjunta
en la que se discutieron las cuestiones detectadas y los aspectos mas relevantes.

Tras esta sesion, tuvo lugar una serie de cinco sesiones tematicas de profundizacion

en las que los participantes debian elegir al menos tres que fueran mas relevantes para

su plan de mejora. Durante otros 5 dias, tuvieron tiempo para preparar su plan de mejora

en detalle, contando con la ayuda (tutoria/asesoramiento) del responsable del curso. Todos los
planes de mejora debian ser enviados con dos dias de antelacion a la Ultima reunidn conjunta,
en la que se presentd y discutio una seleccion de los planes mas representativos y mejor
preparados.

Breve informe de los resultados

La participacion inicial fue de 21 personas de 11 paises, de las cuales 15 estuvieron presentes
en la primera sesion en linea. A pesar de los recordatorios, este niumero se redujo
considerablemente a lo largo del curso, con sélo 5 ideas de mejora. En consecuencia,

las cinco sesiones tematicas previstas se redujeron y se unieron en dos sesiones de preguntas
y respuestas mas largas. Finalmente, los participantes elaboraron cuatro planes de mejora.

De esta prueba -combinada y comparada con la prueba similar realizada en Catalufia- hemos
aprendido la importancia critica de una estructura intermedia en estrecho contacto con

la realidad de los participantes. Puede tratarse de un DMO local, una asociacion profesional
local-regional o entidades similares que conozcan el territorio, la cultura y la realidad

de los participantes. En cuanto a los materiales de formacién, los videos fueron mencionados
por los participantes como los mas interesantes y faciles de usar. Por otro lado, incluso

la version corta de las Directrices se considerd demasiado compleja para el autoestudio,

su comprension requeria una interpretacion individual adicional y el apoyo de la entidad
intermedia.
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ECQ: Taller de formacién presencial
Ubicacion
Sofifa, Bulgaria

Instituto de Estudios de Postgrado de la Universidad de Economia Nacional y Mundial

Grupo objetivo

Proveedores de servicios de turismo rural

Proveedores de otros servicios y productos turisticos

Representantes de asociaciones y organizaciones turisticas
Propietarios de blogs y revistas de viajes de turismo rural

Profesores de universidades en estudios de turismo rural y alternativo

Representantes de asociaciones, organizaciones y entidades gubernamentales que trabajan
con y para personas con discapacidades y diferentes necesidades de acceso

Metodologia y manual utilizados

ECQ implementd un taller de formacion presencial de pruebas completas. La prueba

se dividid en varias sesiones que abarcaron los materiales e instrumentos del proyecto
Access-IT. El nimero total de participantes fue de 15y, para adaptarse mejor

a las necesidades de la formacion, se utilizd una sala equipada con ordenadores y conexién
a Internet.

La primera sesion se dedico a introducir el tema del turismo accesible y a concienciar sobre
la importancia de ofrecer ofertas turisticas accesibles. Se prestd especial atencion a los
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establecimientos y servicios turisticos en zonas naturales y rurales. Durante esta sesion

se presentaron algunos de los materiales de video, asi como las pautas de actuacion:

Como evaluar la accesibilidad de un producto/servicio turistico

Cémo abordar los requisitos de los segmentos de clientes a los que se dirige

Cémo desarrollar una oferta turistica verdaderamente accesible y satisfacer la demanda

Cémo introducir en el mercado y promover un producto accesible

ARSI

Coémo implicar a las partes interesadas en el desarrollo de productos accesibles

Durante la segunda sesién, Eleonora Yosifova, ponente invitada de la Asociacion Bulgara

de Turismo Alternativo (BAAT), habld de varios retos relacionados con el desarrollo de ofertas
de turismo accesible y también compartié algunos ejemplos de iniciativas de turismo accesible
desarrolladas en Bulgaria. Desarrollé el tema de la accesibilidad explicando los beneficios

y las ventajas de desarrollar productos y servicios turisticos que satisfagan las necesidades

de las personas con requisitos especiales de acceso.

Después de que los participantes se familiarizaran con diferentes conceptos y conocimientos
relacionados con el turismo accesible en zonas naturales y rurales, participaron en una sesion
practica. Durante los ejercicios practicos, los participantes trabajaron en pequefios grupos.
A cada grupo se le encomendo la tarea de crear una oferta de turismo accesible para

un grupo de turistas con necesidades especiales de acceso (por ejemplo, personas
discapacitadas) o de organizar una excursion en bicicleta para personas sordas).

Los participantes tuvieron que utilizar las directrices practicas para desarrollar una oferta
exitosa y una estrategia de comunicacion eficaz teniendo en cuenta el grupo objetivo que

se les habia asignado. Al final de la sesion practica, cada grupo presentd su oferta, seguida
de un debate en el gran grupo. Los participantes compartieron su opinion, hicieron
comentarios y plantearon nuevas preguntas relacionadas con el tema.

La siguiente sesion se dedico a la herramienta web de autoevaluacion. Se explicaron todos
los elementos y componentes de la herramienta y se demostré como navegar por los
diferentes modulos. A continuacion, los asistentes probaron ellos mismos la herramienta web.
Durante la prueba surgieron diferentes preguntas y los participantes compartieron

sus opiniones simultaneamente.

La Ultima parte de la formacion fue una sesion de debate, durante la cual todos los
participantes participaron activamente y compartieron sus opiniones y perspectivas sobre
los diferentes temas relacionados con las ofertas de turismo accesible.
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Breve informe de los resultados

Al final de la formacion se pidid a los participantes que rellenaran un formulario
de opinién y que evaluaran la formacién. Sobre la base de los comentarios recibidos,
se sacaron las siguientes conclusiones:

e Todos los participantes respondieron positivamente y estuvieron de acuerdo en que
la sesién de formacion les ayudd a mejorar sus conocimientos en el ambito del turismo
accesible. 12 de los encuestados estan completamente de acuerdo, mientras que
2 respondieron ,,En su mayor parte”, lo que también se considera una respuesta positiva.
Un participante no rellend el cuestionario. Las respuestas a las preguntas , La sesion
de formacion me ha ayudado a estar mas preparado para disefiar y ofrecer productos
y servicios de turismo accesible” y ,,La sesion de formacion me ha ayudado a aprender
a codisefiar productos o servicios de turismo accesible junto con los principales
interesados” fueron similares, y 11 de los encuestados respondieron ,,Si” y 3 de ellos
respondieron ,En su mayor parte”.

e Cuando se les pidié que evaluaran en una escala de 1 (la mas baja) a 5 (la mas alta)
los materiales de formacidn, 13 de los encuestados marcaron 5y 1 marcé 4.
En la pregunta para evaluar la eficacia general de la formacién, 11 respondieron
con 5 (la mas alta), 2 de ellos marcaron 4 y 1 no respondio.

e Ninguna de las preguntas recibié una evaluacion negativa de ninguno de los participantes.

e |a mayoria de los participantes (10) sefialaron que utilizardn los materiales de formacion
como guia para mejorar sus productos y servicios. Ademas, cerca de la mitad de los
participantes afirmaron que recomendarian los materiales a sus colegas (8 encuestados)
y que los promoverian entre otros agentes turisticos (7 encuestados).

De estos resultados se puede concluir que el taller de formacion fue muy eficaz y exitoso.
Los participantes consideran que la formacion es interesante y uftil, y piensan utilizar los
materiales en su futuro trabajo. Todos ellos afirmaron que les gustaria estar informados
y recibir mas informacion sobre el tema del turismo accesible.
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3. Buenas practicas

Importancia del diseno universal y la accesibilidad en Europa

El Disefio Universal (DUP) 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 un disefio
especializado. La intencion del concepto de disefio universal es simplificar la vida a todas las
personas. El concepto de disefio universal se dirige a todas las personas de todas las edades,
tamafios y capacidades.

Revisando la definicion, el disefio universal es:

e Un proceso que posibilita y capacita a una poblacién diversa mejorando el rendimiento
humano, la salud y el bienestar, y la participacion social.

e Hacer que las cosas sean mas faciles de usar, mas sanas y mas amigables (Steinfeld y
Maisel -2012)

e Un enfoque del disefio de entornos, productos y servicios que tiene en cuenta muchos
factores humanos.

El Disefio Universal se basa en 7 principios

1.Uso equitativo, 2.Flexibilidad de uso, 3.Uso sencillo e intuitivo, 4.Informacion perceptible,
5.Tolerancia al error, 6.Bajo esfuerzo fisico y 7.Tamafio y espacio de aproximacion y uso.

El disefio universal es un enfoque holistico del disefio, que refleja una forma de entendery
responder a las distintas necesidades de las personas. En su perspectiva mas amplia, es la
clave para eliminar las barreras y garantizar un buen acceso para todos, incluidas las personas
con discapacidad. El disefio universal favorece la funcionalidad de un edificio, producto o
servicio y proporciona independencia a las personas, y contribuye a crear entornos, productos
y servicios comodos, sostenibles, inclusivos y seguros para TODOS.

Por lo tanto, en lo que respecta al turismo, el Disefio Universal debe ser considerado y
aplicado a lo largo de toda la cadena de suministro turistico.

El disefio universal (UD) se origind en los Estados Unidos. El ,disefio para todos” es un
enfoque similar desarrollado en Europa, que significa disefiar, desarrollar y comercializar
productos, servicios, sistemas y entornos convencionales para que sean accesibles y utilizables
por el mayor nimero posible de usuarios.
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El disefio para todos se esta considerando ahora dentro de una serie de areas politicas por
parte de la Comision Europea como una herramienta para mejorar los bienes y servicios y
hacerlos aptos para todos los consumidores, como en la Ley Europea de Accesibilidad (2019).

Disefar para la mas amplia gama de huéspedes, incluidos los discapacitados, da un valor
afiadido a un local o instalacién, ya que todas las personas pueden beneficiarse de los
estandares de espacio y de muchas de las caracteristicas que necesitan las personas con
discapacidad. Los clientes que llegan cansados o estresados tras un largo viaje, que llevan
maletas pesadas, las personas mayores y las familias con nifios pequefios disfrutaran de una
estancia mas segura y comoda. Evidentemente, el disefio universal debe tener en cuenta
los requisitos de acceso de los usuarios con muchos tipos de discapacidad y la forma de
abordarlos en la solucion de disefio.

El turismo accesible es cada vez mas reconocido como una marca de calidad que sirve a

los amplios intereses tanto de la industria como de los ciudadanos locales de los destinos,
asi como a la diversidad de visitantes que vienen a disfrutar de experiencias accesibles.
Aunqgue a menudo pensamos en la accesibilidad como un enfoque o herramienta técnica, es
mas que eso. También es un atributo cultural que respalda y enriquece todos los aspectos
de la atencion al cliente, convirtiendo a cada visitante en un huésped valioso y aportando
beneficios afladidos a cada empresa turistica.

Relacion entre accesibilidad y turismo

No existe una definicion Unica y universalmente aceptada de , turismo accesible”.

Aqui nos referimos a algunas de las formas en que se define y utiliza el término. El concepto
seguramente evolucionara a medida que se aplique en mas y mas contextos en todo

el mundo.

,El turismo accesible permite a las personas con necesidades de acceso, incluidas las
dimensiones de movilidad, vision, audicion y cognitiva de la accesibilidad, funcionar de forma
independiente y con equidad y dignidad a través de la entrega de productos, servicios y
entornos turisticos disefiados universalmente. Esta definicion incluye a todas las personas,
incluidas las que viajan con nifios en cochecitos, las personas con discapacidad y las personas
mayores”. (Darcy & Dickson, 2009).

El turismo accesible, también denominado turismo inclusivo, turismo sin barreras o,
simplemente, turismo para todos, no debe entenderse como un tipo de turismo separado,
sino como un conjunto de condiciones previas para todo tipo de turismo. Las personas

de todas las edades y capacidades, incluidas las personas con discapacidad y otros turistas
con necesidades especificas de acceso, experimentan muchas barreras para participar

en el turismo, a lo largo de todo el ,viaje del visitante”. Esto se debe, en gran medida,
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a que los productos, los servicios y el entorno construido no estan disefiados para ser
accesibles a la mas amplia gama de usuarios. Estos visitantes pueden necesitar ciertas
adaptaciones durante el viaje, en términos de disefio de la informacion, disefio ambiental,
equipamiento o servicios y una actitud acogedora, que les garantice una experiencia segura,
comoda vy satisfactoria.

Para que el turismo sea ,accesible”, todas las partes de la cadena de valor, desde la mejora
de la informacion y las reservas, el transporte y hasta las instalaciones en el destino, incluidos
el alojamiento, la restauracion y las actividades, asi como los servicios turisticos, deben ser
accesibles, es decir, adaptarse mejor a las necesidades de todos los clientes, incluidos los

que tienen discapacidades y problemas de salud de larga duracion.

En Europa, el turismo accesible estd ganando cada vez mas atencién como area de
crecimiento potencial para los destinos y las empresas, debido a tres factores principales
o ,impulsores”. Estos son:

El envejecimiento demografico de la poblacion

1. Lalegislacion sobre derechos humanos y accesibilidad

2. Elargumento comercial para el turismo accesible

Referencia:

Accessible and Inclusive Tourism by Ivor Ambrose, in Encyclopaedia of Tourism Management
and Marketing, (2022), Buhali, D. (Editor).
https://doi.org/10.4337/9781800377486.accessible

1. ¢ Por qué es importante? — SAN

Introduccioén al turismo accesible: ;Por qué es importante?

El turismo accesible es aquel que satisface las necesidades de diversos grupos, entre ellos
las personas con discapacidad, los ancianos, las familias con nifios, las mujeres embarazadas,
las personas con limitaciones de movilidad o con necesidades nutricionales especiales.

Se basa en una filosofia de disefio universal que pretende crear un entorno, unos lugares
y unos servicios que resulten comodos para todo tipo de clientes, incluidas las personas
con necesidades especiales, sin necesidad de una adaptacion adicional.
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El turismo accesible plantea ciertas expectativas a todas sus entidades y organizadores.
Puede parecer que se trata de un nicho de mercado o que requiere grandes desembolsos
financieros, por ejemplo, para la adaptacion de las infraestructuras.

Sin embargo, muy a menudo, sencillas acciones y comodidades facilitan considerablemente
la estancia de los turistas con necesidades especiales, les permiten comunicarse,
les dan una sensacién de seguridad y comodidad durante el viaje.

Es especialmente importante que los operadores turisticos informen a los visitantes sobre
las condiciones de acceso en todos los materiales informativos, teniendo en cuenta que

el turismo accesible no es solo el viaje en si mismo, sino que requiere igualmente una
cuidadosa preparacion del viaje, es decir, determinar el destino, los medios de transporte,
encontrar un alojamiento adecuado y las oportunidades de hacer turismo.El turismo
accesible comienza en los materiales informativos (principalmente en el sitio web) y consiste
en la comunicacion precisa de informacién sobre todas las comodidades, pero también

las dificultades.

Una actitud abierta, las buenas intenciones y la amabilidad de los organizadores turisticos
deberian ser el punto de partida para crear un espacio y unos servicios accesibles para todos
los turistas. El turismo accesible otorga los mismos derechos de viajar y utilizar los servicios
y atracciones turisticas a todos los que aman viajar.

Por lo tanto, no basta con que una determinada instalacion esté adaptada, por ejemplo,
a las necesidades de las personas con discapacidad, sino que es importante recordar una
informacién adecuada y completa sobre todos los servicios, y ofrecer diversas formas

de comunicacion y reserva.

Esto impone requisitos especificos a los organizadores del turismo, como las oficinas

de turismo, las instituciones relacionadas con el transporte, las instalaciones de alojamiento,
las atracciones turisticas y los organizadores de eventos, pero también a los propios clientes,
que deben poder comunicar sus necesidades de forma segura y confidencial.

La accesibilidad no sélo se aplica -como suele parecer- a las personas con discapacidad,

y a menudo de forma aun mas limitada, a las personas en silla de ruedas. Es dificil satisfacer
todas las necesidades de los grupos mencionados, pero es muy importante tener en cuenta
el mayor niumero posible de ellas.
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2. ;Como hacerlo? — Compruebe sus instalaciones

Normalmente, los alojamientos rurales datan de hace mucho tiempo. Por aquel entonces,

la gente no prestaba mucha atencion a que las instalaciones fueran accesibles para los clientes
con distintas discapacidades. Por eso, muchos complejos rurales que ya tienen una estructura
presentan obstaculos que no pueden modificarse ni mejorarse facilmente. Los propietarios

de estas instalaciones suelen ser conscientes de ello, y les asusta la idea de tener que

rehacer su propiedad. Casi nadie quiere invertir demasiado tiempo o dinero en una gran
reconstruccion sin tener la certeza de que obtendrd inmediatamente un gran retorno

de la inversion.

Lo que los propietarios no saben es que hay muchas ,pequefias” mejoras que pueden hacer
facilmente por su cuenta, y con un presupuesto ajustado. Estas mejoras pueden parecer
pequefas, pero supondria una enorme diferencia para los clientes con ciertas dificultades.
Esta es exactamente la idea que subyace en el video ,,¢Como hacerlo? - Comprueba tus
instalaciones”. Queriamos mostrar a los propietarios de los alojamientos lo facil que es
comprobar sus instalaciones por si mismos y detectar los problemas. Por ello, fuimos a un
complejo rural llamado ,,Las Monjas” en Malaga, Espafia. Este complejo tiene 300 afios de
antigliedad y fue restaurado hace 20 afios sin pensar en hacerlo accesible.

Para encontrar los obstaculos utilizamos una silla de ruedas, muletas, gafas y tapones para
los oidos. La propietaria utilizé la silla de ruedas y las muletas mientras recorria las partes

del complejo que le gustaria hacer mas accesibles. Anotamos todos los obstaculos que
encontramos en nuestro camino, como escaleras sin rampas, puertas estrechas o lugares que
necesitan pasamanos para facilitar el acceso (por ejemplo, el bafio). También comprobamos
si las sefiales acusticas (por ejemplo, el timbre que se utiliza en caso de emergencia) eran

lo suficientemente fuertes para los clientes con deficiencias auditivas. Los simbolos y los
mensajes escritos (por ejemplo, la contrasefia del Wi-Fi) debian ser faciles de leer cuando se
llevan las gafas que empeoran nuestra vista.

Dado que este alojamiento rural tiene una zona exterior que se utiliza habitualmente,
comprobamos también esa parte utilizando la silla de ruedas. Algunos puntos eran imposibles
de acceder para un usuario de silla de ruedas sin la ayuda de otra persona, y eso era

la indicacion de que esos puntos necesitaban arreglos (normalmente sélo las rampas).

En conclusion, si quieres hacer que tus instalaciones sean mas accesibles para tus clientes

y que su estancia sea mas agradable, no necesitas demasiado tiempo ni dinero. Solo tienes
gue seguir nuestro ejemplo y hacer el recorrido de tu local por tu cuenta o con la ayuda de
un amigo. Sélo te llevara un poco de tiempo y esfuerzo, pero tendra un gran impacto positivo
en la satisfaccion general de tus clientes.
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3. (Como hacerlo? — Implemente soluciones sencillas.

El video que lleva por titulo ,Decidir qué mejorar y cémo aplicar los cambios para
mejorar la accesibilidad” es la continuacién al video titulado ,Comprobar los problemas
de accesibilidad de las instalaciones: Métodos sencillos para detectar y analizar

los problemas”. Sin embargo, este video puede verse y entenderse por si solo,

ya que su tematica puede aplicarse a cualquier alojamiento rural.

Después de recorrer todo el complejo rural en busca de obstaculos de accesibilidad,
elaboramos un informe con sugerencias de mejora. El informe se revisé y se decidio

qué medidas se iban a aplicar. Si estas pensando en hacer tu alojamiento rural mas accesible,
estas ideas pueden ser facilmente replicables y Utiles.

El siguiente paso es buscar el material que se necesitara. Para ello puede:
e Buscar en paginas web - Empieza a escribir ,,equipamiento para discapacitados”
y el motor de busqueda generara otras sugerencias relevantes.

* Iratiendas de bricolaje - es facil encontrar barandillas, pasamanos y otros articulos
basicos a buen precio.

e Pedir consejo a tiendas especializadas en ortopedia.

Estas son algunas de las mejoras que se nos ocurren.

e Para que los usuarios de sillas de ruedas puedan desplazarse de forma independiente
(sin necesidad de un asistente), cada escaldn o escalera debe contar con una rampa.
La rampa puede ser fija o movil y debe tener una pendiente maxima del 5-6%
(el 10% esta bien para distancias cortas, como dos escalones)

e Todas las escaleras deben tener pasamanos colocados en la pared a ambos lados,
o barandillas libres en el centro en caso de escaleras anchas.

e Adapte al menos un bafio en uno de los apartamentos o habitaciones.

e Puedes ensanchar la puerta para que el usuario de la silla de ruedas pueda pasar
de forma auténoma, e instalar barras de apoyo para los usuarios que puedan
recorrer distancias cortas a pie.

e Instala un plato de ducha (ducha enrollable) a ras de suelo.
e  Sustituya la cabina por cortinas.
e Proporcionar una silla.

e Colocar la griferia a una altura baja, adecuada para los usuarios de sillas de ruedas
y personas de baja estatura.

e Asegurese de que los suelos estén nivelados, pero con una superficie ligeramente rugosa
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para evitar resbalones tanto en el interior del alojamiento como en las zonas exteriores
comunes.

e Todos los textos (contrasefia del WiFi, menu, folletos del alojamiento, etc.)
deben estar escritos en letra grande y negrita, legible incluso sin gafas.

e Paralas emergencias, utilice un equipo de alarma acustica y visual
(sefial sonora y luminosa al mismo tiempo).

e Coloque las indicaciones de advertencia y los materiales de proteccién contra peligros,
donde haya obstaculos en zonas con poca visibilidad, para que la persona los note
y los evite (por ejemplo, bajando la cabeza).

El precio del material para las mejoras que acordamos es inferior a 500 euros
(sin incluir la instalacién). Algunas de las soluciones son incluso gratuitas.

Aunque no se trata de soluciones perfectas, son muy faciles de aplicar y pueden mejorar
considerablemente la accesibilidad en muchos complejos rurales de gran belleza.

4. ;Como hacerlo? — ;Cémo viajara una persona con
discapacidad?

Cada vez son mas las personas con discapacidades o problemas de movilidad que desean
viajar y participar en el turismo, ya sea en solitario, con su familia, con un grupo de amigos
0 con especialistas.

El turoperador que organice este tipo de actividades debe recordar que cada viaje es Unico
y requiere un enfoque individual, adaptado a las distintas necesidades de los clientes.

El organizador debe comprobar con antelacion todas las instalaciones y servicios para
garantizar una buena experiencia para todos. El viaje debe planificarse de forma légica

y centrada en el cliente, teniendo en cuenta el nivel y la calidad adecuados del alojamiento
y el transporte; el acceso a un guia local con los conocimientos linglisticos necesarios;

la ubicacién de los aseos adaptados y la compra del conjunto de entradas necesaria.

Todos estos elementos del viaje deben ser identificados, evaluados y finalmente
seleccionados con suficiente antelacion a las fechas del viaje.

Para comprobar la accesibilidad del lugar cuando se prepara una visita, es necesario elaborar
una lista de tareas y preguntas. En primer lugar, es importante conocer las necesidades

y capacidades de cada miembro del grupo para entender los requisitos de acceso. El siguiente
paso es buscar la informacion. Internet es una buena fuente de informacién. A continuacion
hay que ponerse en contacto con el responsable en el lugar de celebracion por teléfono

0 por correo electrénico para preguntar por cuestiones de accesibilidad como el acceso

al lugar, el alquiler de equipos, la disponibilidad de un guia turistico, los aseos accesibles, etc.
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Dado que algunos clientes que utilizan sillas de ruedas necesitan vehiculos adaptados
con una rampa o un ascensor, el organizador debe encargarse de ello. Antes de confirmar
el servicio, se debe presentar al cliente el itinerario y el precio.

Para comprobar si el cliente ha quedado satisfecho con los servicios, se le puede pedir que
rellene una encuesta de satisfaccién después del viaje. Es esencial tener un ,,Plan B” para
todos los aspectos importantes del tour, a fin de evitar una crisis. Por ejemplo, un problema
tipico de la gira puede ser la averia de un autobus... El jefe de equipo DEBE saber donde
conseguir un autobus de sustitucién rapidamente.

5. ¢Como promoverlo? - Guia practica

La pelicula presenta actividades en el ambito del turismo accesible realizadas por los autores
del blog ,Robimy prodrdze”. El material no es una leccion de marketing y promocion, sino un
conjunto de practicas que resultan de la experiencia de los autores del blog, uno de los cuales
es una persona discapacitada que se mueve en silla de ruedas.

Los elementos clave que se presentan en la pelicula son las declaraciones de los blogueros,
asi como fotos y videos de sus viajes.

Los autores hablan de la forma de presentar la informacidn sobre las atracciones turisticas
disponibles como parte de su blog.

Una cuestion importante en la promocion del turismo accesible es la informacion veraz.
Los autores del blog destacan que todos los materiales preparados por los organizadores
turisticos deben definir con precision la oferta turistica y presentar los hechos. Si los
materiales son fiables, los interesados estaran dispuestos a utilizar esta oferta.

También hay que recordar que la calidad de la comunicacidn con los clientes con necesidades
especiales significa que recomendaran lugares y atracciones a otro cliente influyente.

Los clientes con necesidades especiales también son clientes que tienen suficiente poder
adquisitivo cuando viajan, pero tenemos que estar seguros que la oferta esta preparada
especialmente para ellos. Por lo tanto, la mejor promocién de un establecimiento accesible
es preparar una oferta en consulta con el grupo destinatario.
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6. Ejemplos de alojamientos accesibles

Este video nos muestra un ejemplo de alojamiento rural totalmente accesible.

En 2006, tres familias compraron una antigua masia tradicional en Can Morei, Barcelona,
con el objetivo de reformarla para crear un entorno sin barreras accesible para todo tipo
de clientes.

Can Morei tiene mas de 450 aflos y cuando la compraron estaba en muy mal estado.
Este complejo tiene cuatro plantas con siete apartamentos, una terraza, una piscina,
una gran sala de reuniones, zonas comunes y aparcamiento. Todo ello totalmente
accesible para usuarios de sillas de ruedas.

La sala de reuniones cuenta con un bucle de induccion magnética que se conecta

de forma inaldmbrica al audifono del huésped. El concepto de espacio abierto permite
que todas las habitaciones sean muy amplias, con acceso a ambos lados de la cama.
Las camas tienen espacio debajo para acercarse con una silla de ruedas. Las puertas
correderas de 90 centimetros de ancho permiten un facil acceso para entrar y salir

de las habitaciones.

Ademas, los huéspedes de Can Morei tienen acceso a un tipo especifico de sillas, con y sin
ruedas, para utilizar en el bafio. El lavabo y el espejo estan situados en un nivel inferior para
que los huéspedes puedan utilizarlos desde la silla de ruedas. La ducha no tiene barreras.

El mango del grifo es extra largo y también hay una mesa de trabajo extensible. Los nombres
de las habitaciones estan escritos en braille para que los huéspedes con discapacidad visual
puedan localizarse. Can Morei también tiene una piscina con una silla hidraulica de facil
instalacién y hamacas altas para una transicion segura en silla de ruedas.

En definitiva, Can Morei nos muestra soluciones faciles y practicas. Considerar desde

el principio las medidas necesarias para un entorno sin barreras permite aplicar soluciones
faciles. Por lo tanto, no hay ningun coste adicional para la renovacién de la masia.

Sin embargo, algunas de las barreras podrian eliminarse facilmente a posteriori.

Por ejemplo, para facilitar el acceso a la terraza.

Durante los ultimos afios, los propietarios han desarrollado una estrecha colaboracion

con varias agencias de viajes especializadas en turismo accesible a través de diferentes
canales. Entre 2019 y 2020, el 10% de las reservas incluian clientes con discapacidad,
especialmente usuarios de sillas de ruedas. Estas reservas procedian de 8 paises diferentes.

Todos los clientes se van con un alto grado de satisfaccion, concretamente con la idea
de la accesibilidad invisible. Los propietarios de los alojamientos estan muy agradecidos
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por los comentarios para mejorar las practicas actuales y optimizar el sitio en la medida
de lo posible.

7. Ejemplos de transporte accesible

La historia de la empresa Santilli Trasporti es la historia del Unico transportista de Molise
con un vehiculo dotado de rampas para hacer accesible el turismo en las zonas del interior
de Molise.

En una regidn en la que el trafico no es excelente, y en la que el transporte publico se basa
en medios de transporte mal equipados y no probados para las personas con discapacidades
fisicas, la importancia y el valor de esta historia son inmediatamente evidentes. Carlo,

el propietario de la empresa, es un hombre de 30 afios que, junto con su padre Polifemo,
lleva unos afios equipando su medio de transporte con una rampa para que el transporte
en las zonas internas de Molise sea accesible para cualquier persona. Carlo nos cuenta

que al principio de esta aventura, en 2012, no era facil promover este tipo de soluciones.
Al principio, nos cuenta Carlo, la demanda de este servicio apenas existia, solo a partir

de 2017 la demanda se hizo mas consistente. La dificultad, sin embargo, estaba también

en la gestion y en la relacion con la persona con discapacidad fisica. ,,No conociamos

la manera adecuada de relacionarnos con las personas con discapacidad, siempre teniamos
miedo de herir sus sentimientos, el proyecto Access It nos esta ayudando en la gestion

de la comunicacion interpersonal, pero también en la gestion de nuestra web

y en comunicar mejor nuestra oferta”.

A partir de 2017 Carlo y su padre consiguieron llevar a cientos de personas con discapacidades
fisicas desde Roma y Pescara a las zonas del interior de Molise de dificil acceso. De lo
contrario, estas personas no habrian podido visitar estos hermosos lugares. Esto también
contribuye a mejorar la accesibilidad turistica de toda la region. ,,No sélo estamos satisfechos
de haber podido llevar a muchas personas con discapacidad por Molise, sino también de
haber podido ayudarles en diferentes aspectos: encontrar hoteles y hostales que puedan
ofrecerles servicios adecuados, hoteles y alojamientos que tengan habitaciones accesibles,

y promover servicios culturales accesibles para todos.”

La historia de la empresa Santilli demuestra que a partir de una pequefia iniciativa, como

la instalacion de una rampa en un solo vehiculo, se puede iniciar y generar un debate mas
amplio. Incluso puede mejorar la oferta turistica de toda una zona. Esta historia también
demuestra como una formacién adecuada, como la que promueve Access It, puede ayudar
a los operadores turisticos a relacionarse mejor con cualquier tipo de discapacidad.
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8. Ejemplos de ocio accesible

Play and Train es una asociacion sin animo de lucro, declarada de utilidad publica que tiene
como objetivo facilitar a las familias con personas con discapacidad el acceso a la practica
deportiva. De este modo, se utiliza el deporte como herramienta para normalizar, incluir

y educar a las personas con y sin discapacidad. Esta asociacion viene gestionando el Centro
de Deportes Adaptados de la Estacion de Montafia de La Molina. Desde hace mas de diez
afos ofrece actividades deportivas adaptadas en el medio natural durante todo el afio.

El esqui es uno de los deportes mas adaptables para las personas con cualquier tipo

de discapacidad, ya sea fisica, mental o sensorial. El equipamiento utilizado para este deporte
es muy diverso, con un alto nivel de desarrollo y comodidad. Para realizar una actividad
adaptada o cualquier tipo de deporte, es imprescindible contar con un entorno accesible.

La estacion de montafia de La Molina, en colaboracion con la Fundacion Johan Cruyff

y la Asociacién Play and Train, lleva afios trabajando para conseguir unas instalaciones
adecuadas y accesibles para todos. El Centro de Deportes Adaptados cuenta con plazas

de aparcamiento preferentes para personas con discapacidad, una entrada plana y un bafio
adaptado. Ademas, esta situado frente a una pista de iniciacion de uso preferente para
personas con discapacidad. Hay un remonte para facilitar el acceso a las pistas de esqui.

Otro aspecto a tener en cuenta es el material adaptado, el coste de dicho material es elevado,
por lo que es uno de los mayores retos en la practica del deporte adaptado. Por ello,

la asociacién Play and Train, a través de donaciones y colaboraciones, lleva afios adquiriendo
diferentes tipos de material adaptado para facilitar el acceso de mas personas al mundo

de la nieve.

Cada afio, Play and Train realiza una formacién especifica en esqui adaptado para monitores
de esqui y snowboard. Para todo ello, es fundamental contar con profesionales que entiendan
las necesidades de cada persona.

Son mas de 500 las personas con discapacidad que, junto a sus familiares y amigos, disfrutan
del deporte y la montafia, con todos los beneficios que ello conlleva.

Para conseguir todo esto, la clave ha sido |la adaptacion de la estacidn, haciendo accesibles
sus diferentes servicios y remontes. Ademas, Play and Train ofrece una amplia variedad
de equipos adaptados que se facilitan gratuitamente en sus clases de esqui.

Y por ultimo, la asociacién cuenta con un equipo de profesionales formados y especializados
qgue entienden la importancia de romper las barreras y avanzar hacia una sociedad donde
todos tengan los mismos derechos y oportunidades.
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9. Ventajas / beneficios del turismo accesible
en la sociedad / empleo.

El hotel Evrika Beach Club de Bulgaria es un buen ejemplo de empleador responsable

de personas con discapacidades auditivas. En los ultimos cinco afios, el hotel ha ofrecido
a estas personas puestos de trabajo estacionales en la cocina, el restaurante, el bar,

la lavanderia y la recepcion del hotel, incluyendo puestos de primera linea. El proceso
de contratacion pasa por varias fases clave y es facilitado por un consultor especializado
en el trabajo con personas sordas y cualificado como traductor de lengua de signos.

En primer lugar, el consultor discute con la direccién del hotel los puestos vacantes y crea
hojas de calculo en las que se describen detalladamente las funciones y los requisitos

de cada puesto. A continuacion, distribuye esta informacién entre su red de personas
con discapacidades auditivas y dirige el proceso de contratacién. Los candidatos
preseleccionados son entrevistados por el director del hotel, que toma la decision final
sobre el empleo.

Los candidatos seleccionados empiezan a trabajar al principio de la temporada. A los que
viven en otras ciudades se les organiza el transporte hasta el hotel y se les aloja en pueblos
cercanos. El hotel también organiza el transporte de sus nuevos empleados desde el lugar

de su estancia hasta el trabajo. El trabajo propiamente dicho comienza con una amplia
formacion de iniciacion impartida por el director del hotel, los miembros del personal superior
gue ocupan puestos similares y el consultor (traductor de lengua de signos). La formacién
inicial es muy practica. Las explicaciones verbales se apoyan en folletos que contienen toda

la informacion pertinente. Se muestra a los nuevos empleados lo que se espera que hagan
exactamente. Mientras que la formacion inicial es facilitada por el consultor/traductor,
durante los dias normales de trabajo el principal medio de comunicacién entre los empleados
sordos y los demas miembros del personal son los tablones de informacion. En ellos se
escriben todas las tareas asignadas a las personas sordas (asi como a los demds empleados).

La mayoria de los puestos de trabajo que se ofrecen a las personas con deficiencias auditivas
no requieren una comunicacion directa con los huéspedes del hotel. Sin embargo, a veces

se emplea a personas sordas como camareros de bar y cocineros de sala y tienen que tomar
los pedidos de los clientes. El hotel apoya este proceso proporcionando menus con imagenes
de todos los platos y bebidas que se ofrecen en el restaurante y el bar. Los clientes sélo
tienen que sefialar la imagen de lo que quieren pedir. Si se ponen a hablar con el empleado
sordo, éste les muestra un signo especial de una oreja en el uniforme e intenta explicar

con signos que no puede oir. La experiencia de Evrika ha demostrado que emplear a personas
con necesidades de acceso es mutuamente beneficioso. Las personas sordas obtienen

un empleo en condiciones justas. El personal fijo del hotel recibe formacion para trabajar
con personas con necesidades de acceso y, por tanto, esta mas preparado para atender

a huéspedes que puedan tener condiciones de salud similares. El hotel crea una imagen
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de proveedor de servicios turisticos responsable, lo que le ayuda a atraer mas turistas
nacionales e internacionales.

10. Comunicacion del turismo accesible -1

El Centro de Visitantes Multimedia de Tsarevgrad Tarnov, en Veliko Tarnovo, también conocido
como el Museo de Figuras de Cera, es el Unico museo de este tipo en la peninsula balcanica,
similar al mundialmente famoso Museo de Figuras de Cera de Madame Tussauds.

El museo presenta figuras historicas y acontecimientos memorables del periodo del Segundo
Reino Bulgaro en forma de esculturas y murales. La exposicion contiene 29 figuras escultdricas
de diferentes estratos sociales de la sociedad bulgara medieval: reyes, boyardos, clérigos

y artesanos.

Las figuras estan hechas de una silicona especial utilizada en el cine y se asemejan a la piel
humana, lo que las hace muy reales y auténticas. Todo ello permite al museo presentar

la historia de forma atractiva, interesante y comprensible. Las exposiciones - figuras, sus ropas
y accesorios, las escenas que presentan transmiten muy bien las historias, la informacion

y los mensajes a los visitantes del museo. La gente puede entender y diferenciar claramente
los distintos grupos sociales, las actividades particulares representadas y el modo de vida

en la historia. Por lo tanto, es muy facil para las personas con discapacidades entender

la informacion que la exposicidn quiere transmitir.

Ademas, hay varios quioscos con pantallas tactiles interactivas repartidos por el museo.
Ofrecen descripciones e informacién adicional sobre las pantallas que se pueden ver,

asi como informacion general sobre el museo. El contenido y los textos se han desarrollado
especificamente de forma que sean facilmente legibles y comprensibles para todos

los visitantes, independientemente de su edad o discapacidad. Ademas, las descripciones

se apoyan en imagenes de las pantallas para que los lectores encuentren facilmente

la informacion que buscan. De este modo, las personas son capaces de entender el contenido
por si solas, sin necesidad de apoyo. Dentro del museo hay flechas de navegacion colocadas
por todo el centro. Indican a los visitantes la direccion de la siguiente seccién de la exposicion.
También hay otras sefiales distintivas para orientar a los visitantes y ayudarles a encontrar
zonas concretas, salas de descanso, etc.
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11. Comunicacion del turismo accesible -2

La historia del Museo Samnita de Campobasso muestra como la aplicacion del Disefio
Universal puede hacer que las estructuras museisticas sean accesibles no soélo desde el punto
de vista de la accesibilidad fisica, sino que también pueden hacer utilizables los recorridos
culturales propuestos para todo tipo de discapacidades sensoriales.

La accesibilidad de la cultura para todos es un tema que solo se ha concretado en los ultimos
afios, también gracias a las posibilidades que abren las nuevas tecnologias digitales.

La Universidad de Molise y el Ministerio de Bienes Culturales han desarrollado dos
aplicaciones que pueden descargarse en los teléfonos inteligentes dentro del Museo Samnita
de Campobasso y que permiten a las personas con discapacidades visuales y auditivas
disfrutar de los itinerarios culturales dentro del museo. La profesora Maddalena nos habld
de la narracién tactil inmersiva llamada ,viajar con Asparukh”: Esta app funciona con tres
aspectos, por un lado hay un aspecto tecnoldgico innovador, estan las balizas. Los objetos
reproducidos en 3D que a su vez tienen un sistema electrdnico en su interior que es necesario
para iniciar la narracion. Este sistema de narracion vocal se une a la presencia de los objetos
para ser tocados, haciendo que la persona ciega participe en el material cultural propuesto
por la musa, y ademas se abre a la persona capaz que quiera experimentar este camino

con los ojos vendados de poder ponerse en la piel de una persona con discapacidad visual

y experimentar la discapacidad en su piel. ,Esta aplicacion tiene la doble funcion de permitir
el uso de los caminos culturales a los sordos y al mismo tiempo sensibilizar sobre el tema

de la discapacidad y la accesibilidad”. El doctor Delfino, por su parte, nos habld de otra
aplicacion para el publico sordo que se llama Tik & Tuk: ,,Esta aplicacion esta creada a través
de la camara rapida, desarrollada con graficos que han sido tomados del arte rupestre
europeo. Ya que incluso los sordos sienten ciertas vibraciones del ritmo, de esta manera
pueden entender el contenido de una vitrina en la sala de la protohistoria que cuenta

la invencién de la técnica metaldrgica”.

La profesora Maddalena y el Dr. Delfino nos cuentan que han encontrado una respuesta
muy positiva tras el desarrollo de estas aplicaciones por parte del publico. La historia del
Museo Samnita demuestra cémo el disefio universal puede funcionar tanto como método
de atraccién y difusion de la cultura para todos, como herramienta de sensibilizacidn

de la accesibilidad a 360 grados.
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12. Suministro de informacion sobre accesibilidad en sitios web
e informacidén comercial para los visitantes

La informacién sobre la accesibilidad de un lugar, sus instalaciones y servicios puede ser vital
para los visitantes con discapacidades, problemas de salud de larga duracion u otros requisitos
especificos de acceso. Los proveedores de servicios que faciliten informacion sobre la
accesibilidad en su sitio web y en otros canales de comercializacién no sélo llegardn y atraeran
a un mercado mas amplio de clientes, sino que también mejoraran su reputacién como
operador turistico responsable e inclusivo.

La informacién sobre accesibilidad deberia recogerse de forma sistematica, siguiendo una lista
de comprobacién, ya sea por el gestor del lugar o por un auditor de accesibilidad.
(Véase la seccién 4, mas arriba).

También es importante asegurarse de que el propio sitio web es accesible para las personas
con discapacidad; es decir, el sitio web debe estar disefiado de acuerdo con las Directrices

de Accesibilidad al Contenido en la Web (WCAG), reconocidas internacionalmente, que
garantizan que las paginas estén correctamente organizadas y presentadas para la navegacion
y el uso por parte de usuarios que puedan tener problemas de movilidad, sensoriales

0 cognitivos.

Algunos ejemplos de informacion sobre accesibilidad bien documentada se encuentran
en los siguientes sitios web:

e Pargues de Sintra, Portugal

e  Proyecto Edén, Reino Unido Guia de accesibilidad

e  Hotel Hochfilzer, Austria

e La Cueva del Unicornio, Alemania

SPOLECZNA AKADEMIA NAUK - o Q Universitat Autonoma .(‘ EuropoanNetwor o

3 = 3
UNIVERSITY OF SOCIAL SCIENCES MOllse RURALTOUR de Barcelona
agenziaper o sluppo locale At


https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.parquesdesintra.pt/en/plan-your-visit/accessibility/
https://www.edenproject.com/visit/accessibility-guide
https://www.hotel-hochfilzer.com/en/barrier-free-vacation-at-the-hotel-hochfilzer.html
https://www.germany.travel/en/accessible-germany/details.html?id=ce4e9501-9091-4f42-8efd-a8c31021e96c
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4. Historias de éxito

Las sesiones de prueba y formacion desarrolladas durante ACCESS IT permitieron conocer

el amplio abanico de realidades y posibles enfoques para mejorar la accesibilidad de los
servicios rurales. De cada una de las sesiones, seleccionamos una historia de una asociacion,
de una PYME, de un formador ocupacional o de otros que nos llamé la atencion como mejor
practica o ejemplo.

GAL MOLISE: Accesibilidad en las montanas

Parte interesada

Representante de la region de Molise

Proyecto y éxito de las parte interesada

Titulo del proyecto:

Accesibilidad en la montafia

El objetivo:

hacer accesible la instalacion turistica de montafia de Campitello Matese para los deportes de
invierno y también para el turismo de verano.

Principales puntos de mejora:

Mejorar la accesibilidad de la pagina web;
Concretar un acuerdo con una agencia de transporte accesible;

Crear remontes adecuados para personas con todo tipo de discapacidades;

oo

Adquirir equipos especiales para que las personas con discapacidades de todo tipo
puedan probar las actividades de deportes de invierno;

v

Crear nuevas rutas que sean accesibles para todo tipo de discapacidades;

6. Formar a personal cualificado para acoger a los turistas con todo tipo de discapacidades y
permitirles aprovechar al maximo los equipos especiales y las nuevas rutas creadas.
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Comentarios de la parte interesada

,La formacion ha sido realmente estimulante, la herramienta de evaluacion en linea ha
respondido y ha sido capaz de determinar correctamente nuestro nivel de conocimientos sobre
la accesibilidad y la accesibilidad del turismo. Y, obviamente, todavia hay mucho que mejorar
tanto en nuestros conocimientos como en el enfoque que el sector turistico

de la regidn de Molise tiene sobre la cuestion de la accesibilidad. Las directrices nos han
ayudado a comprender mejor los aspectos del disefio universal y el concepto de accesibilidad
para todos. La serie de videos, por su parte, fue un compendio de buenas prdcticas que

nos estimulo. Gracias a ella conocimos el proyecto del Museo Samnite de Campobasso y,

a través del video sobre los deportes de invierno, en cambio, se nos ocurrio tratar de imaginar
un proyecto que hiciera mds turistica la estacion de esqui de Campitello Matese”.

Observacion

Las herramientas de video demuestran, una vez mas, ser una poderosa forma tanto

de educacion como de difusion de las buenas practicas y los casos de éxito que se estan
aplicando en toda Europa. Si el kit de evaluacion y las directrices dan cuerpo y estructura
al curso, seguramente los videos vy las historias de éxito son la parte que capta la atencién
y estimula mas la imaginacion de los participantes en la formacion. Estamos encantados
de que nuestro curso haya sido capaz de estimular la idea de disefiar rutas turisticas
accesibles para las montafias de Campitello Matese.

SAN: Modernizacion de un museo

Parte interesada

Modernizacion del Museo Jozef Pitsudski en Sulejéwek. Un complejo museistico-educativo-
conferencial con un parque cultural con una superficie de 4 ha. La combinacion

de la intimidad de la casa solariega histdrica y sus alrededores con el espacio moderno

del nuevo edificio.

Proyecto y éxito de las parte interesada

El edificio es una de las atracciones turisticas mejor adaptadas de la region para satisfacer
las necesidades de las personas con discapacidad.
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Mejoras en el edificio:

Caminos tactiles en los niveles 0y -3 y en las escaleras
(+ pasamanos y puntos de descanso)

Hay dos plazas de aparcamiento para personas con discapacidad en la plaza.
Todas las puertas de entrada - anchura minima de 90 cm, entradas sin umbral.
Paredes de cristal con sefiales de advertencia para aumentar la visibilidad.

El ascensor principal conecta todos los niveles del edificio. Estd equipado con un sistema
de manos libres y subtitulos en braille (+ ascensores en la exposicidn).

Entreplanta - rampa de 90 cm con una pendiente del 8% con puntos de descanso
0 CON ascensor.

Maquetas tactiles de la exposicion permanente. Las maquetas se describen en Braille.

Bucles de induccion que amplifican la sefial en los audifonos, en la caja y en el punto
de audioguia.

3 cochecitos para adultos.

Sistema de llamada en los aseos para discapacitados.
Magquetas tactiles de la exposicidon permanente.

Las maquetas estan descritas en Braille.

Las audioguias cuentan con una audiodescripcién del recorrido turistico.
50 bucles individuales para el cuello (audioguia o guia turistica).

Presentacion de un intérprete de lengua de signos en la pantalla de la audioguia.

El recorrido turistico en el nucleo de la exposicidon no es mas estrecho que 90 cm.

Todavia hay que mejorar:

Las aceras que rodean el complejo del museo vy las entradas al edificio no tienen caminos
tactiles.

El callején frente a la entrada principal y el patio del Museo estan cubiertos de grava.
La entrada administrativa de la calle Paderewskiego tiene una superficie pavimentada
con adoquines.

La escalera que lleva a la Exposicion Permanente no tiene un camino tactil (pasamanos).
La exposicion permanente no tiene senderos tactiles.

Rejillas en el suelo

Pasillos estrechos

Algunos subtitulos son demasiado altos
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e Eljardin histérico no esta adaptado a las necesidades de las personas con discapacidades
fisicas. Los caminos del jardin son estrechos, no estan pavimentados y estan cubiertos
de grava. No hay caminos tactiles, maquetas vy tiflotécnicos de la plaza

e No se utilizan audioguias: no hay audiodescripcion del recorrido ni presentacion
de un intérprete de lengua de signos en la pantalla. 50 bucles de induccion individuales
- guia turistica.

SITIO WEB Y MATERIALES EN LINEA

El sitio web del Museo esta adaptado a las normas WCAG AA en una medida estandar:

e Se mantienen las proporciones de contraste y tamafio de los caracteres
e Lainformacion es facil de leer con la ayuda de aplicaciones de asistencia

e La mayoria de las imagenes del sitio web tienen contenido alternativo
(también se complementan sistematicamente)

e Se trabaja constantemente para complementar con subtitulos el material filmico
proporcionado por el museo en YouTube

e Enlamayoria de los casos, las nuevas grabaciones se traducen al lenguaje de signos
polaco

e ,Sulejowek en el barrio” - descripciones de audio de 20 materiales

Comentarios de la parte interesada

Es muy importante que las posteriores atracciones turisticas se adapten a las necesidades
de las personas con necesidades especiales. La instalacion es una buena practica.
La informacidn sobre este tema deberia difundirse en el pais y en el extranjero.

Observacion

Es importante que el museo se convierta en un modelo para las instituciones turisticas
de otras regiones. En la actualidad, cabe esperar ajustes en las atracciones situadas

en las grandes ciudades. El museo deberia servir de inspiracion para los objetos situados
también en ciudades y pueblos mas pequefios.
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UAB: Mejoras en la oficina de turismo local

Parte interesada

Oficina de Turismo de una ciudad mediana (12.000 habitantes) de alta montafia
(Seu d’Urgell, Catalunya, Espafia).

Proyecto y éxito de las parte interesada

Esta ciudad cuenta con una posicion sdlida como destino turistico y con notables atractivos
patrimoniales, se propone hacer accesible su oferta de itinerarios por el nucleo historico

y monumental a segmentos de publico con deficiencias sensoriales (personas con déficits
auditivos, vision reducida e invidentes). El itinerario por el nucleo histérico y los monumentos
ya son accesibles a personas con movilidad reducida.

Acciones de mejora en curso de implementacion:

e Recorrido por el nucleo histérico para personas ciegas o con vision reducida
e Audioguia especifica para personas ciegas (para descargar en el movil)

e Creacion de un itinerario por el nucleo historico para personas ciegas instalando
un zocalo-guia que permita seguir el itinerario a través del baston-guia

e Incorporacion al recorrido de sefializacion vertical con la informacion en braille.

Mejora de la visita a los monumentos para personas con déficits auditivos:

e Videos especificos para personas con déficits auditivos (la informacion sonora
se transmite por dos canales: se incorpora un intérprete con lenguaje de signos +
subtitulos en diferentes lenguas)

Mejora de la informacion previa a la visita para personas con discapacidades:

e Incorporacion a la web turistica del municipio de un plug-in que permite convertir
el texto en mensajes sonoros

e Introduccién de mejoras en el disefio de la web para facilitar la lectura
(incluyendo la opcidn de ampliar la tipografia de los textos)

e Preparacion de un folleto-catalogo de toda la informacién sobre los itinerarios
y principales atractivos patrimoniales adaptados para los diferentes segmentos
de publicos con discapacidad (déficits de movilidad y sensoriales). Este material
estara preparado para distribuirse via on-line (formato pdf + audio) y en papel
(impreso también en braille)
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Comentarios de la parte interesada

“El Proyecto estd en fase de preparacion y espera poder contar con el apoyo
de los responsables politicos municipales.”

Observacion

Excelente propuesta para una ciudad de tamafio medio con una posicién consolidada

como destino turistico. Supone la incorporacién de diversas mejoras en la accesibilidad

qgue permitiran convertirla en un destino turistico inclusivo, potenciando el valor de su marca
turistica y permitiendo captar nuevos segmentos de clientes. Es un buen ejemplo de Proyecto
que podria implantarse en muchas otras localidades de las regiones naturales y rurales

de Europa.

ENAT: Politica corporativa de accesibilidad:
Grupo hotelero Gleanagle

Parte interesada

Gleneagle Hotel Group, Killarney, Irlanda (https://www.gleneaglehotel.com/)

Entre 2016 y 2018, los formadores de la ENAT, en asociacion con la consultora irlandesa
Universal Access, llevaron a cabo un programa de formacién sobre sensibilizacion en materia
de discapacidad y accesibilidad para el personal del Gleneagle Hotel Group en tres hoteles
rurales de 3y 4 estrellas. La formacion se impartié en el marco de un programa patrocinado
por el gobierno irlandés para la mejora de las competencias de los empleados de las PYME,
con una subvencion del 90% para las empresas participantes.

Mas de 60 directivos y personal de primera linea recibieron formacién presencial interactiva,
con 4 horas para los directivos y 8 horas para el personal de primera linea. La formacion
estaba vinculada al programa de calidad ,Turismo Mundial para Todos” de la ENAT, que
incluye 1. 1. Auditorias de acceso a lugares, 2. Desarrollo de planes de accion de accesibilidad,
3. Desarrollo de declaraciones politicas sobre accesibilidad e inclusién, 4. Suministro de
informacién sobre accesibilidad y marketing de accesibilidad.

Referencia: Programa de Calidad de Turismo Mundial para Todos de la ENAT
https://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.world-quality-programme
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Proyecto y éxito de las parte interesada

El grupo hotelero Gleneagle ha puesto en marcha un amplio programa de inversiones
en adaptaciones de accesibilidad y desarrollo de servicios accesibles para atender a los
clientes con necesidades especificas de acceso. La direccion del hotel declara su mision
de mejorar la accesibilidad en su pagina web y ha ganado varios premios nacionales

de accesibilidad. Escriben:

,El espiritu del Grupo Gleneagle es ser mas que un simple grupo de hoteles: ofrecer mas

a nuestros huéspedes y hacer mas por ellos también. Por eso, en agosto de 2015,

en un nuevo punto de partida para nosotros y por primera vez en el sector del alojamiento
irlandés, nos embarcamos en la misidon de hacer de nuestras propiedades un entorno
accesible, acogedor y solidario para todos.”

Comentarios de la parte interesada

,El Grupo Gleneagle gana un importante premio de turismo por su labor en el ambito del
turismo accesible”

El Grupo Gleneagle ha sido nombrado ,,Mejor lugar innovador para alojarse” en los premios
de la industria turistica irlandesa. El grupo hotelero recibid el premio por su trabajo innovador
para hacer que sus hoteles y experiencias de los visitantes sean accesibles para todos.

Considerados como los mas altos galardones de la industria turistica, los Premios de la
Industria Turistica Irlandesa fomentan, reconocen y celebran la excelencia en el sector
turistico. Estan organizados por la Irish Tourism Industry Confederation (ITIC), Failte Ireland y
Tourism Ireland. La presentadora Kathryn Thomas fue la anfitriona de la gala de entrega de
premios, que tuvo lugar en Dublin, en el Clayton Hotel Burlington Road. Los premios fueron
presentados por el Ministro de Transporte, Turismo y Deporte, Shane Ross TD.

En nombre del jurado, John Naughton, director general de Glen Dimplex Group, dijo:
,Hemos elegido a Gleneagle Group como ganador de esta categoria. Han desarrollado

un concepto excelente y bien pensado y lo han llevado a cabo. Lo han apoyado con un
compromiso de inversion para ampliar la accesibilidad a todos y los consideramos un lider en
este campo y un digno ganador”.

Patrick O’Donoghue, director general del Grupo Gleneagle, comento: ,,Es un honor que

se nos reconozca nuestro trabajo en el ambito del turismo accesible. Nuestra filosofia

es ser algo mas que un grupo de hoteles, ofrecer mas a nuestros huéspedes y hacer mas

por ellos. En los Ultimos tres afios, nos hemos centrado en hacer de nuestros establecimientos
un entorno accesible, acogedor y solidario para todos. Hemos implementado una serie

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 43
Proyecto no: 2019-1-PLO1-KA202-065140 —

de mejoras e innovaciones para garantizar que nuestros huéspedes experimenten una cadena
ininterrumpida de accesibilidad durante su viaje como clientes. Nuestro trabajo en este
ambito es continuo y estamos plenamente comprometidos con la mejora continua de nuestra
oferta a través de la investigacion y las opiniones de los clientes.”

Observacion

Los 3 hoteles del grupo Gleneagle en el suroeste de Irlanda estdn incluidos en el Pantou,
el directorio internacional de turismo accesible gestionado por la ENAT en www.pantou.org.

RuralTour: Adaptacion de una casa rural a las deficiencias
auditivas

Parte interesada

Alojamiento rural Sierra Alcaide. Aldea de Zagrilla Alta, Priego de Cordoba. Andalucia.
Espafia. https://www.ruralandpersonal.com/sierra-alcaide/ Capacidad para un maximo

de 7 personas en tres dormitorios. Patio exterior y piscina. En funcionamiento desde febrero
de 2001. El propietario se vio motivado a iniciar mejoras de accesibilidad para visitantes con
discapacidades auditivas tras participar en el curso de formacién Access IT. Es un profesional
del turismo y antiguo profesor de FP, por lo que estd acostumbrado a tratar con documentos
técnicos y es capaz de realizar sus propias investigaciones.

Proyecto y éxito de las parte interesada

La infraestructura del alojamiento (ubicacion en una fuerte pendiente y construccion
tradicional) hace casi imposible las adaptaciones para las deficiencias de movilidad. Por ello,
el propietario decidid centrarse en las discapacidades sensoriales, y especialmente en las
auditivas. Son cada vez mas importantes debido a la tendencia general de envejecimiento

de la poblacién. Los problemas de audicion son comunes en el grupo de visitantes de mas

de 55 afios, mientras que los altos niveles de ruido en entornos urbanos o laborales provocan
una mayor frecuencia de estos problemas también en la generacién mas joven.
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La adaptacion del alojamiento a este grupo objetivo se realizé en varias fases:

1. Estudio de los materiales y recursos proporcionados por el proyecto Access-It,
en particular todos los relacionados con las discapacidades auditivas. Esto se
complementd con la consulta de los documentos de referencia y con una investigacion
propia en Internet.

2. Autoevaluacion comparativa de la situacion actual del alojamiento en relacion con los
requisitos necesarios para poder adaptarlo a las personas con discapacidad auditiva.
Esto incluyd una autoevaluacién con tapones para los oidos y un equipo de proteccion
auditiva resistente.

3. Tras definir las necesidades de mejora, el propietario se puso en contacto con
personas y partes interesadas con experiencia acreditada en la adaptacién de edificios
para personas con discapacidades auditivas: asociaciones de sordos, despachos
de arquitectos especializados, disefiadores de paginas web y medios sociales, etc.

Una de las asociaciones presto servicio de consultoria in situ, y en otro caso
la conversacién tuvo lugar a través de una videoconferencia online.

4. Con el informe previo de la autoevaluacion, mas todas las observaciones detectadas
en la visita técnica y la conversacion online, el proyecto de adaptacién quedd definido
de la siguiente manera:

e Actualizacion de la pagina web del establecimiento a los criterios de accesibilidad
universal

e Formacién del personal en lenguaje de signos basico para los temas mas relevantes

e Utilizacion de simbolos y folletos con simbolos del lenguaje de signos

e Videos del establecimiento y de la oferta turistica de la zona con subtitulos

e Sefalizacidn especifica en el interior del alojamiento para personas sordas
0 con problemas de audicion

e Uso de bucles magnéticos para personas con audifonos u otras tecnologias

e Reuniones de sensibilizacion con los propietarios de otros servicios basicos
complementarios del pueblo (bar-restaurante, tiendas) para informarles sobre
el posible aumento futuro de clientes con problemas de audicion y ofrecerles
sugerencias basicas sobre como atenderlos.

El proceso de adaptacion se inicio en junio de 2022. Esta previsto que finalice a finales
de afio o principios de 2023 (180-300 dias).
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Comentarios de la parte interesada

Access IT me dio la vision de conjunto para decidir qué adaptaciones son realistas en mi caso.
Son pocos los servicios rurales que se ocupan especificamente de las deficiencias sensoriales
y auditivas, estoy seguro de que se trata de un nicho de mercado interesante y que también
es Util para un numero importante de visitantes potenciales.

Observacion

Esta experiencia demuestra que la actuacion en materia de accesibilidad no se limita

a los problemas de movilidad, que a veces son dificiles de resolver en las zonas rurales.
Tanto la orientacion de un curso organizado como los videos fueron fundamentales para
la concienciacion y para canalizar las opciones realistas. La formacion profesional

del propietario le permitio hacer un uso directo de los materiales de Access IT.

Los propietarios que no tengan esta formacion necesitardn mds apoyo, como servicios
de asesoramiento, tutoria o mentoria.

ECQ: Velosigners - ciclistas sordos

Parte interesada

Los Velosigners son un grupo de personas sordas que son ciclistas activos.

Proyecto y éxito de las parte interesada

El grupo viaja activamente por Bulgaria y Europa y participa en diversas excursiones
y carreras ciclistas. El grupo utiliza muy a menudo el tren como medio de transporte
para llegar a destinos de larga distancia. Debido a que las personas del grupo estan
en buena forma fisica, muy a menudo tienen dificultades para comunicarse con los
demas, no se entienden y no pueden obtener la informacién necesaria.

El objetivo de la tarea de formacion es crear un plan para desarrollar una oferta turistica
adecuada para el grupo Velosigners. La oferta turistica incluye el transporte y el alojamiento
del grupo es una casa de huéspedes en una zona rural.
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Principales puntos a tener en cuenta

Para crear una oferta turistica adecuada, los participantes elaboraron la siguiente lista
de temas/informacion que hay que recopilar y tener en cuenta:

La duracién de su viaje, el destino deseado (si lo hay), cualquier actividad particular

gue haya que organizar durante el viaje; informacion sobre cualquier servicio disponible
que esté adaptado a las personas sordas; informacion sobre las visitas en grupo

a museos, atracciones, lugares de interés cultural.

Elegir los canales de comunicacion adecuados para comunicarse con el grupo.

Como recoger informacion sobre la satisfaccion del grupo con la oferta turistica

Sugerencias y soluciones

Durante la preparacién del viaje y su realizacion, toda la comunicacion con el grupo
se llevara a cabo por escrito a través de correos electronicos, mensajes de texto,
Viber o Whatsapp, y otras aplicaciones que permitan realizar videollamadas cuando
se disponga de un traductor de signos.

Una vez recopilada la informacién necesaria, el agente/operador turistico debe informar
a todos los proveedores de servicios sobre los requisitos especificos del grupo para evitar
cualquier malentendido.

e Elservicio de alojamiento: debe estar informado de las caracteristicas especificas
del grupoy, si es posible, proporcionar un traductor de lengua de signos in situ.
También pueden grabar un video con traduccion al lenguaje de signos que describa
los servicios ofrecidos y las normas de la casa de huéspedes. Ademas, la casa de
huéspedes tiene que ofrecer un lugar adecuado para guardar las bicicletas del grupo.

e Transporte - el conductor debe ser informado de antemano sobre los requisitos
del grupo y saber que el grupo viajara con bicicletas. Hay que organizar un vehiculo
adecuado para el transporte de los pasajeros y su equipaje.

e lugares de interés turistico - una vez que el grupo envia la lista con las atracciones
deseadas que quiere visitar, hay que comprobar si estos lugares ofrecen traduccién
de signos. Si no tienen traducciones, se recomienda buscar soluciones alternativas
antes de que llegue el grupo para evitar malentendidos.

La forma mas adecuada de recibir los comentarios del grupo es crear un formulario
en linea (Google Form) u otro cuestionario que pueda enviarse por correo electronico.
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Comentarios de la parte interesada

,En efecto, es muy importante incluir a todas las partes interesadas para desarrollar productos
y servicios turisticos realmente accesibles. Es especialmente importante la participacion activa
del gobierno y las autoridades locales. Por ejemplo, es necesario y muy importante que

la informacion sobre destinos y lugares turisticos accesibles se traduzca al lenguaje de signos.
Porque las personas sordas a menudo no pueden entender completamente los textos escritos.
Por eso, para que puedan entender un determinado mensaje, necesitan una traduccion

al lenguaje de signos”.

Observacion

Es un muy buen ejemplo de anadlisis y desarrollo de una oferta turistica para grupos /
individuos con necesidades especificas de acceso. La practica muestra como pensar
e implicar a otras partes interesadas de la cadena turistica para crear una buena
experiencia global para los turistas.
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5. Consejos de implementacion

Visién general
ACCESS IT ofrece una amplia serie de recursos que cubren los siguientes temas:

e Planificacion y programacion turistica profundizando en los antecedentes tedricos
sobre el turismo accesible y los escenarios de futuro; la penetracion del producto y los
servicios turisticos accesibles en el mercado internacional; visién general sobre los marcos
legislativos europeos relativos al turismo accesible.

e Programas innovadores de turismo accesible y sostenible profundizando en los itinerarios
accesibles; hospitalidad para todos, buenas practicas y actividades ejemplares atentas
a las necesidades de toda la creacion de la oferta para segmentos de mercado.

* Modelos de gestidon de destinos turisticos profundizando en la gestion turistica accesible
de un destino.

e (Canales de financiacion para el turismo accesible.

Estan pensados para los proveedores de servicios rurales y las partes interesadas
relacionadas, como los municipios o los pequefios destinos, y pueden utilizarse de multiples
maneras y formatos.

e Sensibilizacion

e Autoaprendizaje y formacién

e Apoyo técnico a través de entidades intermedias (oficinas de turismo, organizaciones
profesionales, servicios de asesoramiento)

e Actividades de formacion relacionadas con la accesibilidad, implementadas por las
organizaciones mas pequefias mencionadas anteriormente, pero también a través del
sistema formal e informal de EFP.

En primer lugar, pretenden despertar el interés y la motivacion como condicion previa para
poner esfuerzo y dedicacion en la formacién continua. Una vez que los usuarios hayan
adquirido habilidades especificas a través de los materiales de Access IT, deberian ser capaces
de:

e poner en practica alternativas innovadoras de desarrollo turistico

e generar iniciativas y empresas con perfiles emprendedores

e disefary desarrollar servicios, productos y hasta paquetes turisticos

e identificar y crear itinerarios o rutas accesibles
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e generar nuevos beneficios para el sector turistico

e sentar las bases para una futura evolucién y desarrollo

Ademas de aprender a cuidar el aspecto organizativo y a satisfacer las necesidades
Lespeciales” de este objetivo turistico, los participantes también podran supervisar
los servicios prestados y posiblemente intervenir para mejorarlos.

Recursos y opciones de implementacién

Los recursos informaticos de ACCESS estan estructurados en cuatro niveles diferentes que
deben utilizarse y combinarse en funcion del objetivo y el grupo destinatario. El siguiente
cuadro resume los recursos y el contexto de aplicacién en el que son mas adecuados:

Mapping study

Videos

Short Guidelines

Full Guidelines

Session plans

Self-assessment

Handbook

Best use Limited use Not recommended
1/
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El Informe de Mapeo proporciona importantes conocimientos y datos sobre la importancia

y las prioridades relacionadas con la accesibilidad seguin la opinién de los usuarios, las PYME

y las autoridades publicas. Es una excelente ,lectura adicional” en el caso de la sensibilizacion
y el autoaprendizaje para los interesados. En los otros casos de uso, sienta las bases para que
el personal que participa en los servicios de asesoramiento o formacion obtenga una vision
completa del tema.

Los casos de video resultaron muy eficaces y con una excelente aceptacién por parte

de las PYME durante las sesiones de formacion de prueba y ensayo. Son ideales para

el autoconsumo sin conocimientos previos en materia de accesibilidad, y constituyen el primer
paso obligatorio en cualquiera de los cinco casos de uso.

Las Guias Breves ofrecen una vision general resumida de cinco temas fundamentales
relacionados con la accesibilidad que luego se presentan con todo detalle en las Guias
Completas. La experiencia durante las pruebas indica que las Guias Breves son adecuadas
para situaciones de autoaprendizaje.

Sin embargo, las PYME consideraron que las guias completas eran demasiado complejas

y dificiles para el autoaprendizaje. En la mayoria de los casos, necesitan un apoyo adicional
a través de servicios de asesoramiento, tutoria o mentores que les ayuden a comprenderlas.
Debido a su funcion principal en los materiales de formacion de Access IT, las Guias de
directrices se presentan con mas detalle a continuacion.

Los planes de sesion estan disefiados especificamente para mejorar la formacion en una
aplicacion estructurada, como un plan de desarrollo de la accesibilidad local, la formacion
individual o en grupo o la EFP. En el primero de los casos, ayudan a los asesores o tutores
a estructurar sesiones o acciones tematicas especificas en funciéon de la demanday las
necesidades. En los otros, son parte integrante del programa de formacion especifico
organizado.

La herramienta de autoevaluacion en linea es ideal para las empresas y otros servicios
turisticos. Para obtener resultados Utiles y orientacién sobre las necesidades de mejora,
requiere una comprension y un conocimiento bdsicos de los cinco temas de las directrices.

Por ultimo, este Manual ofrece una informacién y orientacion completa para los agentes

de ejecucion que aplican los materiales de Access IT para el asesoramiento, el apoyo o Ia
formacion a un publico mas amplio. Al igual que un ,manual del profesor”, no esta pensado
para que lo utilicen directamente los alumnos, al menos cuando tienen un nivel bajo y medio.
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Formatos de implantacion

Sin ser exhaustivos, proponemos un par de formatos estandar para la implantacion
de los recursos informaticos de Access, ya mencionados anteriormente:

e Sensibilizacion de los agentes locales o regionales por parte de las empresas,
de los responsables de los lugares de visita y la administracion publica.
Esto puede hacerse mediante sesiones informativas, en el contexto de reuniones
anuales o periddicas, o como una campafia independiente.

e Autoaprendizaje y formacion. Depende de la motivacidon de los interesados para
dedicar tiempo y esfuerzo. La profundizacién posible es limitada, a menos que
una entidad intermedia, como una asociacion profesional, un organismo de gestion
de la informacion o una entidad de formacion, proporcione orientacién y apoyo
adicionales. El autoaprendizaje utilizara sobre todo los recursos disponibles
en la plataforma en linea de Access IT.

* Los servicios de asesoramiento y apoyo pueden hacer un excelente uso
de los materiales. En un primer paso, los futuros asesores/tutores/mentores deberian
recibir una formacion mas profunda basada en los materiales de Access IT. Tras esta
formacion, pueden proporcionar informacién y asesoramiento a medida a las PYME
asociadas o al servicio de turismo, o bien organizar ellos mismos cursos de formacién
locales mas pequefios.

e Formacion estructurada. Las opciones mas habituales son el aprendizaje cara a cara,
la leccion presencial, el debate, el grupo de discusion, el rompecabezas, la lluvia de ideas
y los estudios de casos. Esta formacion puede aplicarse a toda la gama de temas
y directrices de Access IT, o concentrarse en uno o varios de ellos. Aprovecha todos
los recursos disponibles. En el caso de la formacidén estructurada mixta, los recursos
se agrupan en la plataforma Access IT. Esta plataforma es util para complementar
la formacidn presencial con fines de autoaprendizaje durante una sesion de formacién
semipresencial. También contiene la herramienta de autoevaluacién.

e Formacion en EFP. Aunque no se ha disefiado principalmente para este fin, los recursos
de Access IT también pueden utilizarse en actividades de EFP formales o informales
(aprendizaje permanente/formacion en el trabajo). Los centros de FP o las entidades
de formacion privadas pueden cefiirse al contenido de Access IT, utilizarlo como base
para programas de formacién mejorados, o simplemente utilizar parte de sus recursos,
como los videos, los planes de sesion o la herramienta de autoevaluacién.
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Duracion

The duration of ACCESS IT resource implementation varies depending on the target group
and the objectives. Some tentative values are:

° awareness raising:
10 minutes (short speech), 40 minutes (roundtable),
2 hours (full informative awareness event)

e initial basic training for staff
12/16 hours

e full training for staff
30-50 hours

e modular training (guideline)
5-10 hours

e train the trainer
50-70 hours

Sugerencias y consejos practicos

Cualquier formato de implementacion debe tener una estructura organica y coherente
que defina los objetivos, la duracion, qué materiales se van a utilizar y en qué momento,
las sesiones practicas, etc. También debe definir claramente el concepto operativo, como
la creacion de mesas de formacion simuladas presencialmente o en la oficina, seminarios
itinerantes, reuniones anuales para la difusion de los temas a los responsables politicos

y a los empresarios, utilizando también herramientas de comunicacion digital, etc.

El primer paso es considerar el publico objetivo y las condiciones fisicas en las que tendra
lugar la implementacién: estos elementos son cruciales y determinantes para las siguientes
decisiones.

Ideas practicas. La formacion para los proveedores, los miembros del personal

y los responsables politicos podria realizarse en una charla o en una mesa redonda a través del
aprendizaje combinado, donde los resultados podrian estar disponibles también para

el estudio en diferido (grabacion en video). Programar situaciones simuladas con clientes,
donde la formacidn tenga un enfoque en el aprendizaje emocional y experiencial como

la cena a ciegas. Sugerimos una metodologia cognitiva sencilla para llevar a cabo la formacion,
por ejemplo se puede crear un mapa cognitivo de turismo accesible, de actividades al aire libre,
instalaciones, etc.
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Tras la presentacion de la accidn, sugerimos una presentacion del miembro del grupo donde
expligue su motivacién para participar. Esto puede combinarse con una lluvia de ideas.

Los formadores deben mantener la discusion activa y guiar lentamente los resultados hacia
el mapa cognitivo preparado. Al final de la tormenta de ideas, el formador puede mostrar su
mapa cognitivo. El mapa cognitivo es una forma facil de ilustrar la accesibilidad en el turismo
bajo diferentes perspectivas.

En la siguiente accidon sobre un tema especifico, este mapa cognitivo puede utilizarse como
guia de orientacidn para los participantes. Otra metodologia posible podria ser la técnica del
rompecabezas: después de la presentacion, la clase se divide en varios grupos de trabajo que
se centran en un tema y se les proporciona material de lectura para ello. Cada grupo, al final
del tiempo, debe hacer una presentacién para devolver a los demas grupos los conocimientos
y las conclusiones que han adquirido. A la presentacion le sigue un debate completo/plenario
sobre los distintos temas. Durante el debate se puede ayudar a los participantes

a comprender el tema de las lecciones en torno a algin punto central o declaracion que se
debe preparar de antemano. Este método también puede utilizarse como un ,razonamiento
basado en casos” eligiendo un caso de buena practica de un servicio de turismo accesible

y discutiendo su realidad bajo los diferentes aspectos que trata la accién formativa. [1]

Las directrices del programa ACCESS IT

Access IT ya le proporciona un conjunto basico de materiales, como los enumerados
anteriormente y explicados en detalle en este capitulo. Sin embargo, para cada aplicacion
especifica querra buscar videos adicionales, charlas técnicas, recursos de audio como podcast,
entrevistas, revistas, periddicos, documentos institucionales, legislacion, etc. La adicion

de este tipo de materiales no sélo mejora los contenidos ya proporcionados por Access IT.
También hacen que toda la accion sea mas diversa y entretenida para los participantes.

Todo puede utilizarse con fines didacticos, pero es importante estructurarlo de forma
adecuada.

El EJEMPLO es el material ACCESS IT para el curso de formacion, organizado de la siguiente
manera.

Tema 1. Como evaluar la accesibilidad de un producto/servicio turistico.

Tema 2. Como abordar los requisitos de los segmentos de clientes a los que se dirige.
Tema 3. Coémo desarrollar una oferta turistica verdaderamente accesible y satisfacer

la demanda.

Tema 4. Como llevar al mercado y promover un producto accesible.

Tema 5. Coémo involucrar a las partes interesadas en el desarrollo de productos accesibles.
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TEMA 1
Como evaluar la accesibilidad de un producto/servicio turistico

ofrece consejos generales sobre como organizar el viaje del visitante y describir las diferentes
fases y pasos en los que los clientes se exponen 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.

Antes de la estancia, incluyen la fase de planificacion y reserva y el viaje y la llegada/salida,
incluido el transporte multimodal tanto para los viajes de larga distancia como para

los locales. En el destino, hay que tener en cuenta la accesibilidad en el alojamiento,

los lugares donde comer y beber, las actividades o lugares de visita y la infraestructura
general. Por ultimo, la facilidad para recordar y compartir la experiencia es importante
para una imagen positiva y una promocion a largo plazo de los servicios y destinos.

TEMA 2
Coémo abordar las necesidades de los segmentos de clientes
objetivo

ilustra la importancia de que un gestor turistico accesible comprenda conceptos como:
mercado objetivo, segmentacion del mercado, grupo objetivo. Un objetivo se refiere a un
grupo de clientes potenciales a los que una empresa quiere vender. Conocer las necesidades y
preferencias

de este target es una condicion previa para definir los elementos criticos que deben ser
cubiertos por los productos y servicios que se ofrecen. Este grupo también incluye

a los clientes especificos a los que una empresa dirige sus esfuerzos de marketing.

TEMA 3
Como desarrollar una oferta turistica verdaderamente accesible
y satisfacer la demanda

utiliza el concepto de ,viaje del visitante”. Comienza con la busqueda y la reserva, pasando
por el viaje en transporte internacional y local, el alojamiento, las experiencias en el lugar
de celebracion, el viaje de vuelta a casa y la recoleccion y el intercambio de recuerdos del
evento. En todas estas etapas, el proveedor de servicios turisticos o el operador turistico
deben tener en cuenta los posibles obstaculos que pueden impedir que una persona

con necesidades especificas de acceso utilice el servicio. Estos pueden estar relacionados
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con la presentacion en linea (accesibilidad web), con los medios y terminales de transporte,
con el alojamiento o con las atracciones, eventos u otros lugares. Esta Guia ,,Como”

se apoya en un video que ilustra los pasos para organizar una visita de un dia al museo,
castillo y jardines de Parques de Sintra (Portugal) para un grupo de personas con problemas
de movilidad.

TEMA 4

Como introducirse en el mercado y promocionar un producto
accesible

ofrece una vision general sobre el marketing para la accesibilidad. Por lo que respecta a las
tecnologias

de la informacion, esto incluye los canales y contenidos de las redes sociales, la informacién
proporcionada en los sitios web y los complementos automaticos de conversion de texto

en sonido. Los textos o materiales impresos deben tener en cuenta los tipos de letras, signos
e imagenes accesibles (tamafio y contraste), también en el caso de la comunicacion individual,
por ejemplo, a través de correos electrdénicos. La participacion en eventos especializados

en los clientes objetivo puede ser muy eficaz, ya que permite el contacto directo y personal
entre el proveedor y el visitante, generando un mayor nivel de confianza.

TEMA 5
Cémo involucrar a las partes interesadas en el desarrollo de
productos accesibles

Una organizacién de gestion de destinos (o un municipio o grupo de empresas colaboradoras)
que planifique acciones en materia de accesibilidad debe identificar a las partes interesadas
pertinentes que puedan colaborar a nivel regional y local. Especialmente los responsables
politicos y los responsables de la toma de decisiones politicas pueden desempefiar un papel
clave a la hora de establecer el marco de las acciones, con apoyo financiero o incentivos.

Es necesario definir los beneficios clave en una fase temprana para asegurar la participacion
y el compromiso. La puesta en practica requiere una orientacion y un liderazgo claros,

al mismo tiempo que un debate y un proceso transparentes y participativos.

Una vez en marcha, las campafias de comunicacién e informacién para la sensibilizacion

y la recaudacion de fondos son otros elementos criticos a tener en cuenta.
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Resultados esperados

El objetivo de cualquier aplicacién practica es crear operadores que puedan desarrollar

una oferta que incluya soluciones accesibles diversificadas para todos los visitantes con
necesidades de acceso especificas. La informacién pertinente debe comunicarse facilmente

a los clientes, por ejemplo, con videos subtitulados, impresos y narraciones. Para la formacién
del personal y otros aprendices, asi como para los responsables politicos, la informacién tiene
que ser detallada y basarse en datos verificados. Ademas, el material de formacion del curso
debe ser claro, preciso y detallado, y estar siempre actualizado.

La aplicacion pretende mejorar la concienciacion y los conocimientos de los participantes,
dotandolos de habilidades y competencias que incluyen:

e |dentificar y mejorar la necesidad educativa sobre turismo accesible en la zona y crear
un nuevo curso de turismo accesible y sostenible;

e Comprender las demandas de los visitantes con discapacidades y otros requisitos
especificos de acceso

e Preparary apoyar un curso de formacion sobre la accesibilidad del turismo
e Promover nuevos productos turisticos en los canales online y offline

e Promover y coordinar las relaciones entre los huéspedes, los operadores privados
y las oficinas de turismo mediante la agregacion de entidades, instituciones y empresas
para crear una oferta educativa de turismo accesible

e Presentar “cémo llegar a ser un Operador de Turismo Accesible”, explicando los
conocimientos y habilidades requeridos, y el perfil profesional en caso de un puesto
especializado.

e Comprendery conocer el mercado y el papel de los operadores turisticos, las agencias
de viajes, las entidades turisticas locales, las compafiias aéreas, las instalaciones
de alojamiento hotelero o extrahotelero, como las casas rurales, los pueblos o los
campings, especialmente en contextos profesionales organizados y orientados a la
captacion de nuevos segmentos del mercado turistico con alto potencial de desarrollo.

FEx, Co-funded by the El contenido de este documento ha sido producido integramente por el proyecto
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6. Coleccion de referencias de recursos educativos
abiertos en el ambito del turismo accesible.

Enlaces externos a material relacionado con el tema
de ACCESS IT

Recursos de turismo accesible en linea (sitios web)

Tours accesibles en Polonia. https://accessibletour.pl/en/

Comisidon Europea - Turismo accesible.
https://ec.europa.eu/growth/sectors/tourism/offer/accessible-tourism en

Red Europea de Turismo Accesible.
https://www.accessibletourism.org

Asociacion Europea de Vias Verdes.
http://www.oevv-egwo.org/

Pantou - El repositorio de Turismo Accesible.
https://pantou.org

Organizacion Mundial del Turismo de la ONU - Turismo accesible.
https://www.unwto.org/accessibility

Cursos de formacién gratuitos sobre turismo accesible
(financiados por ERASMUS+)

ETCAATS- Curso de iniciacidn al turismo accesible.
http://www.accesstraining.eu/?i=accessibility-training.en.etcaats-course

JUEGOS SIN BARRERAS - Kit de formacion para profesores.
https://www.gameswithoutbarriers.eu/training/online-teachers-training/

NEWSCAT - Nuevas Competencias para el Turismo Accesible.
Registrese en https://dlot.eu
y vaya a NEWSCAT https://dlot.eu/course/index.php?categoryid=19

TAD - El asesor de capacidad.
https://learning.abilityadvisor.eu/
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