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Aspectos generales
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éTiene sentido hablar de Turismo en época de crisis?

*El turismo es uno de los motores activadores de un sector econémico y productivo
en fuerte crecimiento, también en nuestro pais.

*ltalia posee el mayor numero de bienes incluidos en la lista de Patrimonio de la
Humanidad. Son 51 los bienes italianos declarados por la UNESCO. (2016)

*El turismo italiano supone 67 millones de euros. (informe del Touring Club. Mayo 2016)

*2015 se cerrd en positivo, con un 2.7% mas de llegadas y un 1.9% mas de
estancias.
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/
¢Quién es el turista?
.
El turista es una persona
/
éQuién es el turista discapacitado?
.

El turista discapacitado es un turista, es deicr, una persona
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.

éPor qué viajamos?

La persona que viaja busca vivir una experiencia

motivacion

servicios
de
calidad
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Turismo para Todos

1989 Nace en Gran Bretana con la
publicacion del informe “Turismo para
Todos”

“Turismo para Todos" es una reflexion sobre el turismo de calidad y se
construye sobre los principios de integracion, mediante una oferta turistica
pensada también para personas con necesidades especiales.

(informe dirigido a la industria del turismo y a los operadores, para impulsarles
a incluir en sus proyectos también este aspecto, que de otro modo no se
tendria en cuenta)

Co-funded by the
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Turismo para todos

CONTEXTO ITALIANO

1947 Art. 3.2 de la Constitucion italiana

"Todos los ciudadanos tienen la misma dignidad social y son iguales ante la ley, sin
distincion de sexo, de raza, de lengua, de religion, de opiniones politicas, de
condiciones personales y sociales. Es responsabilidad de la Republica eliminar los
obstaculos de orden econdmico y social que limitan la libertad y la igualdad de los
ciudadanos e impiden el pleno desarrollo de la persona y la participacion efectiva de
todos los integrantes de la organizacion politica, econémica y social del pais”.

Co-funded by the
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Turismo para todos

Accesibilidad del Turismo
Varios niveles de accesibilidad

~Accesibilidad fisica, a los lugares y a las instalaciones

>Accesibilidad a la informacion

>Accesibilidad econdmica

~Accesibilidad psico-social

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Turismo para todos

* Accesibilidad fisica, a los lugares y a las instalaciones
Ley 118/71 establece el derecho de las personas con discapacidad a acceder a
los lugares publicos o abiertos al publico.

Ley 13/89 sobre la eliminacion de barreras arquitectonicas, ley sobre la
accesibilidad a todos los lugares, sobre todo los publicos, concediendo ayudas a
los ciudadanos para las reformas necesarias en edificios privados.

DM. 236/89 (aplicacion de la ley 13/89) define el concepto de accesibilidad y
barreras arquitectonicas.

Art.2 Letra G “la accesibilidad es la posibilidad para las personas con capacidad
motora o sensorial reducida o nula, de llegar al edificio y a todas sus unidades
habitacionales y ambientales, de entrar facilmente y de disfrutar de los espacios
y los equipamientos en condiciones adecuadas de seguridad y autonomia”

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Turismo para todos

* Accesibilidad fisica, a los lugares y a las instalaciones
DM. 236/89
Art. 2 Letra A : “las barreras arquitectonicas a la accesibilidad de un recinto son
los obstaculos fisicos que impiden la movilidad de quienes, por cualquier causa,
tienen una capacidad motora reducida o nula sea permanente o temporal; los
obstaculos que limitan o impiden la comoda y segura utilizacion de las piezas,
instalaciones o componentes; la falta de medidas y sefalizaciones que permitan
la orientacion y el reconocimiento de los lugares y de los focos de peligro para
los discapacitados, en particular para los ciegos, para los que sufren dificultades
auditivas y para los sordos"

Se distinguen tres niveles: accesibilidad- visibilidad-adaptabilidad

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Turismo para todos

* Accesibilidad fisica, a los lugares y a las instalaciones
Cadigo de los bienes culturales y del paisaje
(DL 22 Enero 2004 y adendas— DL. 26 Marzo 2008, n°63 Art. 6

Puesta en valor del patrimonio cultural)La puesta en valor consiste en el ejercicio de
las funciones y en el ordenamiento de las actividades dirigidas a promover el
conocimiento del patrimonio cultural y asegurar las mejores condiciones de utilizacion
y beneficio publico del propio patrimonio, también por parte de las personas
discapacitadas, con objeto de fomentar el desarrollo de la cultura. Esto conlleva
también la promocion y el fomento de las intervenciones de conservacion del
patrimonio cultural. En relacion con el paisaje, la puesta en valor supone ademas la
recalificacion de los inmuebles y de las areas degradadas sometidas a tutela, es decir,
sacar a la luz nuevos valores paisajisticos coherentes e integrados”

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Turismo para todos

* Accesibilidad fisica, a los lugares y a las instalaciones
Ley n. 104/1992 "Acuerdo marco para la asistencia, integracion social y derechos de
las personas discapacitadas”
(antes ley 41/1986 P.E.B.A (Plan de Eliminacion de Barreras Arquitectonicas)

D.P.R. n. 503/1996 "Eliminacion de Barreras Arquitectonicas en edificios, espacios y
servicios publicos (es obligatoria)

D.P.R. n. 380/2001 art. 78 y art. 79 "Resoluciones sobre la eliminacion de barreras
arquitectonicas en edificios privados”

D.M. 28 Marzo 2008 "Lineas guia para la superacion de barreras arquitectonicas en
bienes de interés cultural 2008"

Co-funded by the
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Turismo para todos

B8 ONU instaura el dia internacional de las personas con
acidad (ano de las personas con discapacidad)

on sobre el tema de la discapacidad desde varios
de vista: econémico, politico, social, civil y médico. Se
an distintas iniciativas.

1993 — La Comisidon Europea instaura el Dia Europeo de las personas
con discapacidad

En ltalia, promovida desde 2009. Cada aio, un tema distinto. 2016 “los
17 objetivos que queremos" o “Global Goals for Sustainable
Development”
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Turismo para todos

**** i\

* Convention on the 2006: Convencion de la ONU sobre los derechos de
Rights of las personas con discapacidad (New York- 13 de
Persons with Diciembre de 2006) Instrumento para combatir las

— P Dtsabiites discriminaciones y las violaciones de los derechos
. * * % @ humanos. 50 articulos.

Art. 1 "Promover, proteger y garantizar el pleno e igual disfrute de
todos los derechos humanos y de todas las libertades
fundamentales por parte de las personas con discapacidad, y
promover el respeto de su dignidad"

2009:Se aplica en ltalia. Se convierte en ley (Ley 18/2009)
2010/2011: Es ratificada por la Unién Europea

Co-funded by the
. COSME programme
of the European Union
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Turismo para todos

El turismo para todos es un turismo de calidad, que tiene en cuenta
las necesidades de las personas y que satisface sus exigencias
especificas en cualquier condicion psico-fisica, temporal o
permanente en la que se encuentren, ofreciendo comodidad,
capacidad de atraccion y seguridad.

El turismo para todos es el resultado de un sistema integrado, de
calidad, que responde a las necesidades especiales de los usuarios,
garantizando su autonomia en la eleccion.

El turismo para todos es la posibilidad de que todos puedan
participar de las experiencias que ofrece el turismo; posibilidad de
personalizacion de los servicios, posibilidad de libre eleccion,
inclusion, cultura.

Co-funded by the
COSME programme
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OMS (Organizacion Mundial de la Salud)

4 ) 4 )
1980 1993 - 2001 )
Inicio de la
ICIDH revision del ICF
Clasificacion ICIHDH 1997 Clasificacion
Internacional de las Segunda Internacional de las
. deficiepcias, version ICIDH fu.ncional.idades, las
discapacidades y discapacidades y la
\_ minusvalias J - J salud.

\- J

El ICF es el estandar internacional para medir y codificar la salud y
la discapacidad. Aceptado por 191 paises, esta reconocido como
la norma para la salud y la discapacidad. Se actualiza

commsesyne  CONtINUAMeEnNte

COSME programme
of the European Union
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1980 - ICIDH (Intenational Calssification of Impairiment
Disabilities and Handicaps)

Enfermedad Deficiencia Discapacidad Handicap

Secuencia relacionada con las consecuencias de la enfermedad sobre las
personas, es decir, el impacto de las enfermedades o de otros factores sobre la
salud que se puedieran derivar.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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1980 - ICIDH (Intenational Calssification of Impairiment Disabilities
and Handicaps)

Definiciones:

> Deficiencias: cualquier falta o anomalia que
concierna a estructuras o funciones psicologicas o
anatomicas; la deficiencia representa la
exteriorizacion de un estado patologico y en
principio refleja las alteraciones a nivel organico.

Co-funded by the
COSME programme
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1980 - ICIDH (Intenational Calssification of Impairiment
Disabilities and Handicaps)

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union

» Discapacidad: cualquier limitacién o pérdida
(consecuencia de una deficiencia) de la capacidad
para realizar una actividad del modo o con el alcance
considerados normales para el ser humano. La
discapacidad representa la objetivacion de la
deficiencia, y como tal refleja los trastornos a nivel
personal. La discapacidad se refiere a las
capacidades funcionales exteriorizadas a través de
actos y comportamientos que se entiende son
esenciales en la vida cotidiana.
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1980 - ICIDH (Intenational Calssification of Impairiment
Disabilities and Handicaps)

Invalidez: condicion de desventaja vivida por una determinada persona como
consecuencia de una deficiencia o de una discapacidad que limita o impide la
posibilidad de desempenar las funciones propias de esa persona (segun la edad,
el sexo y los factores socio-culturales). Esto representa la socializacion de una
invalidez o una discapacidad, y como tal, refleja las consecuencias - culturales,
sociales, econdmicas y ambientales - que para el individuo derivan de la
presencia de esa invalidez y de esa discapacidad. La desventaja deriva de la
disminucion o de la pérdida de la capacidad para ajustarse a las expectativas o a
las normas propias del entorno que rodea al individuo.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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1980 - ICIDH (Intenational Calssification of Impairiment Disabilities and
Handicaps)
Limites

La enfermedad se identifica con la persona

Ejemplo médico de discapacidad

Consecuencia directa después de la enfermedad (-deficiencia-
discapacidad)- invalidez

Ausencia de la dimension ambiental

Escasa descripcion de los tipos de invalidez (9 para deficiencias y
discapacidad, 7 para invalidez)

Acepciones negativas

Términos obsoletos

Complejidad del corpus legislativo

Categorias superpuestas

Co-funded by the

PO COSME programme

of the European Union
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* 1993/1999: Revision del ICDH
Obijetivo:
Funcionalidad
Simplicidad y disponibilidad para todos
Lenguaje estandarizado y unificado
Introduccion a los conceptos ambientales y culturales

Considerar todas las situaciones en positivo y en negativo, y no
sOlo como y cuanto una persona se aleja de la "normalidad".
Considerar aquéllo que un sujeto esta en condiciones de hacer o
no hacer.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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2001- ICF (International Classification of Funtioning, Disabilities and Healt)

International
Classification of
Functioning,
Disability

and

Health

Co-funded by the
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2001- ICF (International Classification of Funtioning, Disabilities and Healt)
Objetivo:

*ofrecer una base cientifica para la comprension y el estudio de la salud como
interaccion entre el individuo y el contexto;

ecrear un lenguaje comun para la descripcion de la salud y de las situaciones que le
conciernen, con objeto de mejorar la comunicacion entre el personal sanitario,
investigadores, programadores, funcionarios publicos y ciudadania, incluidas las
personas con discapacidad,;

*permitir la comparacion entre los datos recopilados en distintos paises, en el sector
sanitario, en servicios y momentos distintos;

sproporcionar un modo sistematizado de codificar la informacion de los sistemas
informativos sanitarios.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Discapacidad

Organizacién ( |
ICF
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Discapacidad

El ICF considera la discapacidad como un
fendmeno multidimensional, resultado e la

interaccion entre::

.
Persona

o

~

v

La discapacidad es una condicion en la que cualquiera puede
encontrarse en algun momento de su vida determinado por un
contexto ambiental desfavorable y por causa de problemas de

Co-funded by the
. COSME programme
of the European Union

4 I
Ambiente
\_ J

salud permanentes o temporales.

p
Ambiente

N social

~
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Discapacidad

Participacion:
Implicacion en una
situacion de la vida

J

4 )
Parte 1
Funcionamiento
y Discapacidad
- J
|
e _ N e
Funciones o _ N
corporales Actividad y particpacion
Estructuras
corporales
\ | J \ |
| | |
A B
( Funciones [ Estructuras ( ~ Actividad: [
Corporales: corporales: Partes ejecucion de una
Funciones anatémicas accion o una tarea por
fisiologicas del (extremidades, parte de un individuo:
cuerpo (también las organos internos, 9 ) 9
psicolégicas) \_etc.)
N J
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Estructuras :
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detectado en una infl ) | deficiencia:

_ funcion dada) ) Infiuencia alguna : factores
Co-funded by the de factores Alcance contextuales-
COSHE progamne con’FextuaIes Naturaleza Implicacion del

P \_ ambientaleso | \_Localizacion ) \ sujeto
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Entorno fisico, social y

ambiental en el que las Factores

personas viveny Personales
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Entorno natural. Modificaciones del Atribucién de SreitEal [Vistvesian
Comportamientos entorno natural por Problemas de
) roles. .
Relaciones y parte del hombre. Autosuficienci comportamiento
respaldo social Servicios, sistemas, Lhrexit |C|§nC|a
9 Y politicas. Productos y . Autoestima y 9 Y
nuevas tecnologias.
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Discapacidad

4 N
Parte 2
Indicadores
- J
| |
N 4

Facilitadores
Cualquier factor del
entorno capaz de

modificar positivamente el
funcionamiento de una

persona en una

\ determinada actividad )

Barrera

Cualquier factor en el

entorno de un
individuo que limite

su funcionamiento y
. creediscapacidad )

N
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Con el ICF se invierte el pensamiento precedente basado en consideraciones
negativas. Se eliminan los términos obsoletos. Se elimina la palabra invalido.

Ahora se pone en el foco la calidad de vida de las personas con su propia
condicion fisico-psiquica.

Se pone en el foco el cdmo las personas conviven con esas condiciones y en
como se pueden mejorar, con el fin de llevar una existencia positiva,
productiva y serena.

Discapacidad: “la consecuencia o el resultado de una relacion compleja entre
las condiciones de salud de un individuo y los factores personales y
ambientales que conllevan las circunstancias en las que vive el individuo"

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Principales tipos de Discapacidad
* Superacion del concepto de estandar
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* Principales tipos de Discapacidad
* Superacion del concepto de estandar
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Principales tipos de Discapacidad
* Superacion del concepto de estandar

Yo,

Co-funded by the
COSME programme
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* Principales tipos de Discapacidad

* Discapacidades fisicas:
Dificultades para caminar, limitaciones de la movilidad, movilidad reducida.
Puede afectar a una o ambas articulaciones superiores; uno o ambas
articulaciones inferiores; todas las articulaciones a la vez. Puede ser
temporal o permanente
No se logra movilidad con dispositivos auxiliares.

Discapacidades sensoriales:

Visuales: reduccion de la vision (ceguera _ parcial o total; pérdida de
vision _ grave, medio grave _ leve). Para favorecer la autonomia:
macrocaracteres, caracteres en Braille, baston, audiograbaciones, perro
guia, realidad aumentada, APP, lector automatico.
Auditivas: reduccion de la agudeza auditiva (pérdida de la audicion _
normal; leve; media; moderada; severa; profunda). Para favorecer la
autonmia: lectura de labios, LIS (Lengua ltaliana de Signos), protesis

~weguditiva, QRCODE, APP, Induction loop.

COSME programme
of the European Union
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* Principales tipos de Discapacidad
* Discapacidades mentales y psiquicas:
Pueden provenir de una disfuncién cerebral o de un dano cerebral. El
comportamiento de la persona puede no corresponder con su edad.
Se desenvuelven con dificultad al relacionarse con los demas, presentan
crisis de ansiedad, impredecibilidad de sus comportamientos, aleraciones
de la percepcion, miedos irracionales, desorientacion, agresividad.

* Trastornos generalizados del desarrollo
Trastornos del espectro autista; trastorno de Asperger; trastorno de Rett;
trastorno desintegrador en la infancia; trastorno generalizado de la infancia
no especificado en otra categoria.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Discapacidad

* Principales tipos de Discapacidad

* Discapacidad alimentaria (alteraciones de los
habitos alimentarios DCA):Anorexia; bulimia;
trastorno por alimentacion no controlada

* Alergias:Alergias respiratorias; por contacto;
alergias e intolerancias alimenticias.

* Otras: Trastornos de la orientacion y la
comunicacion. Trastorno renales-dialisis.
Epilepsia Obesidad Asma Diabetes Familias con
niNos ancianos

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Principal legislacion sobre turismo accesible - Italia
Ley 29 Marzo 2001, n°35 “Reforma de la ley nacional del turismo”

* D.P.C.M. 13 Septiembre 2002 Aplicaciéon del acuerdo
entre el Estado, regiones y provincias autbnomas
sobre los principios de armonizacion, puesta en valor
y desarrollo del turismo

Ley 24 Febrero 2009 n°18 Manifiesto por la promocion del Turismo
Accesible (Ministerio de Turismo)

Plan Estratégico 2017/2022 adoptado segun el DL 179/2012 y sucesivas
modificaciones Ley 221 del 17 Diciembre 2012

* Se aprueba el 16 Septiembre 2016 por el MIiBACT vy
por el Comité permanente para el desarrollo del
Turismo

Co-funded by the
. COSME programme
of the European Union




Open Up

| : :
Romuf?s Discapacidad

ACCESSIBLE TO ALL

* Desarrollo del turismo accesible -
ITALIA

i Htalia per AR. I\/_Il_anifiesto Libro blanco
urismo '
ey : Accesible
Accesible
. es mejor” strateglco
Accedible

Co-funded by the
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Desarrollo del turismo accesible -

ITALIA e

/ Slsidbrnsr ot Cmsip s b Mmistss
' Sctttora ot AW asiens i ol Folorctc At Frranagine bt Fiodlis
f’l{"! {; A A

PROG ETTO

Accessibile Tourism
and Customers
with Special Needs

Comunication Tools
for the Market

Turisme Accessibile
& Clienti

con Bisogni Speciali
Strument! di Comunlcazione
per’ reato.

466855:5:/& e me 5 10

: anu lltm:l Blancu sul Turismo per Tutti in Itali

2013

Comitatn per la Prasazione
el Sestegnn ded Turisens Actessibile
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* Principal legislacion sobre turismo accesible -

Europa
30 Julio 1996 Comision Europea “Una nueva estrategia de la C.E. con

respecto a los discapacitados” (Resolucion del consejo del 20 Diciembre
1996)

2009 “Calypso” Accion preparatoria, base de la Comision
Europea para estrategias comunes sobre turismo social

Principales Programas UE para la financiacion de
proyectos relacionados con el turismo: COSME- Horizon
2020- EuropaCreativa - Erasmus+

Co-funded by the
. COSME programme
of the European Union
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2013 UNWTO Recommendations on Accessible
Tourism

El documento incorpora la Convencién
sobre derechos de las personas con
discapacidad de 2006 y los principios
del Universal Design

Recommendations
on Accessible
Tourism

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Desarrollo de la legislacion y del turismo accesible -
Europa

Afio Europ'eo\ Carta de 2010 Estrategla

Carta de de las personas Llsboa -uropa sobre
Niza con dlscapaC|d 2020 p

dlscapaC|dad

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Turismo Accesibile — Europa

Bélgica
Consejo .
1989 }ran Bretagna de Declaracién
"Tourism fop/A Ministros de Madrid
Touricem

Declaracion

for II

EU ratifica la

2010 )Convencion
de la ONU

(art. 30)

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union

U.E
Estrategia

discapacidad
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910¢ Jequeldes /g
Aeq@ wisLUNOJ. PHOM

PROMOTING UNIVERSAL ACCESSIBILITY

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Con ocasion del Dia Internacional de la
Discapacidad 2016, el European Network for
Accessible Tourism (ENAT) y la espanola e
ONCE Foundation for the Social Inclusion of
Persons with Disabilities realizaron la
recopilacion “Good Practices in the Accessible
Tourism Supply Chain”

World Tourism Day 2016

. “Tourism for All -

k' promoting universal
% accessibility”

Good Practices in the
o Accessible Tourism Supply Chain

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Turismo Internacional

Dinamica de llegadas internacionales (datos y previsiones)

1ML
I

ARRIW TURISTICH INTERMANL

Fuente: elaboracion sobre datos tomados
Co-funded by the de UNWTO (201 6)

COSME programme
of the European Union
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* Turismo - gasto

Spesa turistica (in milioni €)

Gennaio — Settembre 2016

Saldo bilancia turistica dei pagamenti
Spesa degli stranieri in Italia
Spesa degli italiani all'estero

Anno 2015

Saldo bilancia turistica dei pagamenti
Spesa degli stranieri in Italia
Spesa degli italiani all'estero

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union

Valore
12.289
29.868
17.579

Valore
13.544
35.556
22012

Dati Osservatorio Nazionale del Turismo — 28 Dicembre 2016

t
t
t

Var. % 2014/2015
T

t
t

Var. % gen-set 2015/2016

+5,6
+3.7
+2.3

+8,1
+3.8
+1.4



Open Up
Routes!

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Turismo Accesibile

Turismo en ltalia

Movimenti turistici in ltalia

Gennaio — Settembre 2016

Italiani Stranieri Totale
Var. % gen- Var. % gen- Var. % gen-
Valore set 15116 Valore set 15/16 Valore set 15/16
Arrivi 46 T7BT.7TT 3 -18 46.380.253 3 -03 93.168.030 3 -1
Prasenze 173.392.632 § -08 170723.292 + #1.7 3244115924 t +04
Anno 2015
Italiani Stranieri Totale
Valore Var. % 14/15 Valore Var. % 1415 Valore Var. % 14/15
Arrivi 583209492 f +6,2 55.033.682 4+ +66 113.354.674 4+ +64
Presenze 200.155.956 + +48 192607.930 f +31 392.763.886 + +40

Dati Osservatorio Nazionale del Turismo — 28 Dicembre 2016
Co-funded by the

COSME programme
of the European Union
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* Mercado Potencial del Turismo para todos
Representa un importante potencial economico.
Una gran parte de la poblacion no va de vacaciones si no va
acompanada.

En el mundo: 1 Mil millones de personas

En Europa: 127 Millones de personas
(46 mill. discapacitados, 81 mill. >65 anos)

En ltalia: 10 millones de personas
Potencial facturado de unos 800 mill. de Euros al ano (ITALIA)

Datos tomados de los
Encuentro Ttg - Rimini
CAxiimded e 13/15 Octubre 2016

COSME programme
of the European Union
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Co-funded by the
COSME programme
of the European Union

Turismo Accesibile

Mercado Potencial del Turismo para todos

La poblacion mundial es una poblacion activa. La gente
de todo el mundo viaja.

A las personas con necesidades especiales les gusta ir
de vacaciones, hacer deporte y pasar tiempo al aire libre
como a cualquiera.

Las personas con necesidades especiales no viajan
nunca solas. Siempre van con alguien mas. Es un factor
economico multiplicativo que no debe pasar
desapercibido.
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* Mercado Potencial del Turismo para todos
El mercado de turismo accesible se ha estimado en cerca del 27% del
total de la poblacion y del 12% del mercado de turismo.
(EU Study (2014) “Economic Impact and Travel Patterns of Accessible
Tourism in Europe”)

Incluidos ancianos, familias con nifios, personas con discapacidad

Es una ocasion de oro para el mercado econdmico, sobre todo para
paliar la estacionalidad del flujo turistico.
(personas y/o grupos que han empezado a viajar en temporada baja)

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Para satisfacer a los clientes con necesidades especiales no basta
so6lo con cumplir la normativa.

Poner el foco en la persona y en sus necesidades

Calidad en la acogida y en los servicios

Oferta turistica, de calidad, adecuada a las exigencias del cliente,
también a aquéllos con necesidades especiales.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Por qué

El 15% de la poblacién tienen alguna discapacidad

2050: el envejecimiento de la poblacion mundial tendera a
duplicarse (del 11% al 22%)

Constante atencion a la integracion de las personas con discapacidad (ONU:
Declaracion Universal de los Derechos Humanos y Declaracion de los derechos de las
personas con discapacidad)

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Design for All

U

Design for Needs

Inclusive_Nesign

Universal Design
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Universal Design - Los 7 principios

EQUITABLE USE - uso equitativo: utilizable por cualquiera
FLEXIBILITY IN USE - uso flexible: se adapta a distintas capacidades

SIMPLE AND INTUITIVE USE - uso sencillo e intuitivo
PERCEPTIBLE INFORMATION — transmitir informacion sensorial efectiva

TOLERANCE FOR ERROR - tolerancia a los errores para minimizar los
riesgos

LOW PHYSICAL EFFORT - bajo esfuerzo fisico
SIZE AND SPACE FOR APPROACH AND USE - proporcionar el espacio
idoneo para el acceso y el uso

Co-funded by the

PO COSME programme

of the European Union
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* Universal Design
- Proyectar segun los principios del Universal Design significa asumir un
cambio del punto de vista. Significa pasar de un marco prescriptivo a otro de
necesidades.

Enfoque segun necesidades y prestaciones

Enfoque prescriptivo

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Universal Design

La vision de las restricciones normativas no puede ser superada si no
es mediante su transformacion en una oportunidad para la mejora la
calidad.

Restricciones normativas

Oportunidad
cualitativa

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Clasificacion de las Necesidades Especiales
Independientemente del tipo de discapacidad, el turista discapacitado
necesita:
respeto y dignidad
respeto y dignidad en el acceso a los servicios
derecho a una oferta de calidad y diversificada
informacion precisa (cierta y veraz) y completa sobre los servicios ofrecidos
conocimiento de las necesidades especiales en relacion con los servicios
ofrecidos
acceso a los servicios, a las instalaciones, a los equipos
servicios de informaicion y trasportes adecuados
respeto a los estandares sobre accesibilidad a nivel europeo e internacional

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Open Up Turismo Accesible
El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union

Discapacidades fisicas

derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada
informacion clara, detallada, actualizada y facilmente
accesible

autonomia de movimiento en los espacios

autonomia de movimiento en el uso de los equipos
facilidad de acceso a los espacios y a los equipos
facilidad de movimiento en los espacios (que no produzca
cansancio)

facilidad de uso de los equipos (que no produzca
cansancio)

sistemas y dispositivos de seguridad adecuados
asistencia adecuada

personal adecuadamente formado
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CClasificacion de las Principales Necesidades Especiales

Discapacidades sensoriales

derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada
informacion clara, detallada, actualizada y facilmente accesible
autonomia de movimiento en los espacios

autonomia de movimiento en el uso de los equipos

adecuados sistemas de orientacién

adecuados sistemas para el disfrute de los espacios y los equipos
sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

asistencia adecuada

personal adecuadamente formado

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales

Discapacidades mentales y psiquicas

derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada
informacion clara, detallada, actualizada y facilmente accesible
autonomia de movimiento en los espacios

autonomia de movimiento en el uso de los equipos

adecuados sistemas de orientacién

adecuados sistemas para el disfrute de los espacios y los equipos
sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

asistencia adecuada

personal adecuadamente formado

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union



Open Up Turismo Accesible
Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales Trastornos
generalizados del desarroll

derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada
planificacién y coordinacién de los servicios

informacioén clara, detallada, actualizada y facilmente accesible
adecuados sistemas de orientaciéon

adecuados sistemas para el disfrute de los espacios y los equipos
sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

asistencia adecuada

personal adecuadamente formado

espacios dedicados al descanso y protegidos de los ruidos (espacios
tranquilos, de descompresion)

atencidén especifica al uso de los colores y de los sonidos

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales Discapacidades
alimentarias

* derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada

* informacion clara, detallada, actualizada y facilmente accesible

* disponibilidad para personalizar los horarios de distribucion de las comidas

* informacion clara y detallada sobre la composicidén de los alimentos

* sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

* asistencia adecuada

* personal adecuadamente formado

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales Alergias

* derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada

* informacion clara, detallada, actualizada y facilmente accesible

* disponibilidad de informacién especifica sobre las condiciones higiénicas
de los espacios y de los equipos

* disponibilidad de informacion clara y detallada sobre las condiciones
generales de los entornos

* Inormacion clara sobre la eventual presencia de animales

* Informacion sobre los materiales y componentes utilizados

* sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

* asistencia adecuada

* personal adecuadamente formado

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales
Ancianos
* derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada
* informacion clara, detallada, actualizada y facilmente accesible
* autonomia de movimiento en los espacios
* autonomia de movimiento en el uso de los equipos
* facilidad de acceso a los espacios y a los equipos
* facilidad de movimiento en los espacios (que no produzca
cansancio)
* facilidad de uso de los equipos (que no produzca cansancio)
* posibilidad de hacer paradas frecuentes
* sistemas y dispositivos de seguridad adecuados
* asistencia adecuada
* personal adecuadamente formado

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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ACCESSIBLE TO ALL

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union

Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales Familias
con nifnos

derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada
informacion clara, detallada, actualizada y facilmente accesible
autonomia de movimiento en los espacios

autonomia de movimiento en el uso de los equipos

facilidad de acceso a los espacios y a los equipos

facilidad de movimiento en los espacios (que no produzca
cansancio)

facilidad de uso de los equipos (que no produzca cansancio)
posibilidad de hacer paradas frecuentes

sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

asistencia adecuada

personal adecuadamente formado

espacios y servicios en apoyo a la familia (espacios para cambiar los
panales, salas de lactancia, calientabiberones)
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Clasificacion de las Principales Necesidades Especiales Otros tipos de
discapacidad

derecho a una oferta de calidad, completa y diversificada

informacioén clara, detallada, actualizada y facilmente accesible
autonomia de movimiento en los espacios

autonomia de movimiento en el uso de los equipos

facilidad de acceso a los espacios y a los equipos

facilidad de movimiento en los espacios (que no produzca cansancio)
facilidad de uso de los equipos (que no produzca cansancio)
posibilidad de hacer paradas frecuentes

sistemas y dispositivos de seguridad adecuados

asistencia adecuada

personal adecuadamente formado

espacios y servicios en apoyo de los usuarios

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Las personas con necesidades especiales son personas.

Personas que tienen una familia, un trabajo, hobbies, personas que
tienen emociones, personas a las que les gusta cualquier cosa y a las
gue no les gusta cualquier cosa.

Las personas con necesidades especiales o que tienen cualquier
discapacidad no son su discapacidad o su dispositivo de ayuda.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* vDiscapacitado/persona con discapacidad
x Inhabil, invalido, lisiado
vDiscapacidad
x Invalidez, Invalido, persona con Handicap

v'Persona en silla de ruedas; persona que usa muletas, dispositivos de ayuda. Que
camina con... que se mueve con...
x Confinado en silla de ruedas; postrado en una la silla de ruedas;

v'Persona que tiene discapacidad mental/ trastornos del desarrollo/aprendizaje
x Retrasado, deficiente, subnormal, anormal

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* v'Persona que tiene (nombre de la discapacidad)
x Persona aquejada de; afectada por; que sufre de

v'Persona que no tiene discapacidad

x Normal;

v'Persona que tiene esclerosis multiple;
x Victima

v'Persona que habla, que ve, que camina, que no tiene
discapacidad

x Persona sana, cuando no encontramos en un contexto de discapacidad

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Glosario

Accesibilidad

Audioguia

Dispositivo de ayuda
Barreras arquitectonicas

Braille

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Glosario
Discapacidad
Cochecito para ciegos

Desnivel

Electroscooter

Necesidades especiales

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union




Open Up Turismo Accesible
Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Glosario
L.1.S.

Personas con dificultades visuales

Plano tactil

Pavimento tactil

Plataforma elevadora

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Glosario

Rampa inclinada
Senalizacion Universal Design

W3c

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Decalogo del tursita con necesidades especiales
Derecho a elegir sus propias vacaciones

Derecho a elegir sus propias vacaciones
Eleccion del destino
Busqueda y obtencion de la informacion
Planificacién del itinerario

Salida

Llegada
Disfrute de los espacios y de los equipos

Vivir la experiencia

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Decalogo del tursita con necesidades especiales
* Acceso a la informacion, clara y detallada para poder
programar su propia experiencia
Informacién actualizada y veraz
Informacion sobre los diferentes canales de divulgacion
Oferta turistica de calidad y diferenciada
Sistema de trasportes adecuado a las distintas necesidades, para
permitir los desplazamientos con autonomia y seguridad
Acogida adecuada, personal adecuadamente formado
Respeto y dignidad
Acceder a los espacios con autonomia y seguridad
Disfrutar de los espacios con autonomia y seguridad
Posibilidad de personalizar los servicios previa demanda

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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- Decalogo del tursita con necesidades especiales

LLEGAR

Verificar cuadles cuantos medios de transporte llegan al destino (sean publicos o privados)

Caracteristicas del recorrido, para llegar al transporte y del transporte al destino (si se trata de
medios publicos)

Caracteristicas del medio de transporte y de los servicios ofertados

Caracteristicas del recorrido, del propio medio de transporte al destino (si se trata de un medio
privado)

Verificar si existe aparcamiento cerca de la entrada. Caracteristicas del recorrido desde el

aparcamiento hasta la entrada.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Decalogo del tursita con necesidades especiales
ENTRAR

Verificacion de eventuales senales orientativas

Presencia de escalones (y numero), pasamanos, dispositivos de llamada,
medios auxiliares para salvar los desniveles

Presencia de rampas inclinadas en la entrada. Recorridos tactiles/planos tactiles
Senalizacion acustica. Caracteristicas de los sistemas de alarma

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Decalogo del tursita con necesidades especiales
DISFRUTAR

Verificacion de la presencia de peldanos
Verificacion de la presencia de sistemas de superacion de desniveles

Tipos de recorridos

Espacios y equipos adecuados a las distintas necesidades (no especificos).
Aseos adecuados (no especificos).

Posibilidad de personalizar las demandas y los servicios especiales.
Relacionarse adecuadamente con el personal formado y preparado.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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linformacién sobre accesibilidad
« INFORMACION: noticia, dato o elemento que permite
tener un conocimiento mas o menos exacto de hechos,
situaciones y formas de ser
Conseguir informacion:
Antes

Durante

Una buena comunicacion es la base de todo servicio turistico.
La falta de informacion puede causar errores y desilusiones que
pueden estropear todas las vacaciones.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Informacion sobre accesibilidad
* La informacién debe ser:
lo mas objetiva posible
detallada
Veraz (se corresponde con la realidad)
accesible a todos
disponible en distintos formatos y soportes
constantemente actualizada
bien publicitada y comunicada
multilingue y facilmente consultable
no debe ser excluyente, refiriendose a las necesidades especiales de un tipo
de personas, sino que debe integrarse en un sistema informativo completo
Justa relacion calidad/precio sobre los servicios ofertados

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union



Open Up Turismo Accesible
Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad - Antes

El producto turistico es intangible por si mismo y no puede ser valorado en su
conjunto antes de vivir la experiencia.
Lo que puede transmitir, por tanto, es la informacion.

Obtener informacion de calidad es muy importante. El cliente puede asi elegir
correctamente un paquete turistico, sobre la base de sus propias necesidades y
deseos.

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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* Informacion sobre accesibilidad — Antes
* Principales canales de difusion de la informacién

Internet-paginas web
Medios de comunicacion
audiovisuales -
Material impreso

Agencias de viajes - personal interno-
call center "
Boca a boca !

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusion

Informacion distribuida on-line

Uso de la red (Internet) y de las nuevas tecnologias, siempre mas extendido y
generalizado

Puntos fuertes: inmediatez en la obtencion de la informacién; amplia
disponibilidad de informacién; amplia posibilidad de detallar la informacion

Puntos débiles: actualizacién de los datos; actualizacién de los graficos;
WAI-W3C (sitios web accesibles)

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusién
Informacioén distribuida on-line

Las paginas deben ser accesibles a través del teclado y proporcionar
textos descriptivos en lugar de imagenes; las imagenes, descritas; los
mensajes de audio deben ser reproducidos lentamente y los mensajes
clave deben ser repetidos.
Deben responder a las exigencias normativas del pais de referencia.
Lenguaje sencillo y simplificado

Uso de contenidos graficos de ayuda, como caracteres graficos, dimension
del texto; imagenes; enlaces
Uso de tecnologia asistencial
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

liInformacion sobre accesibilidad - Canales de difusion

Tecnologia asistencial
Tecnologia desarrollada ad hoc para hacer accesibles y utilizables los
productos informaticos para todos.

Estas tecnologias deben ser también "sensibles", es decir, que se adapten
de una manera automatica al dispositivo utilizado y tener en cuenta la
configuracién adoptada por el usuario segun sus propias capacidades

— Realidad aumentada
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Open Up Turismo Accesible
Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusidon

* Realidad aumentada
La realidad aumentada es el enriquecimiento de la percepcion sensorial humana
mediante informacidn manipulada y canalizada electronicamente, que no seria
perceptible con los cinco sentidos.
Mediante esta tecnologia nos ponemos en condiciones de disenar nuevos paradigmas
de comunicacion y nuevos tipo de contenidos digitales interactivos.
Existen aplicaciones para dispositivos moviles, como smartphones o tables, mediante
los cuales se pueden almacenar e integrar todos aquellos elementos que permiten

aumentar la informacion que la realidad ofrece, superando los meros datos
perceptivos. -
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusién Medios
audiovisuales
Con el desarrollo de la tecnologia, llega la difusién de los medios
audiovisuales a gran escala.

Videos promocionales
Grabaciones domeésticas
Publicidad audiovisual

Puntos fuertes: informacion inmediata y sintéticas; informacion
accesible

Punto débiles: no aprovechables por personas con discapacidad
auditiva; personas que tienen problemas con los soportes impresos
(con discapacidad visual; dislexia)
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad -
* Canales de difusién
Medios de comunicacion audiovisuales
comunicacion sencilla y clara
informacion correcta y actualizada
Informacion oral reproducida lentamente; palabras y mensaje clave
repetidos frecuentemente
contenidos sencillos, claros y no técnicos
Soportes multilingues
Subtitulos y/o transcripciones
Control del volumen
Calidad del sonido
Texto alternativo
Imagenes con resolucion adecuada para poder ser aumentadas
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusion
Soporte impreso

Guia
Folleto
Flyer
Catalogos

Puntos de fuerza: transmision de la informacion inmediata y concreta;
uso de esléganes y frases breves

Puntos débiles: informacion poco detallada por razones de espacio;
numero de copias a menudo limitado; difusién limitada; actualizacion
de datos no siempre sistematizada
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusion
Soporte impreso

comunicacion sencillay clara

buena legibilidad (atencion a los caracteres, a los colores, al contraste
entre texto y fondo)

informacién correcta y actualizada

contenidos sencillos, claros y no técnicos

se integran facilmente con dispositivos tecnolégicos, como por
ejemplo con el uso de codigos QR

Soportes multilingues

Evitar el uso de acronimos

Incluir iconos y contenido grafico
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Open Up Turismo Accesible
Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Informazidén sobre accesibilidad - Canales de difusion Agencias de viajes -

Personal interno - Call center

Interaccion directa o mediada con el cliente

Puntos fuertes: inmediatez de la informacion; personalizacion de la oferta;
fidelizacion del cliente; relacién directa; confianza reciproca

Puntos débiles: formacion adecuada del personal para el cliente con
necesidades especiales; respeto; capacidad de comunicar adecuadamente
con el cliente; oferta adecuada; actualizacion de la informacion;
actualizacién de la formacion
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Informazion sobre accesibilidad - Canales de difusidon Agencias de viajes -

Personal interno - Call center

Respeto y cordialidad

Escucha eficaz

Capacidad para relacionarse con muchos tipos de clientes
Conocimiento de las necesidades especiales

Capacidad para responder a las demandas del cliente

Capacidad para proporcionar informacion detallada, clara y veraz
Capacidad para comunicarse en mas idiomas

Competencias relativas a la venta de productos y servicios servizi

Co-funded by the
COSME programme
of the European Union



Open Up Turismo Accesible
Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Informacion sobre accesibilidad - Canales de difusion

El boca a boca

Sistema muy difuso, basado en la transferencia de la informacion y de las
experiencias

de un modo directo, de persona a persona (o grupo de personas)

Puntos fuertes: alta difusion, comunicacion directa e inmediata; comunicacion basada
en consideraciones y en puntos de vista (positivos y negativos); informacion veraz;
confianza; a coste cero

Puntos débiles: ///
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LeTs MAKE Wavs El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

* Informacion sobre accesibilidad

El boca a boca
Sistema muy difuso, basado en la transferencia de la informacion y de las
experiencias
de un modo directo, de persona a persona (o grupo de personas)

Puntos fuertes: alta difusion, comunicacion directa e inmediata;
comunicacion basada en consideraciones y en puntos de vista (positivos y
negativos); informacion veraz; confianza; a coste cero

Puntos débiles: ///
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LET's MAKE WaYs El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

* Sistemas de Transporte

Viajar es un derecho de todos Poder elegir en qué medio de transporte hacerlo,
también

La variedad de los medios de transporte es de suma importancia para garantizar
desplazamientos eficaces, seguros y con autonomia para todos.

También es fundamental la accesibilidad a la informacion de los medios y a los
medios de transporte en si mismos.

El traslado debe estar garantizado, sea para llegar al destino preestablecido o para
desplazarse en el propio destino.
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Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Sistemas de Trasporte
Trenes
Avion
Barcos
Transporte urbano (Metro-Autobus-Tranvia)

Taxi
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Sistemas de Transporte para llegar al destino

Profundizacion
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones
Comunicacion
Elemento esencial en las técnicas de marketing.
En el sistema de marketing dedicado al turismo es fundamental, para
promover el producto, conquistar la plataforma del mercado, fidelizar al
cliente, conocer las necesidades y conocer las opiniones.
- Se comunica siempre (también no verbalmente)
- Proceso interactivo
- Cada comunicacién conlleva un contenido y una relaciéon
Comunicacion = intercambio de mensajes implicitos y explicitos entre
dos 0 mas personas.

Multiples canales comunicativos:
verbal / mimico gestual / visual-grafico
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones
Comunicacion eficaz

Sencillez del lenguaje: sintético, simple y con ejemplos

Escucha eficaz: disponibilidad ante el interlocutos; valorar al
interlocutor, individualizar sus necesidades; respuestas adecuadas a
las demandas.

Diadlogo: presupuesto en cada comunicaciéon Es de suma importancia
el respeto entre los interlocutores

Todos pueden aprender algo Disponibilidad para aprender con la
busqueda conjunta

Reciprocidad a la hora de formular preguntas, observaciones,
escuchar, responder
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Comunicacion eficaz y optima - obstaculos

Interrumpir-superponerse; hablar sin parar; poner en duda; contradecir y
criticar; culpabilizar; reprochar; etiquetar; devaluar-minusvalorar-descalificar;
no ser sincero; inhibirse; no decir lo que se piensa; bromas sarcasticas
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Poner al cliente en el centro

Desde los primeros contactos (via e-mail; telefébnicamente;
personalmente, etc.)

Cordialidad

Respeto

Profesionalidad

Personalizacion de la relacion (signo distintivo de las empresas/tour
operador, etc.)
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Correcta relacion con la clientela, acogida de calidad. Estilo de acogida-
peculiaridad de cada empresa

Acogida de calidad y caracterizar la empresa con un signo de distincion
como la bienvenida, también diferenciada segun la clientela

El cliente que tiene necesidades especiales es un cliente que compra un
producto, lo disfruta y lo juzga.

La unica diferencia es que necesita encontrar las condiciones 6ptimas para
satisfacer sus necesidades especiales segun sus condiciones personales.
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Routes! El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Management, personal dedicado a la recepcion; personal de la empresa,
cualquier miembro de la empresa adecuadamente formado e informado con
el fin de mostrar actitudes adecuadas a cada tipo de situacion

Respeto y dignidad

Dirigirse directamente al cliente con necesidades especiales, no a su
acompanante

Poner en el centro a la persona/cliente, no su discapacidad

Preguntar a la persona si necesita ayuda, y de qué modo puede ayudar
No tomar iniciativas sin el permiso del interesado

No emplear comportamientos/lenguaje inadecuados

No usar términos ofensivos (invalido, lisiado, tullido, etc.)
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones
Para facilitar la comunicacion con el cliente, es necesario:

Proporcionar informacion cuidada, cierta y veraz sobre las
caracteristicas de accesibilidad del lugar

No tener prejuicios sobre el cliente (discapacitado, con diferente religion,
orientacion sexual, alimentacion, etc.)

Poner en el centro a la persona/cliente, no su discapacidad
Individualizar las necesidades especiales, también y sobre todo con la
ayuda de la persona interesada

Proporcionar asistencia y ayuda si es requerida, y segun el tipo de
demanda del interesado

Estar preparado para gestionar una emergencia
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

» Acogida y relaciones
Personas con movilidad reducida/ en silla de ruedas
Proporcionar informaciéon cuidada, cierta y veraz sobre la presencia de dispositivos y
equipos de ayuda a la movilidad
v Gestionar, programar, desplazar equipaje, equipos,
objetos voluminosos Tener precision y paciencia
v'Disponibilidad para desplazar objetos que obstaculicen el recorrido
y los espacios
v'Empuijar la silla de ruedas si se le pide, mediante los sistemas correspondientes
x Evitar permanecer de pie si se esta hablando con una persona en silla de ruedas. Es
preferible sentarse de frente
x No empujar a la persona por la espalda
x Evitar movimientos bruscos y moderar la velocidad
x No lanzar objetos u otras personas sobre Ia silla de ruedas
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Personas con discapacidad visual
Proporcionar informacién utilizando formas de comunicacién diferenciadas, con
canales de informacion idéoneos (apps, planos tactiles, Braille)
v'Informar de la propia presencia presentandose con el nombre, llamando por el nombre y
el apellido al cliente, y presentando a otras personas eventualmente presentes.
Tocar el brazo de la persona para comunicar la propia presencia y cercania
vAdvertir siempre si nos alejamos o nos acercamos
vComunicar verbalmente de forma clara y exhaustiva
vDescribir los espacios y posicion de los objetos dando datos dimensionales y de colocacién
con referencia a la posicion de la persona
vAvisar de la presencia de eventuales obstaculos y focos de peligro
v Mostrarse disponible para leer - con un tono de voz y velocidad adecuados - descripciones, el menu,
carteles, leyendas, indicaciones (si no existiesen grabaciones de audio,
macrocaracteres o Braille)
\/Ayudar con discrecion, si se solicita, y segun la forma indicada
vSi pide ser acompaiada, ofrecer el brazo y precederla ligeramente
cofag v acompanada por un perro guia, prever y ofrecer acogida, cuidado y espacios adecuados
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

* Acogida y relaciones

Personas con discapacidad
visual

x No mover los objetos personales

x No dar por supuesto que sepa leer Braille

x Si la persona esta acompanada por un perro guia, no distraerlo
x No tirar, girar ni empujar al cliente

x Si el cliente pide ser acompanado al servicio, entrary

describirle las caracteristicas; evitar acompanar al cliente si no

se es del mismo sexo. Es preferible llamar, eventualmente a
alguien que lo sea.
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Acogida y relaciones

Personas con discapacidad auditiva

Determinar si la persona lee los labios, y eventualmente, ponerse frente a ella
para facilitar la comunicacion. Establecer contacto visual
v'Hablar ni muy deprisa ni demasiado despacio; usar frases breves
v'Sila persona utiliza aparatos acusticos, acordarse de hablar en un lugar tranquilo
para evitar la amplificacién excesiva de los ruidos de fondo
vPara explicar algo, acordarse de hablar antes y después mostrarlo
v’ Usar expresiones de la cara o gestos sencillos que acompaiien a las palabras
vReclamar la atencién con un gesto de la mano dirigido a la persona o
con un toque en el brazo
vEn la comunicacién en grupo, asegurarse de que todos han comprendido; disponerse siempre en
circulo y a favor de las fuentes de luz
\/Asegurarse de que la comunicacioén y la informacioén han sido recibidas claramente
\/Ayudar con discrecion, si se solicita, y segun la forma indicada
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

. Acogida y relaciones
Personas con discapacidad auditiva

X No cubrirse la boca con las manos o con otros objetos

X No dar |la espalda a las fuentes de luz

X No hablar en el dialecto local

X No explicar varias cosas a la vez El que lee los labios esta

visualmente condicionado. En el momento en el que se deba explicar algo, es
muy util separar el momento de la descripcion del de la demostracion.

X No gesticular ni dar explicaciones con las manos

X Non sostituirsi all’eventuale accompagnatore, se non richiesto

X Non spazientirsi
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Persone sordo-ciegas
Ser pacientes, tener siempre presenta la necesidad de tiempos mas
largos para realizar las operaciones ordinarias
v'Dejar el tiempo necesario al acompanante para comunicar
la informacidén a la persona interesada
v permitir, si es posible, la exploracién tactil del entorno / objetos
vPara explicar algo, acordarse de hablar antes y después
mostrarlo
v'Usar expresiones de la cara o gestos sencillos que acompaiien
alas
palabras
vReclamar la atencion de la persona con un toque delicado en el
brazo

x No tomar iniciativas arbitrariamente
x No sustituir al acompanante si no se solicita
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Personas con discapacidad mental y psiquica

v'Ser pacientes, tener buena disposicion, ser tranquilizadores
v'Asumir un comportamiento relajado

v'Hablar de forma sencilla y clara, usando el modo afirmativo
v'Dejar que la persona realice sus propias elecciones

x No enfatizar el lenguaje

x No impacientarse

x No alarmarse excesivamente si la persona manifiesta
alteraciones

improvisadamente (a menudo no se "identifica" una persona con
trastornos si no es en el momento en que éstos se manifiestan)
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

Acogida y relaciones

Trastornos generalizados del desarrollo
Ser pacientes, tener siempre presenta la necesidad de distintos tiempos para

realizar las operaciones ordinarias
v'Dejar el tiempo necesario al acompanante para comunicar

la informacidén a la persona interesada
v" Utilizar en la medida de lo posible descripciones para las imagenes (simplificadas,
claras)
v Pedir siempre lo que se necesita, y como satisfacer del

modo mas apropiado las eventuales demandas

v Colores tenues

v'Prestar atencion a los materiales "duros"; utilizar materiales "suaves"
v'Habitaciones insonorizadas; controlar el volumen de los sonidos

vPrever conexiones para tablet o pc para una comunicacion auténoma
vPrever un mobiliario adecuado y sistemas de seguridad

v Prever crisis de comportamiento y espacios tranquilos "de

Bl -descompresion”
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

. Acogida y relaciones

Trastornos generalizados del desarrollo

X No hacer esperar a la persona

X No hablar ni comunicarse en ambientes ruidosos

X No utilizar colores fuertes, fluorescentes o fantasias (muebles, ropa de cama
o bafilo monocromatica y de colores tenues)

x Evitar fuentes de luz excesivamente intensa (si regulable)

X No usar luces de nedn o fluorescentes

X Evitar asignar habitaciones afectadas por contaminacion acustica (también
ventilaciéon ruidosa). Las personas con trastornos generalizados del
desarrollo se fijan en todo y tienen hipersensibilidad a los sonidos. Esto
puede desencadenar crisis imprevistas

X No etiquetar
X Non deridere
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Alimentacion
Estar dispuesto a escuchar
v'Prever y ofrecer la posibilidad de personalizar las comidas y
sus horarios
v Prever y ofrecer la posibilidad de conservar la comida y medicamentos
especificos
en el frigorifico ( cuando no esté presente)
v'Intervenir, en caso de indisposicion, segun las indicaciones de la
persona Si le es imposible
hablar, acudir inmediatamente a urgencias
v'Proporcionar informacion clara sobre la composicion de los
alimentos suministrados

x No ser inflexibles. Tratar de satisfacer las demandas del cliente
x No criticar ni juzgar
x No burlarse
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida y relaciones

Alergias
Estar dispuesto a escuchar
v'Ofrecer informacion sobre la eventual presencia de animales (permanente
o temporal)
v'Informar sobre la limpieza de los espacios y de los aseos
v'Informar sobre el tipo de material de los espacios
v'Proporcionar informacion clara sobre la composicién de los alimentos suministrados
v'Proporcionar informacion sobre el mantenimiento de los filtros de aire y dispositivos
de climatizacion
para calefaccion / refrigeracion
v'Ofrecer informacion sobre la presencia de especies
arboreas, plantas, locales en los que se fuma

X No ser inflexibles. Tratar de satisfacer las demandas del cliente
X No criticar ni juzgar
X No burlarse
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Acogida vy relaciones

Ancianos
Estar dispuesto a escuchar
Ser pacientes; respetar los tiempos del cliente
v'Estar dispuesto a repetir la informacién proporcionada
v'Hablar de forma clara y sencilla
v'Proporcionar informacién clara sobre la composicién de los alimentos suministrados
v’ Preguntar si necesita ayuda, y cdmo satisface sus demandas de
la forma mas apropiada
v'Estar dispuesto a personalizar las comidas y sus horarios
v'Intervenir, en caso de indisposicion, segun las indicaciones de la persona De lo contrario
acurdir a urgencias
X No ser inflexibles. Tratar de satisfacer las demandas del cliente
X No criticar ni juzgar
X No burlarse
X Non essere inflessibili, ove possibile X Non prendere iniziative arbitrarie
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

Acogida y relaciones

Familias con ninos
Estar dispuesto a escuchar
Ser pacientes; respetar los tiempos de los clientes
v Proporcionar informacién sobre la eventual presencia de espacios
de juego y/o dedicados a los
ninos
v'Hablar de forma clara y sencilla
v'Proporcionar informacion sobre los equipos de ayuda a disposicion
de las familias
v'Estar dispuesto a personalizar las comidas y sus horarios
v Ofrecer disponibilidad para conservar o preparar comidas especiales

x No ser inflexible, siempre que sea posible
x No tomar iniciativas arbitrariamente
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LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

> Valoracion de la accesibilidad
Elementos de valoraciéon - Campos tematicos

Lugares de acogida (empresas hoteleras y extrahoteleras)

Lugares de interés cultural (museos, areas expositivas, jardines y
edificios historicos, archivos, bibliotecas, parques, monumentos,
plazas, centros histéricos, areas de interés arqueolégico, lugares
de culto)

Lugares para espectaculos( Cines, Teatros, Auditoriums, plazas de
toros, palacios de congresos)

Lugares para el comercio (tiendas, restaurantes, bares, servicios
personalizados)

Lugares de interés natural (playas, reservas naturales, zonas
montainosas, parques)

Lugares para el deporte (gimnasios, piscinas, estadios, palacios de
deportes, polideportivos)
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Open Up _ |
Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

. Valoracién de la accesibilidad
Elementos de valoracion - Requisitos técnicos (globales, por caracteristicas
comunes en los distintos ambitos enumerados)

Discapacidades fisicas y motoras

Adecuada senfalizacion informativa en los recorridos, espacios y equipos
numero adecuado de lugares reservados
Aparcamiento reservado (y no) dotado de adecuados sistemas de cobertura cerca del
espacio de subida y bajada del vehiculo.
Espacios de sombra adecuados a lo largo del recorrido exterior y en las areas de
descanso
Elementos en los que apoyarse (en el recorrido o para superar desniveles)
Espacios de descanso, sombreados, situados a una distancia adecuada
anchura adecuada de los pasos y las puertas
Pavimentos no resbaladizos, no demasiado lisos; piso de los recorridos
compacto, regular, plano
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Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Valoracion de la accesibilidad
Elementos de valoracion - Requisitos técnicos (globales, por
caracteristicas comunes en los distintos ambitos enumerados)

Rampas de inclinacion adecuada (nunca superior al 8%) para salvar los
desniveles
Peldafios con relacién tabica/huella adecuada, y nunca demasiado numerosos
rellanos colocados a lo largo del recorrido, de dimensiones adecuadas
Adecuada altura de los cajones, expositores, mostradores de informacion, de

recepcion, escaparates, cajeros bancarios, pulsadores de los ascensores;
sistemas de llamada del personal; interfonos; sistemas de alarma; planos de
evacuacion

Equipos y dispositivos de facil manejo y uso; seguros
Utensilios adecuados (cuberteria, abrebotellas, etc.)

Adecuados sistemas y dispositivos de seguridad; adeucada senalizacion,
adecuada senalética

Co-funded by the
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LET'S MAKE WAYS

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

* Valoracion de la accesibilidad

Elementos de valoracién - Requisitos técnicos (globales, por
caracteristicas comunes en los distintos ambitos enumerados)
Discapacidades sensoriales

Adecuada sefalizacion informativa que proporcione indicaciones claras,

incluso mediante el uso de lectores y guias vocales, indicadores tactiles

en relieve, Braille, planos tactiles, plasticos, reproducciones a escala
Senalizacion del inicio y fin de la comunicacion vertical

Peldanos con relacion entre huella y tabica adecuada

Recorridos lineales, sin obstaculos fijos y no facilmente interceptable o
removibles

Adecuado contraste cromatico en las indicaciones para facilitar la orientacion
Adecuado tamano de los caracteres

lluminacion difusa y puntual adecuada; difusion sonora adecuada
Dispositivos de ayuda especificos para facilitar la comunicacion

Adecuados sistemas y dispositivos de seguridad; adeucada
cosue e SEAAlizacion, adecuada senalética

of the European Union




Open Up _ |
Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Valoracion de la accesibilidad
Elementos de valoracion - Requisitos técnicos (globales, por
caracteristicas comunes en los distintos ambitos enumerados)

Discapacidades mentales y psiquicas

Adecuada senalizacion informativa que proporcione indicaciones claras
con un lenguaje sencillo

Espacios sin elementos que generen desorientacion, ansiedad,
alteraciones de la percepcion

Adecuadas condiciones de iluminacion ambiental

Adecuados equipos y espacios para evitar el cansancio

Adecuados sistemas y dispositivos de seguridad; adeucada
sefalizacion, adecuada senalética

Co-funded by the
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Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Valoracion de la accesibilidad
Elementos de valoracion - Requisitos técnicos (globales, por
caracteristicas comunes en los distintos ambitos enumerados)

Otras

Adecuada informacion sobre servicios especiales para familias y ninos

Adecuada senalizacion informativa que proporcione indicaciones claras y
detalladas sobre la limpieza de los espacios y de los equipos

Mantenimiento periddico de los filtros y sistmeas de calefaccion /
climatizacion

Informacion clara y detallada sobre la composicion de los alimentos

Adecuada informacion sobre las especies arboreas

Adecuada informacion sobre la presencia de animales

Adecuados sistemas y dispositivos de seguridad; adeucada senalizacion,
adecuada senalética

cosnemeanne - Adecuados sistemas y medidas para garantizar la higiene vy la limpieza

of the European Union
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Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS El Servicio pensado para personas con necesidades especiales

ACCESSIBLE TO ALL

* Valoracion de la accesibilidad
Elementos de valoracion - Requisitos técnicos (globales,
por caracteristicas comunes en los distintos ambitos
enumerados)

Atencidén al comportamiento / buena educacion
Atencion a la comunicacion y a las relaciones

No improvisar

No suponer nada

Asegurarse de que la informacidon ha sido recibida claramente
Sistemas de comunicacion integrados
Trabajo multidisciplinar

Formacion y actualizacion de las competencias

Verificacion de los resultados

Prever soluciones compensatorias e integradoras

Co-funded by the
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Open Up
Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* D.M. 236/89 Art. 2 Letra A

Las barreras arquitectonicas a la accesibilidad de un edificio son:

los obstaculos fisicos fuente de limitaciones a la movilidad del individuo y

en particular de aquellos que por cualquier causa tienen una capacidad
motora reducida o nula de forma permanente o temporal;

los obstaculos que limitan o impiden al individuo la cdémoda y segura
utilizacioén de los equipos y sus componentes;

* la falta de medidas y senalizacion que permitan la
orientacion y el reconocimiento de los lugares y de los
focos de peligro para el individuo y en particular par los
invidentes, las personas con dificultades auditias y para
los sordos™
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Open Up
Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Niveles de utilizacion en relacidon con la ausencia de barreras
arquitectonicas en referencia al espacio construido (D.M. 236/89)

Accesibilidad: posibilidad para las personas con capacidad motora o sensorial reducida o
nula, de llegar al edificio y a todas sus unidades habitacionales y ambientales, de entrar
facilmente y de disfrutar de los espacios y los equipamientos en condiciones adecuadas
de seguridad y autonomia.

Visitabilidad: se entiende como la posibilidad, también por parte de las personas con
capacidad motora o sensorial reducida o nula, de acceder a los espacios de relaciéon y a al
menos un aseo en cada edificio. Por espacios de relacion se entienden los espacios de
estancia o comedor en una vivienda privada y aquellos correspondientes al lugar de
trabajo y encuentro. En otras palabras, la persona puede acceder de manera limitada al
edificio, pero en cualquier caso no le impide todo tipo de relaciones fundamentales.

Adaptabilidad: es la posibilidad de modificar en el tiempo el espacio construido,
interviniendo sin costes excesivos, para hacer completa y facilmente disfrutable el edifico o
una parte de él, también por parte de las personas con capacidad motora o sensorial
reducida o nula. Un edificio se considera adaptable cuando, después de ejecutar trabajos de
reforma, que no modifican ni la estructura portante ni la red de instalaciones comunes,

Co-funded by
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Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Conceptos base
Accesibilidad
Seguridad

Comodidad
Barreras perceptivas
Barreras de localizacién
Multidisciplinariedad

PARA TODOS
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Open Up
Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

La accesibilidad no termina al aplicar la normativa sin mas, al
ejecutar soluciones "dedicadas™ a las personas con
necesidades especiales, sino cuando mejora la calidad de la

vida de todas las personas
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LET'S MAKE WAYS
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La accesibilidad no termina al aplicar la normativa sin mas, al
ejecutar soluciones "dedicadas™ a las personas con
necesidades especiales, sino cuando mejora la calidad de la

vida de todas las personas
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Open Up
Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Cualquier persona a los largo de su vida se tiene que enfrentar a problemas y
dificultados debidas a espacios no exactamente adecuados a sus propias
necesidades.

Dificultades y problemas variables segun la edad, segun las situaciones
personales temporales o permanentes, segun la etapa de la vida.

Los espacios deberian ser proyectados pensando en el mayor numero posible de
usuarios. No pensar en soluciones "dedicadas", o "hospitalarias" sino versatiles,
funcionales y estéticamente atractivas.

Haria falta, por otro lado, proyectar los espacios desde una optica de su
adaptacion segun las necesidades de las personas que van a disfrutarlos.
Prever, por tanto, soluciones que con el tiempo faciliten la modificacién de los
espacios y del mobiliario. Es la base de una manera inteligente de proyectar.
Sentido comun, tecnologia, ergonomia, domoética, son instrumentos utiles para
llevar a cabo este reto.

Los principios del Universal Design, fundamentales
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Cualquier persona a los largo de su vida se tiene que enfrentar a problemas y
dificultados debidas a espacios no exactamente adecuados a sus propias
necesidades.

Dificultades y problemas variables segun la edad, segun las situaciones
personales temporales o permanentes, segun la etapa de la vida.

Los espacios deberian ser proyectados pensando en el mayor numero posible de
usuarios. No pensar en soluciones "dedicadas", o "hospitalarias" sino versatiles,
funcionales y estéticamente atractivas.

Haria falta, por otro lado, proyectar los espacios desde una optica de su
adaptacion segun las necesidades de las personas que van a disfrutarlos.
Prever, por tanto, soluciones que con el tiempo faciliten la modificacién de los
espacios y del mobiliario. Es la base de una manera inteligente de proyectar.
Sentido comun, tecnologia, ergonomia, domoética, son instrumentos utiles para
llevar a cabo este reto.

Los principios del Universal Design, fundamentales
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Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos- Habitaciones de hotel

Legislacion

Decreto Ministerial 236/1989;

Ley 104/ 1992 - art. 24 "Eliminacion o superacion de barreras
arquitecténicas™

La legislacion en materia de accesibilidad de alojamientos turisticos prevé un
numero de "dos habitaciones accesibles cada 40, o fracciones de 40" (Artl
5.3. D.M. 236/89) y sanciona el principio de visitabilidad.

INCONVENIENTE: grupos de personas, ;donde encuentran alojamiento?
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos- Habitaciones de hotel

Legislacion

Decreto Ministerial 236/1989;

Ley 104/ 1992 - art. 24 "Eliminacion o superacion de barreras
arquitecténicas™

La legislacion en materia de accesibilidad de alojamientos turisticos prevé un
numero de "dos habitaciones accesibles cada 40, o fracciones de 40" (Artl
5.3. D.M. 236/89) y sanciona el principio de visitabilidad.

INCONVENIENTE: grupos de personas, ;donde encuentran alojamiento?
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Routes! Principales barreras de accesibilidad

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos- Habitaciones de hotel
Habitaciones "accesibles” a menudo relegadas en zonas del edificio "de
reserva”, incomodas, sin vista panoramica.
Dificultad para orientarse (¢, donde estoy? ;addnde debo ir?

Dificultad para llegar a la habitaciéon (peldanos no seinalados previamente,
rampas demasiado inclinadas, senalizacidn poco clara)

Soluciones de tipo hospitalario, no adapatadas a los usuarios para quiénes han
sido pensadas y estéticamente poco atractivas.
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos- Habitaciones de hotel

Unidades ambientales
Pasillo-entrada-habitacion-bano

Pasillo:  senalizacion de ubicacion poco clara (wayfinding), pasillo de longitud no
adecuada; identificacion dificultosa de la habitacion (contraste entre las paredes -
pavimento - puerta a menudo ausente); monocromia; numeros de las habitaciones
dificilmente indentificables; presencia de moquetas y alfombras

Entrada: puerta con acabado brillante (el reflejo no facilita la identificacion y provoca
deslumbramiento); mirilla en posicién elevada; ausencia de portaobjetos; ausencia de
iluminacién adecuada; pulsadores sin relieve; manillas no ergonémicas
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos

Unidades ambientales

Habitacion:espacios pequenos y a menudo no optimizados; cama demasiado
alta; revestimiento inferior que no facilita la aproximacion; paneles de control
en posiciones incomodas, cubierto a menudo por otro mueble; armarios y
roperos con aperturas incOmodas y con perchas demasiado altas; estanterias y
planos de apoyo dificilmente accesible por todos; mueble bar con apertura no
funcional; ausencia de dispositivos sonoros y luminosos; parapetos de
ventanas y balcones demasiado bajos; ausencia de un sistema de alarma
adecuado
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos

Unidades ambientales

Habitacion:espacios pequenos y a menudo no optimizados; cama demasiado
alta; revestimiento inferior que no facilita la aproximacion; paneles de control
en posiciones incomodas, cubierto a menudo por otro mueble; armarios y
roperos con aperturas incOmodas y con perchas demasiado altas; estanterias y
planos de apoyo dificilmente accesible por todos; mueble bar con apertura no
funcional; ausencia de dispositivos sonoros y luminosos; parapetos de
ventanas y balcones demasiado bajos; ausencia de un sistema de alarma
adecuado
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Alojamientos
Unidades ambientales

Cuarto de bano: apertura de la puerta no corredera; manillas verticales dificiles
de asir (si manillas verticales ergonémicas); sanitarios de tipo hospitalario (wc
alto, no suspendido; lavabo de columna; con desague no encastrado;
barandillas de tipo hospitalario, a menudo en numero excesivo, y colocados de
forma errénea; espejo en primer plano (hospitalario); panel de control con
mecanismo de accionamiento dificultoso; griferia no funcional; ducha con
instalacion no adecuada (asiento no regulable; de material inadecuado; griferia
colocada a una altura no favorable; sistema de alarma no adecuado; ausencia
de planos de apoyo)
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Restaurantes y Bar
Unidades ambientales

Entrada-restaurante/bar - instalaciones - aseos

Entrada: no seialada adecuadamente; presencia de peldainos; ausencia de rampas
inclinadas; rampas de pendiente inadecuada; ubicacién erronea de la rampa (ja veces
delante de las cristaleras!)

Restaurante/Bar: mesas de altura inadecuada; mesas con pata central; cajones y
vitrinas de altura inadecuada; barras altas; mostrador de caja alto; menu con tipo de
letra inadecuado, caracteres demasiado pequenos, soélo en italiano, no conectado a una
app o codigo QR; sin graficos; imposibilidad de personalizar el menu

Aseos: a menudo utilizado como almacén, depoésito de materiales; "tercer
bano"; acceso limitado; sanitarios inadecuados; barandillas ausentes o de tipo
hospitalario
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Lugares de interés cultural

Unidades ambientales
Entrada-Taquilla- salas expositivas-recorridos-aseos

Entrada: no sefalada adecuadamente; entrada reservada; presencia de peldaios;
ausencia de rampas inclinadas o dispositivos para salvar los desniveles; rampas de
pendiente inadecuada; ubicacion errénea de la rampa

Taquilla: sefalizacion orientativa no adecuada; sefnalizacion informativa no adecuada
(caracteres sin contraste; sélo en italiano; ausencia de conexion con app, cédigo QR;
mostrador de taquilla alto
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Lugares de interés cultural

Unidades ambientales
Entrada-Taquilla- salas expositivas-recorridos-aseos

Entrada: no sefalada adecuadamente; entrada reservada; presencia de peldaios;
ausencia de rampas inclinadas o dispositivos para salvar los desniveles; rampas de
pendiente inadecuada; ubicacion errénea de la rampa

Taquilla: sefalizacion orientativa no adecuada; sefnalizacion informativa no adecuada
(caracteres sin contraste; sélo en italiano; ausencia de conexion con app, cédigo QR;
mostrador de taquilla alto
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Lugares de interés cultural

Unidades ambientales
Entrada-Taquilla- salas expositivas-recorridos-aseos

Salas: sefalizacion de orientacion no adecuada; sefalizacién normativa no adecuada
(caracteres sin contraste; sélo en italiano; ausencia de conexién con app, cédigo QR,
folletos de sala ausentes, leyendas inapropiadas por texto y posicion; cajones
reflectantes que causan deslumbramiento y no un completo disfrute; recorridos
expositivos excesivamente largos; ausencia de asientos y sistemas de apoyo;
ausencia de un adecuado contraste entre pavimentos, paredes, sistemas de
comunicacion; presencia de peldanos interiores
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Lugares de interés cultural Unidades ambientales
Entrada-Taquilla - salas expositivas - recorridos y sistemas de
comunicacion vertical - aseos

Recorridos y sistemas de comunicacion vertical seiializacion orientativa no
adecuada; senalizacion informativa no adecuada (caracteres sin contraste; sélo en
italiano; ausencia de conexidén con app, cédigo QR; recorridos excesivamente largos;
ausencia de asientos y sistemas de apoyo; ausencia de adecuado contraste entre
pavimentacion, paredes, sistemas de comunicacion; presencia de peldainos interiores;
ascensores sin pulsadores en relieve
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Espacios verdes

Areas verdes urbanas (parques publicos, jardines publicos, areas de juego
para ninos)

Areas verdes extra urbanas (parques naturales, reservas de la Naturaleza,
senderos)
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Espacios verdes

Enfoque correcto, conectado con el planeamiento territorial

Implicaciéon multidisciplinar, de competencias diferenciadas y
complementarias

Combinacion entre la normativa y la correcta compatibilidad de las
condiciones

- Orografia del territorio

- Morfologia de los terrenos

- Condiciones meteorolégicas

- Mantenimiento constante de los sitios
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ACCESSIBLE TO ALL

Espacios verdes

Valoracidn de los recursos existentes;
Potencialidades que pueden ser tenidas en cuenta

Planificacion de las intervenciones sobre el territorio
Estrategias de promocion

Calidad de los servicios ofertados

La calidad de los servicios ofertados y el proyecto multidisciplinar permiten

al visitante poder elegir el recorrido a realizar, llegar al destino, disfrutar de
un espacio con seguridad, autonomia y comodidad.
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Espacios verdes

Informacion preliminar adecuada

Parques/lugares auto reservados: cerca de la entradalinicio del recorrido y de
dimensiones adecuadas

Senalizacién informativa: adecuada, realizada también de modo diferenciado,que
describa e identifique los recorridos, espacios y equipamientos

Recorridos: con piso no resbaladizo; sin grava; suelo compactado, regular; areas
de descanso a distancias adecuadas; areas de avituallamiento adecuadas.
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Espacios verdes

Mobiliario y equipamiento: colocados a una altura adecuas, también
diferenciados, colocados para no suponer un obstaculo o peligro en el transito;
bancos a distancias adecuadas; fuentes a doble altura; puestos para la
observacion de vistas, paisajes, especies; pensados para todos, juegos de
ninos para todos; jardineras para disfrute de todos

Seguridad: adecuados dispositivos de senalizacion auditiva, dispositivos de
senalizacion luminosa; adecuada senalizaciéon de peligro; de cambios de cota; de
situaciones que puedan representar un foco de peligro

Confort ambiental: adecuada iluminacion, sobre todo donde tiene lugar la
comunicacion; areas de parada y refugio, y también para el descanso breve
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Informacion y reserva de los servicios

Mobiliario y equipamiento: colocados a una altura adecuas, también
diferenciados, colocados para no suponer un obstaculo o peligro en el transito;
bancos a distancias adecuadas; fuentes a doble altura; puestos para la
observacion de vistas, paisajes, especies; pensados para todos, juegos de
ninos para todos; jardineras para disfrute de todos

Seguridad: adecuados dispositivos de senalizacion auditiva, dispositivos de
senalizacion luminosa; adecuada senalizaciéon de peligro; de cambios de cota; de
situaciones que puedan representar un foco de peligro

Confort ambiental: adecuada iluminacion, sobre todo donde tiene lugar la
comunicacion; areas de parada y refugio, y también para el descanso breve
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Informacion y reserva de los servicios

Principales canales de difusion de la informacién

Internet-paginas web

Medios de comunicacién audiovisuales
Material impreso
Agencias de viajes - personal interno- call center
Boca a boca
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Open Up
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Informacion y reserva de los servicios

Independientemente de los canales de comunicacién:

la informacion debe ser cierta y veraz
Inmediatez de la informacién
Seguridad y veracidad de la informacion ofrecida

Personalizacion de los servicios mas adecuados a las propias
necesidades

Co-funded by the
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Open Up
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Accesibilidad de la pagina web

 La red ofrece inmediatez del acceso a la informacion. El limite del
espacio queda "superado”

Quién tiene discapacidad visual tiene dificultad en el acceso a esta
informacion. A menudo el lenguaje y la complejidad de la navegacion puede
crear problemas de accesibilidad también a personas con problemas
cognitivos y personas ancianas.

La importancia de hacer la web accesible a todos es fundamental para
permitir su utilizacidon por parte de todos.

Co-funded by the
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of the European Union




Open Up
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Accesibilidad de la pagina web
Principales Consejos para sitios web accesibles (www.w3.org/WAlI)
Imagenes y animaciones. Utilizar el atributo alt para describir la funcién de
cada elemento grafico.
Imagenes clicables. Utilizar el elemento map y describir las zonas activas.
Multimedia Proporcionar subtitulos y transcripciones de audio, asi como
descripciones de grabaciones.
Enlaces de hipertexto. Utilizar enunciados que conserven su sentido incluso
fuera de contexto. Por ejemplo, evitar "clicar aqui".
Organizacion Utilizar titulos, listas y una estructura coherente. Utilizar CSS
para la paginacion.
Figuras y diagramas. Describirlos dentro de la pagina o utilizar el atributo

longdesc.
Script, applet e plug-in. Proporcionar una pagina alternativa cuando esas funciones
sean inaccesibles.
Marcos (frames). Utilizar noframes y titulos significativos.

wweih@blas. Facilitar la lectura linea por linea. Resumir

COSME programme
of the European Union
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Open Up
Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Accessibilidad de la web

Verificacion
* Es importante verificar si efectivamente la pagina es de verdad
accesibe a pesar del WAI

Validadores gratuitos:

http://Iwww.w3.0rg/TR/IWCAG
http://www.webact.com

http://www.validator.w3.or

Co-funded by the
. COSME programme
of the European Union
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Open Up
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LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Instrumentos de autoevaluacién y monitorizacion de la accesibilidad

Elementos "inmateriales"”

Elementos materiales (fisicos del espacio construido)
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Open Up
Routes! Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

* Instrumentos de autoevaluacién y monitorizacion de la accesibilidad

Elementos "inmateriales"”

* Informacidn: clara, sencilla, detallada, actualizada, que responda a
la situacién real, multilingue

Co-funded by the
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of the European Union




Open Up
Routes! Turismo Accesible
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ACCESSIBLE TO ALL

Instrumentos de autoevaluacion
y monitorizacion de la

accesibilidad
Elementos fisicos

T Cemenos  ericar

Recorridos (interiores/exteriores) Anchura minima; longitud; sistemas de
comunicacion vertical
(ascensor/rampal/peldafios/plataforma
elevadora, otro); caracteristicas y materiales
del suelo; pendiente; obstaculos;
pasamanos; sefalizacion informativa y
orientativa adecuada (sea su ubicacién o su
grafica)

Co-funded by the
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Routes!

Turismo Accesible

LET'S MAKE WAYS
ACCESSIBLE TO ALL

Instrumentos de autoevaluaciony
monitorizacion de la accesibilidad

Elementos fisicos

L A

Equipamientos

Co-funded by the
COSME programme
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Colocacion; modo de uso; medidas; sistemas
de informacion; uso de los sistemas de
informacion; presencia e identificacion de los
sistemas de seguridad
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