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I.INTRODUCCION

Desde hace mucho tiempo, el concepto de Accesibilidad ha ido evolucionando hasta el
dia de hoy, este va adquiriendo mayor importancia sobre todo por parte de agentes
turisticos que van adaptando su oferta hotelera para que los establecimientos sean
mas accesibles y poder asi, atender a la demanda de turistas con alguna discapacidad.
La evolucién de este concepto viene del aumento de la participacidon en actividades
turisticas por parte de las personas discapacitadas.

El fendmeno de la accesibilidad tomo fuerza en nuestro pais a partir del 2011, cuando
se firmo el acuerdo de colaboracidn tripartito entre la OMT y la Fundacién ONCE para
la inclusién en la sociedad de las personas con discapacidad, también se cred la Red
Europea de Turismo accesible: ENAT. Por otro lado, la aparicion de un nuevo “perfil”
dentro de la demanda turistica: el turista discapacitado, beneficiario del turismo
accesible y de la accesibilidad hotelera. Debido a diferentes tendencias, la
participaciéon de las personas con discapacidad en el turismo ha aumentado asi como
la adaptacion de la oferta hotelera y a la eliminacion de las barreras en los
establecimientos hoteleros.

La informacion del proyecto es proporcionada por diferentes documentos, como es el
caso de: El Libro Verde de la Accesibilidad, el cual difunde y comparte la situacién de la
accesibilidad dentro de Espafia, recoge también diferentes normativas aplicadas en
nuestro pais, por ejemplo, a Ley 51/2003 sobre Igualdad de Oportunidades, No
discriminacion y Accesibilidad Universal garantizé una serie de medidas accesibles.

La accesibilidad hotelera se asocia a la eliminacién de las barreras del entorno, tanto
fisicas como de comunicacién, para ello ha generado equipamientos y servicios
accesibles con el objetivo de mejorar la oferta para turistas que padezcan alguna
discapacidad, asi como la calidad del establecimiento.

Para ello se ha creado un Disefio Universal, detallado en el Manual de Accesibilidad
universal para hoteles elaborado por el Real Patronato de discapacidad y Paradores de
Turismo S.A,, el presente Manual cumple con una funcidn técnica y normativa, con la
cual trata de cumplir con la necesidad de desarrollar las directrices del | Plan de
Accesibilidad Universal (2004-2012) bajo los principios del “Disefio para todos”, consta
de dos niveles, el primer nivel trata las medidas imprescindibles que deben tener los
hoteles que adapten su oferta para que sea accesible y el segundo nivel indica medidas
recomendadas, las cuales pueden seguir los establecimientos hoteleros.

La oferta hotelera de nuestro pais es muy amplia, nos encontramos con 232 hoteles
accesibles dentro de nuestro pais pero solo 31 hoteles verificados con un certificado
de accesibilidad, muchos de los hoteles verificados forman parte de la Cadena hotelera
llunion hotels, cadena hotelera accesible por excelencia dentro de nuestro pais. Los
parametros que indican si un hotel es accesible o no aparecen en la Ley de Turismo
Ley 12/1999, articulo 32, por otro lado, es preciso consultar la normativa aplicable en
materia de accesibilidad hotelera en el ambito territorial de nuestro pais.




llunion hotels, es la cadena hotelera del grupo empresarial ILUNION, esta cadena
posee un compromiso de integracion y bienestar social, destaca por una gran variedad
de equipamientos accesibles localizados en todos sus hoteles (equipamientos,
servicios, protocolos, etc.).

En el presente trabajo se realiza un analisis exhaustivo de tres Manuales actuales, asi
como otros documentos sobre el Turismo Accesible y la accesibilidad hotelera de
nuestro pais. Ademas se elabora una investigacion empirica de la cadena hotelera
llunion hotels.

Objetivos del Proyecto

Analizar el grado de accesibilidad de los hoteles espafoles e identificar los diferentes
equipamientos, servicios e infraestructuras accesibles, sus barreras y sus déficits
acordes con el perfil del turista discapacitado.

Los objetivos especificos que voy a tratar en el estudio son:

Evaluar la oferta de establecimientos hoteleros accesibles en Espana
Estudio de los equipamientos, infraestructuras y servicios que tenga
un hotel accesible

3. Analizar los beneficiarios de la accesibilidad hotelera
Analizar las barreras y los déficits de los establecimientos hoteleros
accesibles

5. Analizar el grado de accesibilidad desde el punto de vista de los
empleados de una cadena hotelera accesible

Justificacion

Los motivos por los que realizo este trabajo es a consecuencia del Practicum realizado
durante el curso 2016-2017, ya que realicé mis practicas en un hotel accesible: cadena
hotelera Ilunion Hotels, en la cual he direccionado gran parte de mi estudio. Por ello,
realizo un Analisis de la accesibilidad hotelera dentro de Espafa. Hay numerosos
estudios sobre el Turismo Accesible en municipios, entornos turisticos, normativas,
etc. Pero ningun estudio especifico de la accesibilidad hotelera.



I.LMETODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Fuentes utilizadas durante el proyecto

He realizado una entrevista de tipo cualitativo como fuente primaria de mi proyecto,
esa entrevista ha sido hecha a tres empleados del hotel Ilunion Romareda (Zaragoza).
La entrevista se dividia en cuatro secciones, en los cuales he querido estudiar desde
diferentes puntos de vista el grado de accesibilidad del hotel, asi como la formacién y
el conocimiento por parte de los empleados sobre la accesibilidad de este, también la
realizacion de estudios o conocimientos previos, involucracién, clientes, etc.

Cada entrevista se le ha denominado: E1, E2 y E3 y a las respuestas se le ha dado un
numero, de esta forma he podido referenciar las citas las cuales facilitan Ia
interpretacion de la entrevista y la redaccion de conclusiones.

La entrevista se encuentra desarrollada en el Anexo n2 9, y la interpretacion de esta se
encuentra en el capitulo VII del proyecto.

Utilizacién de fuentes Secundarias (revision documental) de publicaciones,
documentos y manuales de la materia objeto de estudio. He realizado diferentes
estudios de la accesibilidad desde varios puntos de vista y el estudio empirico de una
cadena hotelera accesible. En mayor cantidad, la informacién ha sido encontrada en:

- Manual de Accesibilidad Universal para hoteles

- Libre Verde de la Accesibilidad

- Manual del Empleado, Hotel llunion Romareda (Zaragoza)

- Manual Turismo Accesible para todos: Principios, herramientas y buenas practicas.

Problemas de la investigacion

Los problemas que me han surgido durante la elaboracién del proyecto comenzaron
con la distribucién de los capitulos, debido a que encontré mucha informacién acerca
de la accesibilidad y el Turismo Accesible en general, al decidirme como dividir el
trabajo no reduje la informaciéon correctamente y durante todo mi proceso de
elaboracién del proyecto he tenido que ir eliminando partes porque si no se hacia muy
extenso. Por otro lado, tuve dudas de cdmo enfocar mi investigacidn ya que queria
realizar un trabajo de campo del hotel donde hice practicas y un cuestionario a los
empleados, al haber pocos empleados dentro del hotel, la muestra me hubiera salido
pequeiia por lo que tuve que cambiarlo a entrevistas en el Ultimo momento después
de elaborar todos los cuestionarios y el envio de estos.




111.MARCO TEORICO

A continuacion, voy a redactar los fundamentos tedricos como base del desarrollo de
mi proyecto. Este capitulo esta dividido en tres partes, el turismo accesible a través de
la historia, su evoluciéon. En segundo lugar, abordaré la accesibilidad como un
fendmeno actual dentro de la oferta turistica y varios conceptos que le acompaiian.

1. EVOLUCION Y CONCEPTO DEL TURISMO ACCESIBLE

1.1. CONCEPTO DE TURISMO ACCESIBLE

Segun la Organizacidén Mundial del Turismo en la actualidad no existe una definicién de
Turismo Accesible consensuada y aprobada internacionalmente a consecuencia de que
ha ido evolucionando con los afios.

El Manual sobre Turismo Accesible para todos: principios, herramientas y buenas
practicas (2014) define Turismo Accesible como una adaptaciéon de los espacios
turisticos, para que estos puedan ser disfrutados por todos, “referencia a la
adecuacion de los entornos, productos y servicios turisticos de modo que permitan el
acceso, uso y disfrute a todos los usuarios, bajo los principios del Disefio Universal”.
(OMT, Modulo I: Turismo Accesible: Definicién y contexto, 2014)

Taleb Rifai, Secretario General de la OMT definié la accesibilidad como un elemento
beneficiario para todos, ya no solo para los turistas con alguna discapacidad sino una
“oportunidad de negocio”, es decir, beneficios también para la oferta hotelera (2013):

“La accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de turismo responsable y
sostenible. Es una cuestion de derechos humanos y es también una extraordinaria
oportunidad de negocio. Por encima de todo, debemos darnos cuenta de que el
Turismo Accesible no solo es bueno para las personas con discapacidad o con
necesidades especiales, es bueno para todos.” (Rifai, 2013)

1.2. PRINCIPIOS DEL TURISMO ACCESIBLE

Antes de realizar un estudio sobre la accesibilidad en el dmbito turistico, debemos
situarnos en el 1976 afio donde se cred la Sociedad para el Desarrollo del Turismo para
Discapacitados (Society for the Advancement of Travelers with Handicaps), con el
objetivo de mejorar el turismo para las personas que padecian alguna discapacidad en
los Estados Unidos (OMT, Modulo |: Contexto, 2014)

El turismo se asocié por primera vez a la accesibilidad en la Asamblea General
celebrada en Manila el 27 de septiembre de 1980 a manos de la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT), se recogio6 el derecho al turismo sin discriminaciones: "el derecho a
la utilizacion del tiempo libre y en particular el derecho de acceso a las vacaciones y a
la libertad de viajar y de turismo, son reconocidos como elementos de expansion de la
persona humana por la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, como también
por la legislacion de una gran cantidad de paises. Esto significa para la sociedad, el




deber de crear para el conjunto de ciudadanos las mejores condiciones prdcticas de
acceso efectivo y sin discriminacion a este tipo de actividades” (OMT, Derecho al
turismo sin discriminaciones, 1980)

En las ultimas décadas ha evolucionado el concepto, convirtiéndose en “Turismo para
Todos”, el nombre nacié en 1989 con la publicacion de la campaia “Tourism for all” en
el Informe Baker, definiéndose por primera vez el concepto “aquella forma de turismo
qgue planea, disefna y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera
gue puedan ser disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus
condiciones fisicas, sociales o culturales” (Savignac, 1989). El impacto de este informe
fue enorme, a partir de este surgieron estudios y campanas a favor de la accesibilidad
dentro del turismo.

En 1999 se aprobd: “Cédigo Etico Mundial para el Turismo” (Santiago de Chile) donde
se redacta facilitar el turismo para todos entre los que nombra a las personas que
padecen discapacidades.

Otras fechas claves a destacar por la Organizacion mundial del Turismo (OMT), fue el
dictamen en 2005 de la Resoluciéon denominada “Hacia un turismo accesible para
todos” poniendo en consideracion la igualdad de oportunidades para las personas con
discapacidad restringida. En 2009 vuelve a destacar la importancia de la accesibilidad
dentro de la Declaracidon sobre la Facilitacion de los Desplazamientos Turisticos,
aprobada por la Asamblea General de la OMT (Asamlea general, 2009).

A nivel Europeo, en 1990 encontramos Tourism for All in the European Union, en el
cual se identificaron buenas practicas, asi como premios a la supresidén de barreras en
instalaciones y equipamientos dentro del sector turistico para favorecer el acceso a
aquellas personas que padecen alguna discapacidad. En 2012, “European Destination
of Excelence” se otorgaron premios a los destinos mas accesibles (OMT, Modulo I:
Contexto, 2014)

Otra de las fechas importantes a destacar fue lo ocurrido en 1991, la OMT confirma el
derecho al turismo en la Resolucion A/RES/284 (IX) de la Asamblea General “un
turismo accesible a los minusvalidos en los afos 90” (OMT, 2014) donde se plantea la

suspension de barreras en las instalaciones dentro del sector turistico.

Dentro del ambito espariol, el Turismo Accesible - Turismo para Todos fue incluido en
el Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020, entre las lineas de actuacién del
“Programa Accesibilidad Turistica 2007” (Nacién, 2007)

En la ultima década continua reflejdndose esta evolucion del concepto y este interés
por el turismo accesible dentro del sector:

En 2011, se firma un acuerdo de colaboracién tripartito entre la OMT, Fundacion
ONCE para la cooperacion e inclusion social de las personas con discapacidad y la Red
Europea de Turismo Accesible, ENAT, y en el 2015 la OMT, Fundaciéon ONCE y PREDIF,



unidas para promover el Turismo Accesible en FITUR 2015 (OMT, Modulo I: Contexto,
2014).

En la actualidad, el Turismo Accesible cobra mdas importancia por parte de los
gobiernos gracias a Asambleas generales, declaraciones y resoluciones, asi como
documentos varios que se utilizan como guias para el desarrollo de la accesibilidad y el
Turismo accesible en general, algunos de estos documentos son: El Libro Verde de la
Accesibilidad, el Manual de Accesibilidad Universal para hoteles o el Manual sobre
Turismo Accesible para todos: principios, herramientas y buenas practicas.

2. FENOMENO DE LA ACCESIBILIDAD

A continuaciéon, analizaré la accesibilidad desde diferentes puntos de vista: la
Accesibilidad como concepto general, evolucidn a nivel internacional, dentro de
Espafia junto al Libro Verde de la Accesibilidad y otros conceptos como la accesibilidad
Inteligente, Accesibilidad y Disefio Universal (barreras).

El Turismo Accesible: mercado beneficiario del fenédmeno de la accesibilidad ya sea
desde el punto de vista de la oferta como de la demanda (OMT, Modulo I: Turismo
Accesible: Definicidn y contexto, 2014)

Figura 1. Fendmeno de la accesibilidad. Elaboracién propia
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ACCESIBILIDAD:

2.1. EVOLUCION DEL FENOMENO DE LA ACCESIBILIDAD A NIVEL
INTERNACIONAL

El fendmeno de la accesibilidad abarca varios conceptos a nivel internacional a lo largo
de la historia, pero no es hasta finales de los 80 y principios de los 90 cuando se
produce un verdadero cambio en las politicas internacionales sobre la accesibilidad
debido a la presion de personas, asociaciones y diferentes drganos.

En la actualidad la Accesibilidad es un fendmeno global.

2.2. LIBRO VERDE DE LA ACCESIBILIDAD.

El Libro verde de la accesibilidad, Espafia (2002): este libro se crea con unos objetivos
claros: difundir, compartir y discutir la situacién de la accesibilidad en Espafa,
recogiendo los diferentes planes y politicas puestas en marcha para su promocion, asi
como las iniciativas y reformas necesarias para suprimir las barreras. En general, el
Libro Verde realiza un diagndstico general y un analisis situacional de la accesibilidad
en Espafia. En él se aprobd el primer Plan Nacional de Accesibilidad (2004-2012),
basado en el concepto Disefio para todos, en él se plantean una serie de actuaciones
dirigidas a toda la poblacién y no sélo a las personas discapacitadas, se destaca que la
accesibilidad es algo beneficioso para toda la sociedad (Libro Verde de la Accesibilidad
en Espafia, 2002)

2.3. ACCESIBILIDAD-DISENO UNIVERSAL, DISENO PARA TODOS

La accesibilidad se asocia a la eliminacién de barreras, tanto fisicas como de
comunicacidn, para ello se ha generado un entorno de diferentes equipamientos y
servicios que han ayudado a la eliminacidn de estas barreras, con el principal objetivo
de mejorar la calidad de vida las personas con discapacidades.

El desarrollo de una serie de factores entre los que se encuentran, el aumento del
numero de discapacitados, movimientos a favor de los mismos, los avances en las
tecnologias y el desarrollo de ayudas técnicas o la lucha en defensa de los derechos de
los discapacitados, ha llevado a la evolucién del concepto de accesibilidad hacia el
Disefio Universal (Libro blanco de la Accesibilidad, 2003-2010)

Se define el disefio universal como “el disefio de productos y entornos aptos para el
uso del mayor numero de personas sin necesidad de adaptaciones ni de un disefio
especializado” o, también, como el “proceso de crear productos, servicios y sistemas
que sean utilizables por la mayor gama posible de personas con distintas habilidades,
abarcando el mayor tipo de situaciones posibles” (PREDIF, Plataforma Representativa
Estatal de discapacitados fisicos, 2005). Este disefio hace referencia a la creacién de
medidas adaptadas a las personas con discapacidades.
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El objetivo del concepto Diseno universal es facilitar la vida de todas las personas
haciendo que el entorno, las comunicaciones y los productos ofrecidos sean accesibles
a todo tipo de personas y que beneficien al Turismo en toda su extensién y en todas
sus fases.

2.4. ACCESIBILIDAD INTELIGENTE

Aquellos hoteles que trabajan en la “accesibilidad inteligente” cuentan con un entorno
accesible, ya sea en los diferentes equipamientos como en la implicacion por parte del
personal del hotel. La accesibilidad inteligente es importante para que los propios
turistas con discapacidades solo recuerden la experiencia vivida y poder compartirla
exteriormente como una repercusion.

Hosteltur, en una de sus publicaciones online, nos ayuda a comprender mejor el
concepto de Accesibilidad Inteligente: “La accesibilidad inteligente es aquella que
permite la reutilizacion de los recursos. De esta forma las habitaciones accesibles de un
hotel se convierten en las mds deseadas por cualquier cliente, si tiene alguna capacidad
diferente por razones obvias y si no la tiene porque se encuentra con una habitacion
superior (mds confortable, comoda y amplia) al precio de una habitacion estdndar”,
(Hosteltur, 2015).

La accesibilidad inteligente permite desarrollar un tipo de turismo no estandarizado en
nuestro pais ya que incluye un disefio que puede aplicar a todos los establecimientos
hoteleros u otros servicios turisticos.

2.5. TURISMO ACCESIBLE

El Real Patronato sobre Discapacidad, definié el Turismo Accesible como un disefio
comun, disfrutado por todas las personas, incluidas las personas que tienen
capacidades restringidas:

“La cualidad que tienen el conjunto de espacios relacionados con el turismo para que
cualquier persona, incluso las afectadas de discapacidades de movilidad o
comunicacion, pueda llegar a todos los lugares y edificios que desee sin sobreesfuerzos,
acceder a los establecimientos en los que se le ofrecen servicios turisticos y poder, en
caso de emergencia, evacuarlos en condiciones de seguridad, y hacer uso de las
instalaciones y servicios que se prestan en dichos establecimientos turisticos con
comodidad” (Real Patronato sobre Discapacidad, 2007)

El Turismo Accesible o Turismo para Todos no se limita solo a la eliminacion de
barreras del entorno fisico, sensorial o barreras en las comunicaciones, sino tiene
como objetivo: que los productos, servicios turisticos y los entornos puedan ser
disfrutados en igualdad por todos, incluyendo los turistas con discapacidades
restringidas. Este solo existe cuando la accesibilidad se ha incorporado a toda la
cadena de valor del turismo, teniendo en cuenta la experiencia del viaje en su conjunto
(PREDIF, 2014)
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¢Por qué crear un Turismo Accesible para todos?:

- El turismo es un derecho social y un elemento basico en la vida de todos
- Turismo como factor de integracidn social

- Oportunidad de negocio para las empresas del sector

- Elemento basico de calidad dentro de la oferta turistica

Para saber mds, lo remito al Anexo n21. Turismo Accesible; Noticias relacionadas con la
Actividad del Turismo Accesible.
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IV. ACCESIBILIDAD HOTELERA DESDE EL PUNTO DE VISTA JURIDICO

1. NORMATIVA REGULADORA DE LA ACCESIBILIDAD: AMBITO INTERNACIONAL

Desde el punto de vista juridico a nivel internacional, los diferentes estados deben
adoptar las diferentes medidas propuestas asi como el compromiso con el desarrollo
de diferentes politicas por la igualdad de oportunidades de las personas que padecen
alguna discapacidad.

La Asamblea General de la ONU, aprobd la Resolucién: “Las Normas Uniformes sobre
la igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad”, el 20 de diciembre
de 1993. Las Normas Uniformes consisten en 22 Normas que resumen el mensaje del
Programa de Accidn Mundial e incorporan la perspectiva de derechos humanos.

Aungue las Normas Uniformes fueron redactadas antes de la expansién de las nuevas
tecnologias, las Normas 5 y 14 (1993) proporcionan una guia atil para el disefio y
defensa de politicas:

e Articulo 5. “para las personas con discapacidades de cualquier indole, los
Estados debe establecer programas de accion para que el entorno sea
accesible, y adoptar medidas para garantizar el acceso a la informacion y la
comunicacion”

Este articulo hace referencia a la creacidn de planes de accién por parte de los
estados como medidas para garantizar la accesibilidad a las personas que
padezcan alguna discapacidad.

e Articulo 14. “los Estados deben emprender y prever politicas adecuadas para las
personas con discapacidad en el plano nacional y deben estimular y apoyar
medidas en los planos regional y local”.

Este articulo hace referencia a la creacidon de politicas por parte de los
diferentes estados, haciendo medidas a nivel regional y local, para apoyar a las
personas con discapacidad.

(SIDAR, 2006-2007)

14




2. NORMATIVA REGULADORA DE LA ACCESIBILIDAD: AMBITO A NIVEL EUROPEO Y
ESTATAL

2.1. NORMATIVA EUROPEA SOBRE ACCESIBILIDAD

A raiz de la aprobacién de las Normas Uniformes por la Asamblea General de la ONU
en 1993, los paises europeos optan por actuar mediante planes de accién, donde
incluyen la accesibilidad dentro de la inclusion social.

El primer programa dirigido especificamente a las personas con discapacidades fue el
“Programa de acciébn comunitaria para la readaptacion profesional de los
minusvalidos”, aprobada en 1974, el segundo programa denominado HELIOS, fue
aprobado en 1988 y el tercero HELIOS Il fue aprobado entre el 1993-1996, destacando
entre sus objetivos la integracién y la mejora de su autonomia de las personas
minusvalidas.

En los afios 80, las instituciones europeas comienzan a dedicar atencién a la
discapacidad, reflejados en diferentes directrices y documentos, resoluciones por
parte del Parlamento Europeo sobre la integracién social de personas minusvalidas.

En 1996, se redactd en la UE el Concepto Europeo de Accesibilidad, documento que ha
servido como avance en esta materia. Ese mismo afio, la Comision Europea, desarrolld
la Unidad de Turismo: “Por una Europa accesible a turistas con discapacidad”, el
presente documento empezd a desarrollar medidas accesibles en las diferentes
prestaciones turisticas.

Por ultimo, cabe mencionar que el Consejo de Europa organizé un Comité de Expertos
en Disefio Universal, del que forman parte diferentes Estados, los cuales han creado:
“Universal Design (Accesibility) for People with disabilities”. (Rozakis, Walin, &
Cangelosi, 2012)

2.2. NORMATIVA ESPANOLA SOBRE ACCESIBILIDAD

Para comenzar con la Normativa Reguladora dentro de Espafia en materia de
accesibilidad, el Articulo 49 de la Constitucidon Espanola, donde se regula que los
poderes publicos realizardn una politica a favor de la integracién de las personas
discapacitadas, a los cuales prestaran una atencion especializada para el disfrute de los
derechos, todas las leyes de accesibilidad espafiolas encuentran su fundamento dentro
del marco normativo de la Constitucién Espafiola en su articulo 49. (Noticias juridicas,
2011)

Otra de las Leyes que introdujeron la accesibilidad dentro de nuestro pais fue la Ley
51/2003, 2 de diciembre, sobre lIgualdad de Oportunidades, No discriminacién vy
Accesibilidad Universal, esta ley tiene como objetivo establecer una serie de medidas
para garantizar sus derechos y oportunidades a las personas con alguna discapacidad,
conforme a los articulos 9.2, 10,14 y 49 de la Constitucion Espafiola. La ley muestra
muchos Articulos en relacidon a temas de la accesibilidad, por ejemplo, el Articulo 7, el
cual pertenece al Capitulo Il: Art 7.b. Contenido de las medidas contra la
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discriminacion, las exigencias de accesibilidad aparecen como requisitos que deben
cumplir varios servicios, entornos y productos con arreglo a los principios de
accesibilidad universal de disefo para todos.

Los Articulos 10, 13, 16 y disposiciones adicionales de la Ley, hablan en materia de la
accesibilidad.). (BOE, Agencia Estatal: Boletin Oficial del Estado, 2003) :

Para mds informacion lo remito al Anexo n22. Normativa Espafiola sobre Accesibilidad.
Articulos 10, 13, 16 referentes a la Ley 51/2003, 2 de diciembre, sobre Igualdad de
Oportunidades, No discriminacion y Accesibilidad Universal:

El Real Decreto Legislativo 1/2013, 29 de Noviembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley General de los derechos de las personas con discapacidad y de su
inclusién social (BOE 3/12/2013), posee diferentes articulos y disposiciones adicionales
a favor del concepto accesible, el Articulo 1.a. garantiza el derecho a la igualdad de
oportunidades por medio de la accesibilidad universal a las personas con discapacidad.
El Articulo 2.k. Define la Accesibilidad Universal como la condicidon que deben cumplir
ciertos entornos, servicios o productos, asi como objetos, herramientas, etc. En
relacién al Disefio Universal o disefio para todas las personas. El Articulo 5. Trata de la
aplicacion de la accesibilidad universal en varios dmbitos donde se encuentran
infraestructuras y edificaciones, donde entrarian los establecimientos hoteleros.

El Articulo 22 del Real Decreto, esta especificamente detallado para la Accesibilidad,
en el determina que los poderes publicos espafoles deben garantizar medidas para
asegurar la accesibilidad universal, asi como desarrollar entornos, servicios,
transportes, promociones, etc. (Publicaciones BOE: Sec |. Pag: 95635-95673, 2013)

2.3. NORMATIVA COMUNIDAD AUTONA DE ARAGON SOBRE ACCESIBILIDAD

El Texto refundido de la Ley del Turismo de Aragén, el cual fue aprobado mediante el
Decreto Legislativo 1/2016, de 26 de Julio, del Gobierno de Aragdn, trata en especial la
accesibilidad y eliminacién de diferentes barreras y diversos preceptos:

e Articulo 4. Constituyen diferentes principios de la politica turistica de la
Comunidad Auténoma de Aragdn que aseguran la accesibilidad a las personas
con discapacidades restringidas.

e Articulo 24. Garantizar la accesibilidad de los establecimientos como deber por
parte de los empresarios turisticos.

e Articulo 30.2. Los establecimientos deben cumplir la Normativa sobre
accesibilidad, en los términos previstos en la legislacion.

Desde la Direccion General de Turismo se llevan a cabo diversas actuaciones en
materia de supresion de barreras, tanto sensoriales como arquitectdnicas, entre esas
actuaciones podemos destacar: Informes de preclasificacion o Inspecciones.

(Actuaciones relacionadas con la accesibilidad de los establecimientos vy las
infraestructuras turisticas, 2017)
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Para mds informacion lo remito al Anexo n93. Normativa Comunidad Auténoma de
Aragon sobre Accesibilidad. Articulo 27.1.
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V.PERFIL DEL TURISTA DISCAPACITADO

1. DISCAPACIDAD: CONCEPTO

En la actualidad existen varias formas de definir el término “discapacidad” para realizar
este proyecto me he basado en la desarrollada por la Organizacion Mundial de la
Salud, la cual define discapacidad refiriéndose a las personas que tienen capacidades
restringidas: “la restriccion o ausencia de la capacidad para realizar una actividad, en
la forma o dentro del margen que se considera normal para un ser humano”, (OMS,
2005).

Dentro de Espaiia se considera persona discapacitada a aquella que soporte un grado
de discapacidad de igual o superior al 33%. Segun el Informe realizado en Diciembre de
2015 “Base Estatal de datos de personas con valoracién del grado de discapacidad”, se
encuentran en Espafia alrededor de 3.000.000 de personas con este grado de
discapacidad (IMSERSO, 2015).

Segun el Boletin Informativo del Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2009), las
discapacidades se pueden clasificar de la siguiente manera:

Figura 2. Division de los diferentes tipos de discapacidades. Clasificacion realizada por
el Boletin Informativo del Instituto Nacional de Estadistica. Elaboracion propia (INE,
2009).
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Este grafico nos indica una division de las diferentes discapacidades que podemos
encontrarnos, segun la clasificaciéon realizada en 2009 por el Instituto Nacional de
Estadistica. En este grafico se sefialan las tasas por mil habitantes con discapacidad
durante mas de 6 afios.

Como podemos apreciar, la discapacidad relacionada con la Movilidad es la mas
habitual ocupando un 24% del total de las personas con discapacidad (INE, 2009)

2. BENEFICIARIOS DEL TURISMO ACCESIBLE: TURISTAS DISCAPACITADOS

La oferta turistica cada vez esta mas adaptada a los turistas discapacitados, estos han
creado un nuevo perfil de turista por lo que son beneficiarios de este tipo de turismo.
No solo son beneficiaros la demanda, sino que los establecimientos hoteleros que
adaptan su oferta para que sea accesible lo son también, incluso se podria decir que es
una oportunidad de negocio.

2.1. BENEFICIARIOS DEL TURISMO ACCESIBLE

Segun el Manual de la OMT: “Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios,
herramientas y buenas practicas”, publicé los diferentes perfiles de poblaciéon que
resultan beneficiarios del Turismo Accesible, estos pueden dividirse en dos grandes
grupos, personas con discapacidad y otros grupos de poblacién (OMT, Modulo I:
Turismo Accesible: Definicion y contexto, 2014):

- Personas con discapacidad (fisica, sensorial, intelectual)
- Otros grupos de poblacion:
Ciudadanos del destino

o Personas mayores
o Personas extranjeras
o Otros (embarazadas, nifios, acompanantes, etc.)
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Respecto al perfil de los turistas con necesidades especiales, el Observatorio de
Accesibilidad del Turismo en Espaiia:

Figura 3. Perfil del turista discapacitado. Clasificacién tipo de discapacidad realizada

por el Observatorio de Accesibilidad del Turismo. Grafico elaboracion propia.
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Otros datos de interés segun el estudio realizado por el Observatorio de
Accesibilidad del Turismo en Espaia y la Fundacién Once fueron (Noticias
online: Fundacion ONCE, 2016):

- EI96% de los turistas con alguna discapacidad viajan acompanados.

- Aproximadamente el 70% utilizaron Internet, por ello, el director de
Accesibilidad Universal e Innovacion de Fundacion ONCE, Jesus Hernandez,
confirmé que todas las pdginas webs dedicadas al turismo debian ser
accesibles, "eso da una muestra de la urgente necesidad de que todas las
paginas y webs de reservas sean accesibles" (Hernandez, 2016)

2.2. TENDENCIAS EN LA DEMANDA DEL TURISMO ACCESIBLE: MAYOR
PARTICIPACION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL TURISMO

Segun el Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y
buenas practicas, Médulo |- Turismo Accesible aparecen una serie de tendencias, por
las cuales ha aumentado el nimero de turistas discapacitados:

- Aumento de sus ingresos. Ayudas sociales, asi como la integracién en el mundo
laboral aumentando su poder adquisitivo y sus posibilidades de dedicar parte de su

tiempo al turismo y al ocio.

- Pensiones. Ingresos por parte del Estado que provienen de sistemas publicos o
privados por motivos de discapacidad.
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- Desarrollo de nuevas tecnologias, las cuales faciliten la informacién, los
desplazamientos y el disfrute de los diferentes destinos y establecimientos hotelero,
por ejemplo, sillas de ruedas eléctricas.

- Planes sociales especificos, creados especialmente para este grupo de poblacion, en
estos se incluye paquetes de viajes organizados.

- Aumento de su interés en realizar actividades turisticas debido al avance de la
accesibilidad dentro de estas. En la actualidad pueden aparecer agencias de viajes,
hoteles, incluso ciudades especializadas en el Turismo Accesible.

“Europa press” en septiembre de 2016, publicéd varias conclusiones acerca del
comportamiento de los turistas discapacitados en la actualidad:

Los destinos elegidos por las personas con discapacidad: turismo de sol y playa 56% vy
el turismo artistico o cultural 46%.

El 72% de las personas con discapacidad viaja un minimo de dos veces al afio, eligiendo
Espafia como destino y gasta mds que el resto de ciudadanos realizando el mismo
turismo, frente a un 6% que no ha viajo en los ultimos afios debido a motivos
econémicos o falta de acompafante y el 36% elige un viaje internacional
(Europapress, 2016)
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VI. ACCESIBILIDAD HOTELERA

En este punto profundizaré mas en la accesibilidad de los hoteles. La oferta hotelera
dentro de nuestro pais es bastante grande, dentro de esta podemos encontrarnos con
hoteles accesibles los cuales pueden estar certificados o no, debido a que muchos
establecimientos hoteleros han adaptado su oferta a turistas discapacitados, por ello,
realizaré un analisis en este punto de los equipamientos y servicios accesibles de un
hotel como beneficiarios de este tipo de turismo.

1. ANALISIS DE LA OFERTA HOTELERA ACCESIBLE EN ESPANA.

La Oferta hotelera Espafola es muy amplia. El periddico online lider en noticias de
turismo para profesionales “preferente.com” public6 en mayo de 2016: “Espaiia
alcanzaria aproximadamente 17.000 hoteles en el afio 2016.” (Preferente, 2016)

Para mds informacidn lo remito al Anexo n94. Alojamientos turisticos. Establecimientos
hoteleros: Concepto y clasificacion.

Para mds informacidn lo remito al Anexo n95. Evolucion del promedio anual de
establecimientos hoteleros en Espafia. Grdfico.

1.1. OFERTA HOTELERA ACCESIBLE EN ESPANA

La presente tabla indica la oferta de hoteles accesibles dentro de las Comunidades
Auténomas de Espafia, los hoteles estan divididos en accesibles “verificados” vy
simplemente accesibles. La diferencia se encuentra en que muchos de los hoteles por
simplemente tener una rampa de acceso a minusvalidos en la entrada principal ya son
nombrados como hoteles accesibles, sin embargo, el certificado de accesibilidad solo
se dan a aquellos hoteles que cumplen una serie de requisitos reglamentarios por lo
que se denominan hoteles verificados (Manual de Accesibilidad Universal para hoteles
, 2007)

Tabla 1. Hoteles Accesibles por Comunidades Auténomas dentro de Espaiia.
Elaboracién propia (Guia de Turismo Adaptado, Equalitas Vitae, 2017)

GALICIA 12 2
ASTURIAS 17 0
CANTABRIA 7 0
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PAIS VASCO 12 1

NAVARRA 9 0
LA RIOJA 13 0
ARAGON 21 2

CATALUNA 28 6
CASTILLA Y LEON 13 0
CASTILLA LA 2 .
MANCHA
" MADRID 16 ‘
COMUNIDAD o p
VALENCIANA
EXTREMADURA 33 3
REGION DE MURCIA 1 0
ANDALUCIA 19 7
ISLAS BALEARES 2 1
ISLAS CANARIAS 3 0

En conclusiéon, muchos de los hoteles de nuestro pais son accesibles para personas
discapacitadas pero solo 31 hoteles estan verificados de 232 hoteles accesibles.

Muchos de los hoteles que estan verificados dentro de las diferentes comunidades

pertenecen a la Cadena hotelera Ilunion Hotels, otras comunidades como Cataluiia o
Castilla y la Mancha poseen hoteles “verificados” que no pertenecen a esta cadena.
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Por otro lado, la cadena hotelera lbis presenta gran cantidad de hoteles accesibles no
verificados dentro de las diferentes Comunidades Auténomas.

1.2. ADAPTACION DE LA OFERTA HOTELERA A TURISTAS DISCAPACITADOS

El acceso al Turismo en igualdad de condiciones sigue siendo una asignatura pendiente
frente a las personas que padecen alguna discapacidad. El Libro Verde de Ia
Accesibilidad publica: “poder disfrutar de su tiempo libre con libertad es el principal
anhelo de estas personas”, (Europeos, 2002). La busqueda de un mejor servicio de
mayor calidad indica una de las partes de la competitividad de un sector complejo e
importante para nuestra economia, por ello muchos hoteles estan trabajando
actualmente en la accesibilidad.

Al optar por la opcion de la accesibilidad, se adquiere el integrarla a los equipamientos,
servicios y espacios, con la finalidad de conseguir que el hotel sea apto para el maximo
numero de personas posible en condiciones de confort, seguridad y sobre todo
igualdad.

La oferta accesible debe adaptarse a las diferentes discapacidades que puedan darse,
podemos identificar cinco tipos de discapacidades con implicacion en las
infraestructuras y los equipamientos turisticos (Lopez & Quera, 2006)

- Una discapacidad fisica

- Una discapacidad sensorial, deficiencias visuales, hipo acusticas o sordas.

- Una discapacidad intelectual o de comprensién.

- Personas con problemas mentales, depresién, ansiedad, fobias y demencias.
- Personas que padecen alguna enfermedad por ejemplo, respiratorias.

2. ANALISIS DE LA ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

2.1. PRINCIPALES BARRERAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS
ACCESIBLES

Cuando el entorno al que se viaja o los establecimientos que ofrecen servicios estan
planteados para un perfil de turista estandar, no ofrece alternativas para todo tipo de
personas, por ello estamos hablando de un mal ejemplo de turismo.

El Capitulo 5 del Manual, “Principales Barreras del Turismo Accesible”, nombre las
barreras que nos podemos encontrar en un establecimiento hotelero accesible (OMT,
Modulo I: Turismo Accesible: Definicidn y contexto, 2014):
I.  Paginas webs de los hoteles no accesibles
Muchas personas no poseen acceso a internet por lo que no pueden conseguir

una informacién completa del viaje, por otro lado, las personas que padecen
alguna discapacidad como personas ciegas o sordas no pueden acceder a estas.
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Muchas de las paginas webs de los hoteles muestran diferentes apartados
sobre servicios adicionales que ofrecen, sin embargo, no nos encontramos un
apartado sobre la accesibilidad que puede ofrecer el hotel.

Por otro lado, la accesibilidad no se encuentra como filtro de busqueda dentro
de buscadores de hoteles, de normal solo encontramos un filtro denominado
“habitaciones adaptadas”, informacion insuficiente para un determinado grupo
de turistas con capacidades restringidas.

Personal poco cualificado

Muchos hoteles no poseen un personal cualificado para la atencidon de
personas con discapacidades y necesidades especiales. No han tenido una
formacién previa.

Informacién previa al viaje

Es importante sefialar que la informacion fiable sobre la accesibilidad es
imprescindible para el visitante en cada etapa de su viaje. Sin esa informacién
previa y durante este, las personas con alguna discapacidad que van en busca
de elementos accesibles ni siquiera puedan plantearse viajar.

Elementos fisicos del entorno

- Pasillos estrechos

- Aseos y lavabos no accesibles

- Barreras en los espacios de puertas y ascensores

- Mesas y sillas en restaurantes que impiden maniobrar en espacios reducidos

- Una Unica entrada al hotel solo con escaleras

- lluminacidn insuficiente para personas con vision reducida

- Mobiliario como mostradores, armarios o teléfonos que no estén situados a la
altura adecuada.

-etc.

Elementos accesibles para todo tipo de discapacidades no solo para
discapacidades fisicas

Muchos de los establecimientos hoteleros solo tratan con discapacidades
fisicas como la invalidez o la movilidad reducida, esta es una de las principales
barreras que solemos ver en los establecimientos hoteleros accesibles, debido
a la facilidad de la implantacién de elementos accesibles como rampas o que el
porcentaje de personas que padecen alguna discapacidad fisica es mayor que el
porcentaje de personas que padecen alguna discapacidad sensorial.
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VI. Comunicacion

Las barreras en la comunicacidon aparecen cuando no existe ningun sistema
accesible de sefializacién adecuada para guiar y comunicarse con las personas
gue padecen alguna discapacidad.

Informacién de cartas de restaurantes, carteles en los pasillos, teclas de
dispositivos como ascensores...

La barrera principal de la comunicacion para este segmento de turista, es la
barrera del lenguaje.

VIl.  Actividades en el hotel

Muchos de los hoteles ofrecen una serie de actividades y atenciones las cuales
no estan adaptadas para personas discapacitadas.

2.2. MANUAL DE ACCESIBILIDAD UNIVERSAL PARA HOTELES

El Manual de accesibilidad universal para hoteles editado por el Real Patronato sobre
Discapacidad, elaborado por: Sociedad y Técnica, SOCYTEC, S.L. y Paradores de
Turismo de Espafia, S.A fue realizado para cumplir con la necesidad de desarrollar
directrices del | Plan de Accesibilidad universal (2004-2012) bajo cuyos principios
rectores estd el “Disefio para Todos”. EIl Manual no responde sélo a la necesidad de
adaptacion fisica del entorno del establecimiento, sino que agrupa varias necesidades
a las que debe dar respuesta como es el caso del personal del hotel. El Manual indica
dos niveles, el primero indica elementos accesibles imprescindibles que deben tener
todos los establecimientos hoteleros y en segundo lugar, el nivel 2 muestra los
elementos recomendados:

Nivel 1 = Corresponde a las medidas imprescindibles:

Las Medidas imprescindibles que aparecen en el Manual se especifican en una Ficha de
Requerimientos Minimos de Accesibilidad, es decir, pautas imprescindibles para
ciertos equipamientos o servicios. A su vez lograr que todos los turistas con estas
caracteristicas puedan disfrutar de un establecimiento hotelero en condiciones de
accesibilidad, seguridad y con un grado de confort. Las medidas del Nivel |, estadn
divididas por el Manual dependiendo al equipamiento o servicio al que hace
referencia. Los Accesos, las habitaciones, aseos, restauracion, zonas comunes varias,
etc. Cada zona tiene sus equipamientos o infraestructuras accesibles. (Manual de
accesibilidad Universal para hoteles, 2007)

Para saber mds, lo remito al Anexo n96. Medidas imprescindibles, Manual de
accesibilidad universal para hoteles. Tablas.

Nivel 2 = Corresponde a las medidas recomendadas. El Manual presenta estas

Medidas recomendadas como “consejo” para hace mads accesible un establecimientos.
Estas Medidas se reparten por el Manual de la misma manera que las medidas
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imprescindibles, pero estas aparecen de forma mas escasa. Dentro de estas nos
podemos encontrar desde medidas de equipamientos dentro de aseos, habitaciones,
posiciones de carteles, comunicacién por parte de los empleados, comunicaciones
horizontales, etc.

(Manual de accesibilidad Universal para hoteles, 2007)

Para saber mds, lo remito al Anexo n97. Medidas recomendadas, Manual de
accesibilidad universal para hoteles.

3. BENEFICIARIOS DE LA ACCESIBILIDAD HOTELERA

Como beneficiarios de la accesibilidad de los establecimientos hoteleros no solo
entrarian las personas con discapacidad sino multitud de usuarios que busquen
mejorar las condiciones y la calidad de vida de los turistas. La accesibilidad es
beneficiaria para ambos mercado, para la demanda: turistas que padezcan alguna
discapacidad, personas mayores, familias, personas con enfermedades, y para la oferta
ya que se incluyen en este los establecimientos hoteleros que ofrezcan una oferta
accesible.

3.1. ACCESIBILIDAD COMO OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

Los equipamientos y servicios accesibles que pueda ofrecer un hotel accesible
contribuye al desarrollo del Turismo Accesible, impactan de manera positiva en la
percepcion de calidad del servicio turistico por parte de este segmento de turistas,
pero por otro lado ¢la accesibilidad es una oportunidad de negocio frente a otros
establecimientos hoteleros no accesibles?

Segun el Libro Verde de la Accesibilidad, el cual analiza 430 hoteles de 3 y 4 estrellas,
Unicamente el 0,7% de los hoteles que son evaluados cumple los estandares dptimos
de accesibilidad (Libro Verde de la Accesibilidad en Espafia, 2002).

Muchos de los establecimientos hoteleros ofrecen la accesibilidad como un servicio
adicional, creando asi una Unica propuesta de venta y estrategia de negocio frente a

otros establecimientos hoteleros no accesibles:

Beneficios de la accesibilidad para las empresas hoteleras:

- Aumento de clientes, este segmento de turistas suele ir acompafiado.

- Reduce el fendmeno de la “estacionalidad”, atraer a este segmento de turistas puede
ayudar a eliminar este fendmeno, ya que muchos hoteles accesibles pueden ofrecer
servicios especiales, precios bajos, etc. En temporadas bajas.

- Instalaciones y servicios bajo el Disefio universal, permitird crear nuevas ofertas de

alojamiento con grandes niveles de accesibilidad que puedan atender a todo tipo de
discapacidades bajo la medida de Disefo Universal, “Disefio para todos”.
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-Mejorar la calidad de vida de los empleados, siendo hoteles accesibles, integracion
laboral de personas discapacitadas.

- Aumento de la cuota del mercado, creando ofertas especiales, lo que contribuye al
aumento de rentabilidad de los establecimientos hoteleros, asi como el
fortalecimiento de la base financiera y econdmica de la empresa.

- Mejora la calidad y la imagen corporativa. Mejora la imagen de marca de cada
establecimiento, ofreciendo una imagen diferencial.

- Cuanto mas personas viajen, la demanda de la accesibilidad aumentard, por ello, los

hoteles deberan responder a todas las necesidades de todos los segmentos de turistas,
donde se incluye los turistas con capacidades restringidas.
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VIl. TRABAJO EMPIRICO.
ESTUDIO DE CASO: CADENA HOTELERA ILUNION HOTELS.

Partiendo del objetivo general de la investigacién, realizaré un estudio de caso de una
cadena hotelera accesible real.

La ultima parte de este capitulo constara del disefio de una entrevista a varios
empleados de la cadena hotelera accesible: llunion Hotels.

1. CADENA HOTELERA ILUNION

1.1. GRUPO EMPRESARIAL ILUNION. CADENA HOTELERA ILUNION HOTELS

La cadena hotelera llunion hotels es una de las empresas que forman parte del grupo
empresarial socialmente responsable ILUNION, este grupo empresarial ofrece mas de
50 lineas de negocio, estructuradas en cinco grupos (servicios integrales, socio
sanitaria, consultoria, turismo-ocio y comercializacién).

llunion hotels es la cadena hotelera del grupo empresarial IUNION, compuesta por 26
hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas repartidos por el territorio nacional, su
especialidad los hoteles vacacionales y los situados en las principales ciudades de
estan dirigidos al turismo de negocio. El compromiso y los objetivos de llunion hotels
van mas alld de la atencidn y bienestar del cliente sino que existe un compromiso de
integracion social y el bienestar social.

La cadena llunion hotels destaca por su gran variedad de equipamientos accesibles
localizados en todos sus hoteles, por ello han sido certificados con el sello “Bureau
Veritas de accesibilidad universal.” (Manual del empleado, 2017)

1.2. OBJETIVOS DE LA CADENA HOTELERA: ILUNION HOTELS

v' Obtener una adecuada rentabilidad del capital y recursos

<

Desarrollar una organizacién sélida, estable y de reconocido prestigio

v Cumplir una funcidn social: integracion laboral de personas con capacidades
diferentes

v Crear una oferta integrada de servicios de alojamiento y restauracion que
cubra varios segmentos del mercado.

v Conocer las necesidades de los clientes

v Crecer gestionando nuevos establecimientos.

(Manual del empleado, 2017)
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1.3. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD, ACCESIBILIDAD,
MEDIOAMBIENTAL Y RESPONSABILIDAD SOCIAL DE ILUNION HOTELS

Implantacion de programas que incluyen la descripcion de los principales procesos de
la empresa, describen el Sistema de Gestidn de calidad de la cadena y se mantienen
actualizados conforme a las normas especificas de los mismos. Estos programas
incluyen manuales de empleados dirigidos a todo el grupo empresarial y de las
cadenas hoteleras en particular, en estos manuales se ven reflejados varios aspectos
como:

» CERTIFICADOS

La cadena hotelera llunion hotels cuenta con varios certificados tanto en el ambito
sostenible como en el accesible:

- Certificacion Q sostenible (debido a su compromiso con el medio ambiente)
- Certificado Travelife Gold (debido a su compromiso sostenible)
- Certificado AENOR de accesibilidad universal (debido al compromiso accesible)

» PROYECTOS FUTUROS

Como proyectos futuros de la cadena, en 2018 quieren formalizar su compromiso con
el turismo responsable adhiriéndose al Cddigo Etico Mundial para el Turismo y
asumiendo sus diez principios. (Rio, 2017)

» CENTROS ESPECIALES DE EMPLEO:

“Un nuevo modelo de integracidon en el sector turistico. Ejemplo y escaparate de la
integracion laboral”. (Rio, 2017)

En un centro especial de empleo, mas del 70% de los trabajadores son personas con
alguna discapacidad. (Manual del empleado, 2017)

1.4. EQUIPAMIENTOS ACCESIBLES EN LOS HOTELES DE LA CADENA ILUNION HOTELS

Gracias a la ficha técnica de accesibilidad del hotel llunion Romareda de Zaragoza, he
podido conocer todos los equipamientos y servicios accesibles que puede contener un
hotel accesible.

La ficha se divide en varias tablas, dependiendo la zona donde se establezcan los
equipamientos accesibles: los accesos, la circulacidn interior, las habitaciones y aseos
adaptadas, las zonas comunes y los exteriores todas las partes del hotel tienen
elementos accesibles para las diferentes discapacidades. Dentro de la ficha se da mas
importancia a la adaptacion de los equipamientos de las habitaciones adaptadas en
todo momento, cada equipamiento de esta tiene una funcidn especial para varias
discapacidades.
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Muchos de los equipamientos que podemos observar dentro del hotel son
“portatiles”, es decir, no estan fijos en una habitacidén sino que pueden ser recogidos
por el turista que lo desee.

Muchas de las medidas estdn obligadas por ley y otras pertenecen al Manual de
accesibilidad universal para hoteles (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016).

Resumen de los equipamientos y servicios accesibles dentro de un hotel accesible:
Para mds informacidn, véase el Anexo n99. Ficha Técnica de Accesibilidad del hotel
llunion Romareda. Tablas.

2. TRABAJO DE INVESTIGACION

2.1. ENTREVISTAS:

A través de las entrevistas realizaré un estudio empirico de varios empleados que
trabajen en una cadena hotelera accesible, su conocimiento en relaciéon a los
equipamientos accesibles, su formacidon dentro de este dmbito y a través de este
estudio sacar una serie de conclusiones para analizar el grado de conocimiento que
tiene un empleado de un hotel accesible sobre la accesibilidad, asi como sacar
conclusiones acerca del grado de accesibilidad que existe en el establecimiento. Las
entrevistas han sido grabadas y escritas literalmente. Véanse en el Anexo n98.

Las entrevistas fueron realizadas a tres empleados de la Cadena hotelera Ilunion
Hotels. Esta eleccion fue debida a la participacion laboral de los empleados dentro de
la cadena hotelera.

Para el andlisis del grado de accesibilidad del hotel, la entrevista se realizd a José
Antonio Palau, director del hotel llunion Romareda de Zaragoza.

En cuanto al conocimiento y a la formacidn por parte de los empleados acerca de la
accesibilidad general del hotel, decidi entrevistar a la 22 jefa de recepcién: Maria
Marina y la recepcionista: Anna Hernandez.

La entrevista consta de cuatro secciones, las cuales estan divididas en: Cadena
hotelera Ilunion hotels (vida laboral por parte de los trabajadores dentro de la
cadena), accesibilidad dentro del establecimiento (conocimiento de la accesibilidad del
hotel por parte de los empleados), tipos de clientes (turistas discapacitados) y la
formacidn previa al ingreso.

2.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA
ENTREVISTA

A raiz de las anteriores entrevistas realizadas al Director y a dos empleados del hotel

llunion de Zaragoza, he realizado el andlisis de interpretacion de la informacién
obtenida.
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En primer lugar, en relacion al grado de accesibilidad del hotel llunion de Zaragoza
como miembro de una cadena hotelera accesible; existe unanimidad en las respuestas
de los tres entrevistados cuando se habla del pleno cumplimiento de los “propésitos
de la cadena” respecto a la accesibilidad y la sostenibilidad, “intentamos que el hotel
cumpla estos propdsitos diariamente” (E1, 6), “...cada dia intentamos que se cumplen
todos. Yo, por ejemplo, soy una obsesa con el tema del Medio Ambiente” (E2, 6).

Uno de los propésitos, es la integracidon laboral de personas con alguna discapacidad,
como nos explica el director, el 35% del personal del hotel tiene alguna discapacidad
“Si, el 35% del personal del hotel” (E1, 7), otra persona de las entrevistadas afirma que
ella misma padece una discapacidad, en este caso visual, y que tiene otra companera
en recepcidn y varios compaieros mas distribuidos por todo el hotel.

Siguiendo con el grado de accesibilidad dentro del hotel, los tres entrevistados
conocen todos los equipamientos y servicios accesibles, a consecuencia de auditorias,
manuales, indicaciones por parte de personal superior o cursos de formacién, “Si, de
vez en cuando nos dan cursos, los manuales de recepcidn nos ayudan a recordarlos, ya
gue existen bastantes equipamientos y servicios accesibles dentro del hotel, que a
veces se te escapa alguno” (E2, 10). Algunos de estos equipamientos o servicios
accesibles los han ido nombrando a lo largo de la entrevista.

Todos coinciden en sus respuestas cuando hablan que durante su vida laboral han
recibido diferentes cursos (anuales) y auditorias, asi como lecturas de diferentes
Manuales, los cuales se actualizan anualmente. “Si, todos los afios hacemos un curso
de accesibilidad” (E3, 14).

En segundo lugar, en relacidn a los clientes del hotel, especificamente los turistas con
alguna discapacidad, todos han visto un aumento de este segmento de turistas, incluso
ver esa evolucidn en dos afnos solamente, “...si que he visto mas desde que entré hace
dos afios” (E3, 19). Segun el director del hotel la evolucidon no ha sido exponencial,
“cada vez viajan mas las personas con discapacidad y sobre todo, cada vez mas
autonomos” (E1, 24). Con estos equipamientos y servicios accesibles el hotel quiere
gue este segmento de turistas sea cada vez mas autdnomo, ya no solo el tener una
habitacion adaptada sino también poder disfrutar de las zonas comunes de manera
autéonoma gracias a servicios y equipamientos accesibles tales como sistemas Jaws en
los ordenadores del hall para personas con discapacidad visual, “todos estos y muchos
mas, los tenemos para que la persona con alguna discapacidad sea lo mas auténoma
posible dentro de todo el hotel que no sea solo las habitaciones adaptadas” (E1, 10).

El director habld de la involucracion por parte de los turistas con alguna discapacidad,
ya que era de gran importancia su opinidon sobre los equipamientos y servicios
accesibles del hotel. “realizamos encuestas a la salida de su estancia, les hacemos
preguntas si han estado bien, ha sido todo correcto, etc. Se han ido anadiendo alguna
cosa puntual que los clientes han ido diciendo” (E1, 17); aclarando que estas criticas u
opiniones se afnaden a las futuras auditorias que hay trimestralmente, después de un
previo estudio.
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Varias de las conclusiones obtenidas en la entrevista, me han llevado a descubrir que
el hotel tiene algunos déficits en relacion a la accesibilidad.

En relacidn a equipamientos accesibles, una de las recepcionistas ha afiadido que la luz
podria ser mds blanca debido a que es mejor para personas con discapacidad visual,
“el tipo de alumbrado de las habitaciones, utilizar mas luz blanca” (E3, 12), dos de las
tres entrevistas coincidian que el nimero de habitacién adaptadas era poco, ya que
solo se encuentran dos en el hotel y el director incluye otra mas “la 222 estd adaptada
con timbre luminico, despertador con vibracién, etc.” (E1, 12), “solo pondria mas
habitaciones adaptadas” (E2, 13).

Por otro lado, no se pueden anadir mas equipamientos o servicios accesibles debido a
que es el maximo que pueden tener en un hotel “no se pueden anadir mas
equipamientos accesibles pero si que se pueden hacer mas habitaciones adaptadas”
(E1, 16), afiade el director.

Hay un conjunto de protocolos que el hotel utiliza al ofrecer varios servicios, por ello
he recalcado dentro de las entrevistas la pregunta “éHa recibido alguna formacién o
protocolo de servicio frente a estos (lenguaje de signos, braille, etc.)?” (E2, 14), debido
a que el Manual de Accesibilidad Universal para hoteles recomienda tener una persona
en el hotel, especificamente en recepcién que supiera hablar lenguaje de signos,
debido a que otros tipos de lenguajes para personas discapacitadas como el braille no
es tan necesario que haya alguien que sepa, segun el director “Braille no es necesario...
también sé que no todas las personas ciegas escriben y entienden el braille”(E1, 20).
Dentro del hotel llunion, no se encuentra actualmente nadie que sepa defenderse con
este lenguaje.

Ninguno de los entrevistados ha obtenido una formacién previa respecto a la
accesibilidad y al Turismo Accesible en general; “No, la verdad que no recuerdo, igual
en la carrera tocamos un poco el tema del Turismo accesible...” (E2, 23). “No, no habia
tenido” (E3, 23). A dia de hoy se conoce mas el concepto de “accesibilidad”, existen
varias formas de adquirir conocimiento dentro de nuestro pais sobre este tema.

Por ultimo, recalcar la involucracidn tanto externa como interna por parte de los
empleados, debido a la participacion de estos en los cursos anuales, encuentros,
jornadas, etc. otro tipo de involucracidn, por ejemplo, con sus compafieros de trabajo
gue padecen alguna discapacidad, el trato al cliente, el valorar sus criticas u opiniones
de cara a servicios o equipamientos accesibles.

De forma externa también se involucran, el director del hotel mantiene una relacion
cercana y personal con la Fundacién ONCE “Estoy muy involucrado con el tema a nivel
personal con la Fundacién ONCE..” (E1, 32), familiares que padecen alguna
discapacidad, muchos afos en la cadena como Maria que empezd realizando sus
practicas de la carrera alli, “Llevo trabajando ocho anos en el Hotel” (E2, 2).

De forma unanime todos estan de acuerdo con seguir recibiendo formacién sobre la
accesibilidad e ir aumentando sus conocimiento sobre el tema y la discapacidad en
general , como aclara una de las entrevistadas “todo el mundo deberia aumentar sus
conocimientos sobre este tema y sobre la discapacidad en general” (E2, 27).
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VIIl. CONCLUSIONES

Como hemos podido observar, la accesibilidad hotelera es una herramienta necesaria
dentro de los establecimientos y el turismo en general, pues trae consigo beneficios ya
no solo para personas que padezcan alguna discapacidad sino para la oferta hotelera en
si.

A lo largo del tiempo, el concepto de accesibilidad no ha tenido mucha importancia,
incluso era un concepto desconocido. Sin embargo, tras la informacién analizada, he
podido observar que a dia de hoy en nuestro pais se tiene presente el concepto,
creando un tipo de turismo denominado “Turismo Accesible” ya que muchas
prestaciones turisticas estan adaptando sus ofertas para que estas sean mas accesibles,
este tipo de turismo puede ser practicado por todos, pero en especial es beneficiario
para los turistas discapacitados que desde hace un tiempo debido a un conjunto de
tendencias, viajan mds. Ya no solo debido a la accesibilidad dentro de las diferentes
prestaciones turisticas sino a la sociedad en general que cada vez se preocupa mas por
la integracion social de estas personas, asi como por parte de la Ley, desde el punto de
vista juridico, existen numerosas normativas dirigidas a personas discapacitadas, la
accesibilidad, el turismo accesible y otros conceptos que forman parte de este
fendmeno, denominado: fendmeno accesible.

Actualmente, por experiencia personal, he podido observar que no todos los
establecimientos hoteleros de nuestro pais son accesibles o no tienen una accesibilidad
completa en todos sus equipamientos o servicios, lo que perjudica al turista
discapacitado que quiera alojarse o realizar turismo.

Conforme a lo analizado en la investigacién, existen hoteles dentro de nuestro pais que
han adaptado su oferta para que esta sea cada vez mas accesible, como los hoteles
llunion hotels los cuales pertenecen a la Cadena hotelera, accesible lider en nuestro
pais. Por tanto, estos beneficios que la accesibilidad logra ya no es dirigirla solo a un
publico, sino que también se dirige al negocio en si.

La accesibilidad la defienden numerosos documentos y Manuales, los cuales me han
proporcionado la informacién necesaria para realizar mi proyecto.

Asimismo, otro de los propdsitos de mi proyecto era analizar un hotel accesible en
relacion a sus equipamientos, el servicio prestado y la formacién de los empleados
respecto a los conocimientos del turismo accesible.

Al analizar los equipamientos y los servicios accesibles que aparecen en el Manual de
Accesibilidad universal para hoteles, he realizado numerosas comparaciones con el
hotel accesible al cual le he realizado el estudio de caso, estas comparaciones me han
llevado a la conclusién de que adaptar la oferta de un hotel accesible no es facil debido
a que requiere una importante inversion econdmica, asi como una involucracion por
parte de todo el personal del hotel. Los empleados deberian tener una formacion plena
acerca de todas las discapacidades en relacién a los equipamientos y servicios que
podamos encontrarnos dentro de un establecimiento hotelero.
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También la accesibilidad promueve la autonomia de los turistas discapacitados, ya que
en su vida diaria tienen muchas barreras y dificultades a las cuales se tienen que
enfrentar, muchos de estos turistas vienen acompafiados debido a que no suelen ser
personas auténomas. Los hoteles accesibles pretender dar esa autonomia a estas
personas, debido a que no solo existen habitaciones adaptadas dentro de un hotel, sino
gue todo el entorno, los equipamientos y los servicios deben estar adaptados.

Del mismo modo, no solo favorece al turista discapacitado, sino que también favorece a
la empresa debido a varias consecuencias como el aumento de turistas, el aumento de
calidad, de ingresos...

Al parecer, son muchos los beneficios de la accesibilidad hotelera con los que concluyo
este proyecto, tras el andlisis de diferentes documentos e investigaciones empiricas. Sin
embargo, cabe sefialar que a dia de hoy Espaiia no tiene una oferta hotelera accesible
amplia, son pocos los hoteles accesibles certificados y muchos de los hoteles accesibles
de nuestro pais tienen un minimo de equipamientos, la mayoria dirigidos a las personas
gue tienen movilidad reducida. La sociedad en si debe entender que aunque sea la
discapacidad mas facil para desarrollar medidas que favorezcan su circulacién y sus
acciones, hay otras discapacidades que existen en nuestro pais como las discapacidades
visuales o las auditivas. Dentro del Andlisis realizado, la discapacidad auditiva es la que
tiene menos medidas accesibles, por ejemplo, el que dentro de un hotel no exista un
empleado que sepa lenguaje de signos. A dia de hoy estas medidas como otras varias no
son obligatorias por lo que muchos hoteles no las afiaden en sus servicios, ni siquiera los
hoteles accesibles.

Conforme a lo estudiado, he querido desarrollar una serie de propuestas acerca de que
haria yo para solucionar los déficits que pueden aparecer en los hoteles accesibles:

Para finalizar, concluir con una breve reflexién personal, pues considero que la
elaboracién de este proyecto ha sido muy beneficioso para mi formaciéon académica,
puesto que he aprendido mucho sobre la accesibilidad y la adaptacion de la oferta
hotelera a esta. Tiene numerosos beneficios, sobre todo para la integraciéon de las
personas con discapacidad. Asi mismo, creo que debe existir una conciencia social para
poder aumentar la oferta turistica accesible, de este modo, todos los establecimientos
hoteleros asi como todas las prestaciones turisticas deberian estar adaptadas para
facilitar el disfrute por parte de los turistas discapacitados.
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