ANEXOS

Ill- MARCO TEORICO

1.- Turismo Accesible- Noticias relacionadas con la Actividad del Turismo Accesible

El Periddico 20 minutos digital remarcé el 10/05 de 2016: “los datos de Predif indican
que en 2012, las personas mayores y con discapacidad realizaron 783.000.000 de viajes

dentro de la Unidn Europea”.

La Organizacién Mundial del Turismo UNWTO , en su publicacion “Turismo Accesible

para todos: Una oportunidad a nuestro alcance” publicada en 2016, publicaciones
sobre el Turismo Accesible, como que este es una preocupacién a nivel internacional, a
través de publicaciones como:

“Open Doors Organization (ODO) llevé a cabo varios estudios de demanda de Turismo
Accesible en los Estados Unidos de América que demostraron la rentabilidad de la
accesibilidad”.

“La Red Europea de Turismo Accesible (ENAT) coordina el primer proyecto europeo con
la participacion de varios paises cuyo resultado final es un certificado de formacion en
Turismo Accesible a nivel europeo”.

“Viajes 2000, la primera agencia de viajes espafola especializada para las personas
con discapacidad pone de manifiesto las medidas para garantizar a sus clientes la
accesibilidad...”.

También, periddicos online a lo largo de la historia han redactado noticias sobre el
Turismo Accesible:

El periddico online “el mundo.es” realizé una publicacion el 23/08 de 2016 sobre el
turismo accesible: “A la busqueda de un turismo cada vez mds accesible”, en ella
redactaban “Hay que acabar con la idea de que la accesibilidad es un reto solo para
personas con discapacidad. Todas, en algin momento de sus vidas, necesitan de la
accesibilidad”, noticia redactada por Manuel Mateo Pérez.

El Turismo Accesible sigue evolucionando como beneficiario de la oferta y la demanda
dentro del mercado turistico a nivel mundial. Actualmente el Turismo Accesible o
Turismo para todos es uno de los principales objetivos para el mercado turistico.



IV-  ACCESIBILIDAD HOTELERA DESDE EL PUNTO DE VISTA
TURISTICO

2. Normativa espaiola sobre accesibilidad

Articulos 10, 13, 16 referentes a la Ley 51/2003, 2 de diciembre, sobre lgualdad de
Oportunidades, No discriminacion y Accesibilidad Universal:

Articulo 10. Condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion.

1. El Gobierno, sin perjuicio de las competencias atribuidas a las comunidades
autéonomas y a las corporaciones locales, regulard unas condiciones bdsicas de
accesibilidad y no discriminacidon que garanticen unos mismos niveles de igualdad de
oportunidades a todos los ciudadanos con discapacidad.

Dicha regulacién sera gradual en el tiempo y en el alcance y contenido de las
obligaciones impuestas, y abarcard a todos los dmbitos y dreas de las enumeradas en
el capitulo I.

2. Las condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacién estableceran, para
cada ambito o drea, medidas concretas para prevenir o suprimir discriminaciones, y
para compensar desventajas o dificultades. Se incluirdn disposiciones sobre, al menos,
los siguientes aspectos:

a) Exigencias de accesibilidad de los edificios y entornos, de los instrumentos,
equipos y tecnologias, y de los bienes y productos utilizados en el sector o area. En
particular, la supresién de barreras a las instalaciones y la adaptacién de equipos e
instrumentos.

b) Condiciones mas favorables en el acceso, participacidon y utilizacién de los
recursos de cada ambito o area y condiciones de no discriminacion en normas,
criterios y practicas.

c) Apoyos complementarios, tales como ayudas econdmicas, tecnoldgicas de
apoyo, servicios o tratamientos especializados y otros servicios personales. En
particular, ayudas y servicios auxiliares para la comunicacién, como sistemas
aumentativos y alternativos, sistemas de apoyos a la comunicacién oral y lengua de
signos u otros dispositivos que permitan la comunicacion.

d) La adopcidn de normas internas en las empresas o centros que promuevan y
estimulen la eliminacién de desventajas o situaciones generales de discriminacién a las
personas con discapacidad.

e) Planes y calendario para la implantacidn de las exigencias de accesibilidad y para
el establecimiento de las condiciones mas favorables y de no discriminacion.

f) Medios y recursos humanos y materiales para la promocion de la accesibilidad y
la no discriminacién en el dmbito de que se trate.



Articulo 13. Medidas para fomentar la calidad.

Las Administraciones publicas adecuardn sus planes de calidad para asegurar la
igualdad de oportunidades a los ciudadanos con discapacidad. Para ello, incluirdn en
ellos normas uniformes minimas de no discriminacion y de accesibilidad, vy
desarrollaran indicadores de calidad y guias de buenas practicas.

Articulo 16. Planes y programas de accesibilidad y para la no discriminacion.

La Administracion General del Estado promovera, en colaboracidn con otras
Administraciones publicas y con las organizaciones representativas de las personas con
discapacidad y sus familias, la elaboracién, desarrollo y ejecucién de planes vy
programas en materia de accesibilidad y no discriminacion.

3. Normativa Comunidad Auténoma de Aragodn sobre accesibilidad

Articulo 27.1. Del texto refundido de la Ley de Turismo de Aragén aprobado mediante
Decreto Legislativo 1/2016, de 26 de Julio, indica textualmente:

“1. Las empresas turisticas que proyecten la construccion o modificacion de un
establecimiento turistico podrdn, antes de iniciar cualquier tipo de obra, solicitar de la
Administracion turistica competente un informe relativo al cumplimiento de los
requisitos minimos de infraestructuras y servicios y de promocion de la accesibilidad y
supresion de barreras en los términos previstos en la legislacion de la Comunidad
Autdénoma de Aragon sobre la materia, asi como respecto de la clasificacion que, en su
caso, pudiera corresponder a dicho establecimiento”.



VI. ACCESIBILIDAD HOTELERA

4. Alojamientos turisticos. establecimientos hoteleros: concepto v clasificacion.

A nivel Estatal, la normativa aplicable para la clasificacién de los establecimientos
hoteleros, en su articulo 22 clasifica los establecimientos hoteleros en dos grupos:

v' Grupo primero: Hoteles
- Hoteles
- Hoteles-Apartamentos
-Moteles

v' Grupo segundo: Pensiones

Dentro del Articulo 29, definen a los Hoteles como aquellos establecimientos que
facilitan alojamiento con o sin servicios complementarios, distintos de los
correspondientes a cualquiera de las otras dos modalidades. (Art. 2, Real Decreto
1634/1983).

Dentro del Ambito Territorial de la Comunidad Auténoma de Aragdn, definen y

clasifican los establecimientos hoteleros de la siguiente manera:

El Decreto Legislativo 1/2013, 2 de abril, del Gobierno de Aragdn establece en el
Articulo 36. Modalidades; Son establecimientos hoteleros los hoteles, hoteles-
apartamento, hostales y pensiones.

En el Articulo 37. Establecimientos hoteleros; de este Decreto presenta el concepto y
la clasificacion de estos:

“Son establecimientos hoteleros aquellos que, dedicados al alojamiento turistico,
puedan clasificarse en alguno de los grupos que se establecen en el apartado
siguiente”.

“La modalidad hotelera de alojamiento se clasifica en tres grupos. El grupo primero
comprende los hoteles y los hoteles-apartamento; el grupo segundo estd integrado
por los hostales, y el grupo tercero, por las pensiones”.

En este articulo, se definen los hoteles como establecimientos que, ofrecen
alojamiento, con o sin servicios complementarios, estos pueden ocupar un edificio
entero o una parte independiente de este.

En relacion al Articulo 38. Categorias, del Decreto Legislativo 1/2013, 2 de Abril, del
Gobierno de Aragdn; clasifican los establecimientos hoteleros de la Comunidad
Auténoma de Aragén en diferentes categorias.



Categorias identificadas por estrellas:

Con arreglo a condiciones que
contemplan:

- Los servicios ofertados

- Confort

Estrellas - Capacidad de Alojamiento
- Equipamientos

- Servicios Complementarios
- Instalaciones comunes
- Personal de servicio

5. Grafico, evolucion del promedio anual de establecimientos hoteleros en Espana
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Este grafico muestra la evolucién del promedio anual de establecimientos hoteleros,
(hoteles, hotel-apartamento o aparta-hotel, motel, hostal...), desde el 2006 hasta el
afo 2016. El afio 2011 aparece como el afio en el que se llegd al maximo con
aproximadamente 15.000 establecimientos hoteleros, después del 2011 se presenté
una notable baja en el nivel de establecimientos, los cuales se intensificaron en el afio
2015. En 2016, el promedio de establecimientos hoteleros aumenté hasta alcanzar las
cifras registradas en 2008.



V- ACCESIBILIDAD HOTELERA: MANUAL DE ACCESIBILIDAD

UNIVERSAL PARA HOTELES

6. Nivel I: medidas imprescindibles

A continuacion, sefialaré algunas de las medidas imprescindibles sefialadas dentro del
Nivel |, dentro del Manual de Accesibilidad Universal para hoteles. Mostraré la
informacién a través de tablas de elaboracién propia, las cuales indicaran diferentes
medidas o equipamientos accesibles que debe tener un hotel accesible (de manera
obligatoria), estos estaran divididos entre las diferentes infraestructuras del hotel:

Acceso exterior

Habitacion accesible

Acceso
Restaurante/Cafeteria

¢ No tendra desniveles

e Existencia de rampas con pasamanos o con un
mecanismo seguro de fijacion

¢ Ancho de las puertas: 90 cm
e Acceso protegido por una marquesina

e Ancho de la puerta de acceso: 90 cm
* Recorrido dentro de la habitacidn libre de
obstaculos
¢ Dimensiones de la habitacién amplias para la
movilidad de las sillas de ruedas.
® Espacio contiguo a la cama libre de obstaculos,
transferencia desde la silla de ruedas.

e Anchura libre de paso en la puerta de acceso: 90
c¢cm de anchura
¢ Mobiliario que permita suficiente espacio entre
el mobiliario
¢ Al menos en una de las mesas permitira la
aproximacion frontal de una persona en silla de
rueda.

e Espacios libres de obstaculos




Paso: 120 cm

No se deben presentar ni escalones ni peldanos aislados

Existencia de rampas de suave pendiente

Espacio libre de obstaculos

En los recorridos no deben existir elementos salientes que obstaculicen el paso a
personas con alguna discapacidad visual, estos se localizaran en un lado, el otro

estara libre para la circulacion

Diferenciacidon cromdtica entre superficies adyacentes (suelos, paredes y techo),
asi como entradas a ascensores o infraestructuras principales del hotel.

Rellano libre de obstaculos frente al ascensor y los botones estaran con relieves y
braille.

La cabina debe disponer de un indicador visual y sonoro que sefiale el sentido del
desplazamiento al ascensor y la planta donde para.

*Las comunicaciones son aplicables a todos los equipamientos y zonas del hotel, en la
tabla elaborada se encuentran algunas de las condiciones que tienen que tener tanto
las comunicaciones verticales como horizontales.

Garantizar una via de evacuacion accesible en caso de emergencia

En el recorrido no se presentaran desniveles ni escalones aislados , cambios de
direccion amplios para girar

La via de evacuacién contara con una banda libre de 100 cm de anchuray 120 cm
de altura



Evitar las fricciones entre peatones y vehiculos, diferenciando zonas de uso y

transito de ambos y protegiendo la zona peatonal

Se evitardn escaleras o escalones aislados , incorporacién de rampas de suave

pendiente

Elevacion de la calzada, presencia de rampas, vados y sefializacién adecuada.

Pavimento de materiales duros y no deslizantes

Bolardos y vallas Materiales retro reflectantes
detectables

Evitar elementos salientes lluminacién general exterior,
en vias y caminos

Mobiliario accesible luminacion de  rampas,
manualmente escaleras, accesos y puntos
de informacion

Bolardos
retractiles

delimitando paso
de vehiculos
especiales

Numero de plazas
reservadas

Sefalizacion con
SIA (Simbolo
Internacional de
Accesibilidad)



Vestibulo situado en el acceso principal sin escalones o desniveles

lluminacidn dirigida

Mostrador de informacion dispuesto a dos alturas, parte inferior libre de
obstaculos

Teléfonos con sistemas de amplificacién, teclados amplios y en relieve

OTROS ELEMENTOS ACCESIBLES

Salas y salones de conferencias accesibles:

Las puertas abrirdn hacia fuera

- Pavimento sera duro y no deslizante

Mogquetas o alfombras adheridas al suelo

Sefializacion e iluminacion (regulable) adecuadas

Sillas adecuadas

Despachos accesibles:
- Circulacion libre de obstaculos
- -lluminacién en area de trabajo y en general

- Espacio para aproximacion frontal con el escritorio

Instalaciones deportivas:
- Sistema de aislamiento acustico y absorcidn del eco
- Bordes redondeados en piscinas y sus equipos
- Pasamanos y rampas en accesos a piscinas

- Sillas especiales, introduccion piscina



7. Nivel lI: medidas recomendadas

A continuacién senalaré las medidas recomendadas que mas destacan dentro del

Manual de Accesibilidad Universal para hoteles:

>

“Se recomienda la incorporacion de apoyos isquiaticos’ en recorridos
prolongados, ya que proporcionan descanso a personas con dificultad para
sentarse o levantarse de un asiento convencional.”

“Se recomienda incluir planos de localizacion en puntos especificos del
itinerario. Dichos planos pueden elaborarse en braille y en alto relieve para
indicar los itinerarios peatonales y las diferentes areas del recinto.”

“Una disposicién recomendada es la de ubicar dos plazas reservadas
accesibles contiguas, con una banda central comun libre de cualquier
mobiliario, para permitir la transferencia automdvil-silla de ruedas en
condiciones de comodidad y seguridad.”

Medida recomendada para comunicaciones horizontales: “El acceso contara
con la sefalizacion identificativa correspondiente al establecimiento
hotelero; dicha senal estara elaborada en un material que contraste con el
paramento vertical y que no produzca deslumbramientos.”

“Se recomienda que, al menos, una persona que atienda en el area de
recepcion sea intérprete de la lengua de signos.”

“Incorporacién en el mostrador sistemas de sujecion de bastones, muletas o
ayudas técnicas similares para la comodidad de clientes con movilidad
reducida u otro tipo de situacién personal.”

“En el caso de instalar vitrinas, el vidrio de las mismas no debera producir
brillos que causen deslumbramientos. La altura sera tal que permita
visualizar los elementos expuestos a clientes en silla de ruedas.”

“Otro lenguaje de senalizacion horizontal es la utilizacién de pavimentos de
textura lisa en los espacios libres de circulacion y otros de textura mas
rugosa en los espacios con mobiliario, a fin de hacer los recorridos mas
fluidos y de indicar claramente a una persona con deficiencia visual las
zonas de circulacién.”

“Se recomienda que las puertas o sus marcos tengan un color contrastado
respecto a la pared, a fin de facilitar su localizacion de la puerta por
personas con discapacidad visual, consiste en el retranqueo del plano de la
puerta en relacion a la pared.”

“En el caso de parques, praderas, jardines y otras zonas de paseo y ocio en
el entorno exterior inmediato al edificio del establecimiento, se recomienda
la adecuacidon de sendas peatonales de diferentes texturas y materiales no
deslizantes tanto en seco como en mojado.”

“Se incorporaran barandillas y pasamanos en determinadas zonas del
recorrido, tales como rampas o escaleras de acuerdo al disefio del espacio al
aire libre y de la longitud del itinerario.”
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Facilitar la orientaciéon de personas invidentes: “se recomienda la
incorporacién de un grabado en Braille -en arranque y final de pasamanos-
que indique el nivel y estancias hacia donde conduce la escalera. Un buen
sistema para la aplicacién de esta medida seria la incorporacién de una
pequeiia placa adhesiva en plastico transparente termo-adaptable, pegada
por la parte de abajo del pasamanos.”

“Se recomienda instalar una iluminacién dirigida a los botones de llamada
del ascensor.”

“Se recomienda la instalacion dentro de la cabina de asientos abatibles y de
retorno automatico, situados a una altura de 45 cm. respecto del suelo.
Estos son frecuentemente utilizados por las personas mayores y personas
de movilidad reducida.”

“Se recomienda que las puertas de las cabinas de aseos abran hacia fuera,
de manera que en una situacion de emergencia, se pueda auxiliar mas facil y
rapidamente a la persona.”

“Se recomienda que se instale un sujeta-bastones préximo al menos a uno
de los lavabos a una altura de 90 cm. En el caso de que estén empotrados en
una encimera se instalara un sujeta-bastones al menos en uno de los lados.”
“Se recomienda que al menos una cabina por cada bloque de cabinas cuente
con una barra de apoyo fija empotrada en una pared lateral préxima al
inodoro, aparte de los bafios adaptados”.

“Siempre que sea posible, se recomienda el encendido y apagado
automatico de la iluminacién de los aseos comunes mediante célula
fotoeléctrica que se activa al entrar y salir del aseo”.

“Se recomienda que los mecanismos de apertura y cierre de las puertas de
las habitaciones se accionen mediante sistemas que no precisen el giro de la
mufieca para su manipulacién, como por ejemplo de presién, palanca o
tarjetas magnéticas, situados a una altura entre 90 cm. y 120 cm.”

Dentro de la habitacion: “Para facilitar a todas las personas la colocacion y
acceso de los objetos se recomienda que la profundidad del armario y de los
cajones no supere los 60 cm. Esto facilita el acceso manual.”

Dentro de las habitaciones “Las puertas del armario deberdn ser
preferentemente correderas, plegables o abatibles a 180 2.”

“El nimero de la habitacion estara grabado en braille y situado préximo a la
cerradura de la puerta de acceso. Si las caracteristicas del picaporte lo
permiten, un buen sistema -util para clientes invidentes- consiste en incluir
una pequefia placa adhesiva en plastico transparente termo adaptable en
laque se indique en braille el numero de la habitacion, pegada por la parte
de abajo del picaporte.”

“Las barras y mostradores del bar estaran ubicadas a dos alturas, la altura
menor estara a 80 y 85 cm. Ademas, dejaran un hueco inferior con una
profundidad minima de 40 cm. y una altura de 70 cm. para permitir la
aproximacion frontal de una silla de ruedas.”
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» “Las barras y mostradores del bar estaran ubicadas a dos alturas, la altura
menor estard a 80 y 85 cm. Ademas, dejaran un hueco inferior con una
profundidad minima de 40 cm. y una altura de 70 cm. para permitir la
aproximacion frontal de una silla de ruedas.”

» “Se contard con menus y dietas para personas con requerimientos
nutricionales especiales, renovados de forma periédica.”

» Salones y salas de conferencias: “Se recomienda reservar la primera fila del
publico para personas sordas, con hipoacusia (para estos clientes es muy
importante la gesticulacién y las expresiones de los ponentes que les
permitan la lectura labial o por si existen intérpretes en lengua de signos) o
con dificultades en la visién.”

» “Se recomienda que, al menos, un salén por establecimiento hotelero esté
dotado con dispositivo de bucle de induccién magnética.”

» “Los audifonos individuales son de gran utilidad para personas con
problemas auditivos; traducciones simultaneas y subtitulos.”

» “Como un servicio adicional el establecimiento hotelero puede instalar un
sistema que reproduzca el sonido en forma de textos luz a una pantalla.”

» “Se propone desarrollar, a partir de las propuestas y especificaciones
contenidas en este Manual de Accesibilidad, un programa de renovacién de
parques de juegos infantiles atendiendo a criterios de accesibilidad y ocio
pedagogico.”

» “Se recomienda la colocacién de espejos encima de la barra buffet para que
clientes en silla de ruedas, nifios y personas de talla baja puedan visualizar
todos los alimentos disponibles sin tener que realizar esfuerzo.”

» Espacios abiertos: “En aquellas zonas de desplazamientos prolongados se
recomienda la instalacion de pasamanos en el recorrido.”

» “Se recomienda la instalacién de un plano del espacio al aire libre elaborado
en Braille y en relieve en la salida del edificio y en algunos puntos en los que
el recorrido lo haga aconsejable. En dichos planos se indicaran los servicios
y equipamientos disponibles.”

» Gimnasios y salas de deportes: “Se recomienda que las instalaciones de los
gimnasios estén supervisadas por especialistas en medicina deportiva,
rehabilitacion, y atendidas por un terapeuta ocupacional. Un gimnasio es
una pieza saludable en si misma pero un uso no apropiado de la misma
puede generar lesiones y disfunciones.

1Apoyos isquiaticos: soportes ubicados de manera horizontal para facilitar el apoyo de las
persona
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VIl. TRABAJO EMPIRICO. ESTUDIO DE CASO: CADENA HOTELERA
ILUNION HOTELS.

8. Trabajo de investigacion. Entrevistas:

E1: JOSE ANTONIO PALAU. DIRECTOR DEL HOTEL ILUNION DE ZARAGOZA

12SECCION: CADENA HOTELERA ILUNION

1.

¢Cuantos ainos lleva trabajando en el hotel llunion de Zaragoza?

Haré nueve afios en Noviembre de 2017

éConocia la Cadena hotelera llunion Hotels antes de comenzar a trabajar en
ellay qué era accesible?

No, no la conocia

Hablemos de los propdsitos de la cadena, varios de los propdsitos de la
cadena son el satisfacer a los clientes ofreciendo productos y servicios
accesibles, la integracién laboral de personas con alguna discapacidad o el
cuidado del Medio Ambiente, éve estos propdsitos durante su dia a dia
laboral?

Si, intentamos que el hotel cumpla estos propdsitos diariamente

Algunas empresas de llunion se caracterizan por ser Centros Especiales de
Empleo debido a que mas del 70% de los empleados padecen alguna
discapacidad ¢Hay algin empleado en vuestro hotel que padezca alguna
discapacidad?

Si, el 35% del personal del hotel. Dentro de toda la cadena hotelera 9 de los 26
hoteles seran centros especiales de empleo a final de afio mas dos empresas
mas de restauracion que pertenecen a la asociacidn llunion. Quieren hacer mas
hoteles como centros especiales de empleo.

22 SECCION: ACCESIBILIDAD DEL HOTEL ILUNION ROMAREDA

éConoce todos los equipamientos y servicios accesibles de su hotel?
Indiqueme alguno.
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10. Si, claro, por ejemplo, el primero que te encuentras es el bucle magnético

11
12

13

14

15

16

17

18

19.

adaptado para personas con discapacidad auditiva, las rampas que se
encuentran en la puerta para personas en sillas de ruedas, el mostrador
adaptado en recepcidon, mesas en hall y restaurante adaptadas para personas
en silla de ruedas, el sistema Jaws en los ordenadores del hall, habitaciones
adaptadas dentro del hotel... todos estos y muchos mas, los tenemos para que
la persona con alguna discapacidad sea lo mds auténoma posible dentro de
todo el hotel que no sea solo las habitaciones adaptadas.

¢Cuantas habitaciones adaptadas hay dentro del hotel?
Realmente, son dos pero siempre digo tres porque la 222 esta adaptada con
timbre luminico, despertador con vibracidn, etc.

éTenéis previsto tener todas las habitaciones adaptadas?

Todas no, pero tener en la futura reforma que vamos a hacer tener alguna mas.

¢Ainadiria mas equipamientos o servicios accesibles?

No se pueden afiadir, esto es lo maximo que se puede hacer dentro de un
hotel. No se pueden afiadir mas elementos accesibles pero si que se pueden
hacer mas habitaciones adaptadas.

Cualquier critica constructiva de los clientes, realizamos encuestas a la salida de
su estancia, les hacemos preguntas si han estado bien, ha sido todo correcto,
etc. Se han ido afiadiendo alguna cosa puntual que los clientes han ido
diciendo. Por ejemplo, lo ultimo ha sido afadir una barra en la ducha que
conecte con la silla para facilitar el desplazamiento por el aseo.

Sea sincero/a, al existir tanta variedad de equipamientos y servicios
accesibles dentro de su hotel ¢ha recibido alguna formacion o algun protocolo
de servicio frente a estos (lenguaje de signos, braille, como tratar a
deficientes visuales, etc.)?, si es asi, por favor, indiquenos qué tipo de
formacidn y la duracidn de esta.

Si, todo el mundo recibe formacién. Restauracién por ejemplo, se les ofrece el
protocolo correcto, asi como el camarero, por ejemplo para personas con
discapacidad visual “Tiene los guisantes a las 12h, el pescado a las 18h...”, en
recepcioén, incluso todas las camareras piso tienen unos carteles para personas
con discapacidad auditiva, en los carteles pone: “esto es un simulacro, sigame”,
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20

21

22

23

24

25.

26

teniendo en cuanto, teniendo en cuenta donde se alojan (n? de habitacion)
esas personas en todo momento.

Braille no es necesario porque todos los servicios estan traducidas en braille,
incluso se pueden enviar por teléfono o por correo, tenemos un “dimo” donde
podemos poner todos los nombres de las habitacidn, también sé que no todas
las personas ciegas escriben y entienden el braille. En cuanto al lenguaje de
signos, si que seria util, pero suelen ser acompafiados con un traductor. Esto no
quiere decir que si tengo un congreso y todos los asistentes son personas con
discapacidad auditiva, te aseguro que pongo un traductor en recepcion, para
momentos puntuales.

éPiensa que deberia haber recibido mas informacion y conocimientos acerca
de la accesibilidad del hotel?

No, nosotros pasamos una auditoria muy estricta tanto externa como interna
de propio dentro de la cadena hotelera. Sobre accesibilidad estamos
certificados, por lo que es importante esa auditoria. Aparte de los Manuales,
gue nos tenemos que leer sino nos recuerdan desde Madrid que los tenemos
que leer.

32 SECCION: CLIENTES

El concepto Accesibilidad ya no es tan desconocido como antes ¢habéis
notado un aumento de los turistas discapacitados y los turistas en general
desde que el hotel es accesible?

Si que se ha notado una evolucion, no exponencial. Cada vez viajan mas las
personas con discapacidad y sobre todo, cada vez mas auténomos.

é¢Ha tenido alguna situacion complicada con algin cliente con estas
caracteristicas debido a que algin equipamiento o servicio que el cliente
demandaba no era accesible?

No, tuve un pequefio problema no sé si llamarlo “problema”, era una persona
muy gruesa, que venia con una silla de ruedas eléctrica muy grande por lo que
la silla no cabia en el ascensor y necesitaba ayuda para subir o bajar, con la
habitacion no ya que son espaciosas.
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27

28.

29.

30.

31.

32.

42 SECCION: ESTUDIOS TURISTICOS ACCESIBLES PREVIOS

. ¢Ha obtenido alguna formaciéon previa antes de entrar a formar parte de la

cadena hotelera llunion hotels, respecto al Turismo Accesible?

No, todo lo he aprendido aqui y sigo aprendiendo.

Durante su periodo laboral en la cadena, ¢ha recibido alguna formacién extra
sobre el Turismo Accesible y la accesibilidad en general?

Cuando era Confortel, seguidamente vinieron a darnos un curso de formacion,
me acuerdo perfectamente, en el saldn de Aragdén en 2008, ya no del curso en
si, me quede impactado, una de las ponentes me hizo una pregunta ¢Cudntas
personas con silla de ruedas veias por la calle hace 10 afios?, ya no a nivel de
turismo. Antes no podian salir, se quedaban en sus casas debido a muchos
edificios antiguos que solo tenian escaleras, ahora ya si, ahora los bordillo,
estan haciendo cosas a nivel institucional, pero “las mismas personas que hay
en silla de ruedas, estan en camillas y quieren salir a la calle, dentro de 10 afios
ya lo veras”.

é¢Aumentaria sus conocimientos sobre la accesibilidad y el Turismo Accesible
en general?

Si, diariamente. Estoy muy involucrado con el tema y a nivel personal con la
Fundacion ONCE vy la verdad que siempre estoy dispuesto a aprender mas.
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E2: MARIA MARINA BEDIA. 22 JEFA DE RECEPCION

12SECCION: CADENA HOTELERA ILUNION

1. ¢Cudntos aios lleva trabajando en el hotel llunion de Zaragoza?

2. Llevo trabajando ocho afios en el Hotel.

3. éConocia la Cadena hotelera llunion Hotels antes de comenzar a trabajar
en ellay qué era accesible?

4. Si, habia oido hablar de ella. Sabia que era accesible debido a que realice las
practicas en el mismo hotel y ya me quede hasta dia de hoy.

5. Hablemos de los propdsitos de la cadena, varios de los propdsitos de la
cadena son el satisfacer a los clientes ofreciendo productos y servicios
accesibles, la integracion laboral de personas con alguna discapacidad o el
cuidado del Medio Ambiente, ¢ve estos propodsitos durante su dia a dia
laboral?

6. Si, veo dia a dia estos propdsitos y cada dia intentamos que se cumplan
todos. Yo, por ejemplo, soy un poco “obsesa” con el tema del Medio
Ambiente.

7. Algunas empresas de llunion se caracterizan por ser Centros Especiales de
Empleo debido a que mds del 70% de los empleados padecen alguna
discapacidad ¢Hay algiin empleado en vuestro hotel que padezca alguna
discapacidad?

8. Si, varios compafieros mios tienen alguna discapacidad, en pisos,
restauracién, incluso aqui en recepcidn.

22 SECCION: ACCESIBILIDAD DEL HOTEL ILUNION ROMAREDA

9. ¢Conoce todos los equipamientos y servicios accesibles de su hotel?
Indiqueme alguno.

10. Si, de vez en cuando nos dan cursos o manuales los cuales ayudan a recordar
todos estos equipamientos.

11. Pues por ejemplo, tenemos el acceso al hotel totalmente habilitado para
personas en silla de ruedas, rampa, plataforma.... La recepcién también esta
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adaptada, tenemos un micro y auriculares para personas que tengan el nivel
auditivo bajo, todo tipo de carteles en Braille, las cartas del restaurante, etc.

12. ¢ Anadiria mas equipamientos o servicios accesibles?

13. No, solo pondria mas habitaciones adaptadas, ya que a veces nos hacen
varias reservas de habitaciones adaptadas y no podemos ofrecerlas.

14. Sea sincero/a, al existir tanta variedad de equipamientos y servicios
accesibles dentro de su hotel é¢ha recibido alguna formaciéon o algun
protocolo de servicio frente a estos (lenguaje de signos, braille, como tratar
a deficientes visuales, etc.)?, si es asi, por favor, indiquenos qué tipo de
formacién y la duracién de esta.

15. Si, solemos recibir un curso anual y tenemos aqui en recepcién todos los
manuales sobre la accesibilidad del hotel.

16. (Piensa que deberia haber recibido mds informacién y conocimientos
acerca de la accesibilidad del hotel?

17. Igual al principio, cuando entré al hotel no tuve tanta informacién como
estoy teniendo actualmente.

32 SECCION: CLIENTES

18. El concepto Accesibilidad ya no es tan desconocido como antes ¢habéis
notado un aumento de los turistas discapacitados y los turistas en general
desde que el hotel es accesible?

19. Si, veo un aumento de turistas en los ultimos cuatro afios y si podemos ver
también un aumento en los turistas discapacitados.

20. ¢Ha tenido alguna situacion complicada con algun cliente con estas
caracteristicas debido a que algiin equipamiento o servicio que el cliente
demandaba no era accesible?

21. No, nada grave. Simplemente recuerdo, una persona mayor con movilidad

reducida (no utilizaba silla de ruedas, solo una muleta) se quejé una vez de
gue el bafio de su habitacidon no estaba adaptado ya que la ducha resbalaba.
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42 SECCION: ESTUDIOS TURISTICOS ACCESIBLES PREVIOS

22,

23.

24,

25.

26.

27.

¢Ha obtenido alguna formacidn previa antes de entrar a formar parte de la
cadena hotelera llunion hotels, respecto al Turismo Accesible?

No, la verdad que no recuerdo, igual en la carrera tocamos un poco el tema
del Turismo Accesible pero no recuerdo muy bien.

Durante su periodo laboral en la cadena, é¢ha recibido alguna formacion
extra sobre el Turismo Accesible y la accesibilidad en general?

Si, realizamos cursos anuales en Barcelona y también nos suelen enviar cada
poco tiempo documentos y manuales actualizados, sino el director te

recuerda algunos equipamientos de vez en cuando.

é¢Aumentaria sus conocimientos sobre la accesibilidad y el Turismo
Accesible en general?

Si, porque no, todo el mundo deberia aumentar sus conocimientos sobre
este temay sobre la discapacidad en general.
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E3: ANNA HERNANDEZ. RECEPCION

10.

11.

12SECCION: CADENA HOTELERA ILUNION

¢Cuantos ainos lleva trabajando en el hotel llunion de Zaragoza?

Solo llevo trabajando dos afios en el hotel.

éConocia la Cadena hotelera llunion Hotels antes de comenzar a trabajar en
ellay qué era accesible?

Si, de vez en cuando nos dan cursos o los manuales de recepcidon que nos
ayudan a recordarlos, ya que existen bastantes equipamientos y servicios
accesibles dentro del hotel, que a veces se te escapa alguno.

Hablemos de los propdsitos de la cadena, varios de los propdsitos de la
cadena son el satisfacer a los clientes ofreciendo productos y servicios
accesibles, la integracion laboral de personas con alguna discapacidad o el
cuidado del Medio Ambiente, éve estos propdsitos durante su dia a dia
laboral?

Si, todos los dias.

Algunas empresas de llunion se caracterizan por ser Centros Especiales de
Empleo debido a que mds del 70% de los empleados padecen alguna
discapacidad ¢Hay algun empleado en vuestro hotel que padezca alguna

discapacidad?

Si, yo misma. Hay bastantes, no sé la cantidad pero en pisos hay varias, en
recepcidn estamos mi compafiera Marta y yo.

22 SECCION: ACCESIBILIDAD DEL HOTEL ILUNION ROMAREDA

éConoce todos los equipamientos y servicios accesibles de su hotel?
Indiqueme alguno.

Si, los conocemos, la plataforma los timbres en aseos y habitaciones para que
se puedan comunicar con recepcion, las habitaciones adaptadas, etc.

é¢Anadiria mas equipamientos o servicios accesibles?
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12.

13

14

15

16

17.

18.

19

20.

Si, pienso que siempre se puede mejorar, por ejemplo, el tipo de alumbrado de
las habitaciones, utilizar mds luz branca que ird mejor para las personas con
discapacidad visual reducida.

Sea sincero/a, al existir tanta variedad de equipamientos y servicios
accesibles dentro de su hotel ¢ha recibido alguna formacion o algun protocolo
de servicio frente a estos (lenguaje de signos, braille, como tratar a
deficientes visuales, etc.)?, si es asi, por favor, indiquenos qué tipo de
formacidn y la duracidn de esta.

Si, todos los afios hacemos un curso de accesibilidad. El tema del lenguaje de
signos o braille pienso que no estaria mal que alguien supiera en recepcidn, por
ejemplo, yo sé alguna cosilla de lenguajes de signos, con el tiempo se me ha ido
olvidando pero no estaria nada mal, sobre todo lenguaje de signos ya que
braille tenemos todos los carteles, cartas, etc. En braille, incluso tenemos una
maquina para adaptar estos.

Hace poco, nos vino un cliente que era sordo y no traia acompafiante y eso que
siempre suelen venir acompanados, con simplemente decirle que se sentara en
el sofd no hubiera estado mal habérselo dicho con lenguaje de signos para que
él se sintiera acogido.

éPiensa que deberia haber recibido mas informacion y conocimientos acerca
de la accesibilidad del hotel?

La verdad que cuando llegué, Antonio me explico todo muy bien, luego hicimos
el curso de accesibilidad y de normal siempre nos van recordando las cosas.

32 SECCION: CLIENTES

El concepto Accesibilidad ya no es tan desconocido como antes ¢habéis
notado un aumento de los turistas discapacitados y los turistas en general
desde que el hotel es accesible?

Si, si que he visto, se estd movimiento mucho y hay muchas personas con
movilidad reducida que van conociendo la cadena, pero si he visto mas desde
cuando entré.

¢Ha tenido alguna situacion complicada con algun cliente con estas
caracteristicas debido a que algun equipamiento o servicio que el cliente

demandaba no era accesible?
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

No, nunca la verdad, al contrario siempre han tenido valoraciones positivas, por
lo menos en mi turno no.

42 SECCION: ESTUDIOS TURISTICOS ACCESIBLES PREVIOS

¢Ha obtenido alguna formacion previa antes de entrar a formar parte de la
cadena hotelera llunion hotels, respecto al Turismo Accesible?

No, no habia tenido.

Durante su periodo laboral en la cadena, ¢ha recibido alguna formacidén extra
sobre el Turismo Accesible y la accesibilidad en general?

Si, los cursos de accesibilidad. Cada afio vamos a hacer un curso, viene Beatriz
la directora de accesibilidad dentro de los hoteles llunion.

¢Aumentaria sus conocimientos sobre la accesibilidad y el Turismo Accesible
en general?

Si, aumentaria mis conocimientos acerca de este tema, y de las personas
discapacitadas en general.
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9. equipamientos accesibles en los hoteles de la cadena hotelera ilunion hotels

A continuacién llevaré a cabo un resumen descriptivo a través de tablas de elaboracién
propia de todos los equipamientos accesibles que podemos encontrar en cualquier
hotel de la cadena hotelera llunion hotels, equipamientos dirigidos a diferentes
discapacidades, (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016):

Tablal. (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016). Equipamientos accesibles en la
accesibilidad de los hoteles. Elaboracion propia.

ENTRADA
ACCESO Elevador y rampa
TIPO DE PUERTA Automatica
ANCHO DE PASO DE PUERTA | Ancho libre al pasar: 200 cm

OBSTACULOS DE LA PUERTA Senalizacidén visual

Ya para comenzar, la accesibilidad al hotel es totalmente accesible gracias a rampas y
elevadores para personas con discapacidad reducida.

Tabla3. (hotels, Ficha técnica de Accesibilidad, 2016). Equipamientos que se
encuentran en la circulacion dentro del hotel. Elaboracién propia.

CIRCULACION INTERIOR

Puertas con ancho libre, escaleras contrastadas y amplios

ANCHO LIBRE DE PASO . . L s
espacios de circulacién.

DIMENSIONES DEL

ASCENSOR Amplias
Puertas con sensor de presencia
ADAPTACIONES Sistema de sonidos
ASCENSOR Braille, contrastes y altos relieves
Timbre luminoso de emergencia
ROTULOS DE Textos de color contrastados

Braille

SENALIZACION )
Altos relieves

Para activacion del elevador y para indicar la presencia de

BOTONES . . .
que alguien esta subiendo por la rampa.

En esta tabla se indica todos los equipamientos accesibles que permiten la circulaciéon
autonoma de personas con discapacidad dentro del hotel, para personas con
discapacidad visual, auditiva o movilidad reducida.

Tabla 4. (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016). Equipamientos generales dentro del
hotel accesible. Elaboracién propia.
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EQUIPAMIENTOS GENERALES

RECEPCION Mostrador adaptado en el Iat'eral para personas con silla
de ruedas (misma altura)
ASEOS COMUNES Aseos adaptados*
BUCLE DE INDUCCION Especial para discapacidades auditivas. Situado en Ia
MAGNETICA recepcidn del hotel.
OTROS SERVICIOS Personal con formacién (at,enqon al publico), diferentes
ayudas técnicas, etc.

Esta tabla muestra los equipamientos generales que podemos encontrarnos como
accesibles dentro del hotel empezando por la atencidén en recepcidn y acabando con la
formacién del personal a los cuales se les imparten formaciones, asi como ensefanzas
de diferentes protocolos de servicios.

Los Aseos comunes suelen estar adaptados para personas con movilidad reducida,
estos poseen tales equipamientos:

- Barras de apoyo en W.C.
- lLavabo a altura accesible
- Timbres de emergencia dentro del W.C.

Tabla 5. (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016). Habitaciones adaptadas. Elaboracién
propia.

HABITACIONES

- Timbre luminico
- Informacion escrita y online sobre servicios del

HABITACION ACCESIBLE hotel
PARA PERSONA CON - Teléfonos adaptados y con sefal luminosa de
DISCAPACIDAD AUDITIVA llamada

- Alarma de incendios
- - Despertador portatil por vibracidn (solicitud en
recepcion)

- Puertas en contraste y braille en cerraduras

- Suelo homogéneo sin desniveles o elementos que
actuen como obstdaculos

- Informacién de todos los servicios en braille
(nimeros de las habitaciones), asi como en todos
los amenities, planos de evacuacién (altorrelieve
también)

- Sefales de emergencia sonora

- Papeleras ancladas, encima del extintor

- Carritos del servicio de pisos (siempre situados a
la izquierda, pegados a la pared)

HABITACION ACCESIBLE
PARA PERSONA CON
DISCAPACIDAD VISUAL
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HABITACION ACCESIBLE
PARA PERSONA CON
MOVILIDAD REDUCIDA

- Aseos adaptados como los comunes y con platos
de ducha continuos y pavimentos antideslizantes,
asientos abatibles anclados a la pared, etc)

- Trapecios opcionales encimas de las camas

- Anchos espacios en las camas

- Altura de las camas (55)

- Enchufe e interruptor junto a la cama y/o encima
de mesa del escritorio

- Amplio espacio de circulacion en la habitacion

MOBILIARIO Y
EQUIPAMIENTO DE LA
HABITACION ACCESIBLE

El mobiliario en todo el hotel se encuentra adaptado, asi
como la altura y la ubicacién de los distintos elementos
de uso: Interruptores, enchufes mesillas, perchas de palo
largo, acceso a la cama, etc.

Estas tablas indican especificamente los equipamientos accesibles que se encuentran

en las habitaciones. Actualmente el hotel tiene tres habitaciones adaptadas entre las

qgue se encuentran diferentes equipamientos accesibles para las diferentes

discapacidades.

Tabla 6. (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016).Restauracién. Elaboracidon propia.

RESTAURANTE/CAFETERIA

ENTRADAS ACCESIBLES PARA Si

SILLAS DE RUEDAS

BARRA DE BUFFET

Altura (93cm)
Aproximacion lateral
Servicio atendido por el personal del hotel
Pictogramas / Informacién sobre alérgenos

CARTAS ACCESIBLE

Cartas en braille

Altura (75 cm)
Amplio espacio entre unas y otras

MESAS Mesas de 4 patas sefializadas para uso
preferente de sillas de ruedas
SILLAS Disponibles con respaldo y reposabrazos
ROPERO Perchas de palo largo
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Tabla 7. (Ficha técnica de Accesibilidad, 2016). Entorno exterior del hotel. Elaboracién

propia.

ENTORNO EXTERIOR

Pavimento homogéneo y vado
rebajado en acera del hotel

Facil de identificar debido a su
iluminacién y dimensiones

ACERAS

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO

PLAZAS RESERVADAS PARA PMR (Personas Aparcamiento publico y privado con
con movilidad reducida) plazas adaptadas

Esta tabla indica los equipamientos accesibles de cara al exterior, como el Parking del

hotel.

Otros equipamientos accesibles disponibles en recepcién como: despertadores con
vibracién, botones para emergencias, cuadrados para colocar el bastén, etc.
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