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RESUMEN:

El turismo, en general, es un sector relevante en el conjunto de la economia nacional
como internacional, generando grandes beneficios econdmicos y sociales. Sin embargo,
nos encontramos con el problema de que muchas personas, debido a sus diferentes
limitaciones a causa de su discapacidad, no tienen acceso a los diversos productos y
servicios que ofrece el turismo. A partir de esos acontecimientos, se da el turismo
accesible, el cual aporta una ventaja competitiva al sector turistico. Por todo ello, en este
trabajo se persigue conocer dicho tipo de turismo ya que genera un gran interés social.
Ademas, ofreceremos una vision lo mas real posible y completa mediante el contacto
con las personas que presenten una discapacidad o las personas que viajen con dichas
personas ya que también poseen conocimientos sobre la accesibilidad mediante un
andlisis descriptivo. Sin embargo, este analisis lo haremos desde una doble éptica
mediante la visidn de las personas sin discapacidad para posteriormente realizar una
comparacion entre ambas visiones. Para la obtencién de los resultados nos hemos
servido de herramientas como Google Forms y las redes sociales aplicadas sobre una
poblacién total de 148 personas.
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1 PRESENTACION DEL TRABAJO FIN DE GRADO

1.1 INTRODUCCION

Antes de entrar en materia, haremos alusién a la controversia que existe en cuanto a
qué términos usar en cuanto a este colectivo. Basandonos en diversas fuentes, llegamos
a la conclusién de que unos colectivos prefieren utilizar ‘discapacidad’ y otros,
‘diversidad funcional’. Esto dependera del tipo que sea ya que, si esta relacionado con
el tema fisico, sera discapacidad, en cambio, si esta relacionado con el tema psiquico
prefieren denominarlo diversidad funcional. Es por ello por lo que en esta investigacion
usaremos ambos términos. Sin embargo, hay que recalcar que en ningan caso la
persona sera denominada como ‘discapacitado’ o ‘minusvalido’ sino, como ‘persona con
discapacidad'.

Cada vez son mas las personas que realizan turismo, de hecho, en 2019, Espafia,
recibié casi a 84 millones de turistas dejando en nuestro pais mas de 2 millones de euros
(Molina, 2020). Es por ello por lo que cada afio tiene mas peso en la economia de
nuestro pais.

Debido a la aprobacion de leyes que evitan la discriminacién en el empleo, ya sea por
raza, sexo o discapacidad, ha aumentado el nimero de personas con discapacidad
presente en el mercado laboral. Ademas, la poblacion esta mas envejecida lo que
significa, que también ha aumentado el nimero de pensionistas. Por lo tanto, se ha
producido una subida de ingresos en este colectivo. Este hecho debe ser aprovechado
por las empresas ya que tiene como consecuencia, que dichas personas gastaran mas
en el ocio.

Ademas, las instituciones ya sea nacionales e internacionales, han trabajado de forma
activa para que las condiciones de vida de las personas con discapacidad mejoren. Con
ello, vendra como consecuencia la lucha para conseguir que el acceso a las
infraestructuras y servicios turisticos sean accesibles para las personas con
necesidades especiales. Podemos ver los resultados de esta lucha en diferentes
investigaciones, legislacion, ferias (como, por ejemplo, la Feria Internacional del
Turismo, FITUR), teniendo todo ello un unico objetivo: “Turismo para Todos” (OMT,
2015).

Segun la Encuesta sobre Ingresos y Condiciones de Vida (extraido del Informe
Olivenza), en 2016 en Espafia existian 14,6% personas con limitaciones moderada en
sus actividades y 4% con una limitacion severa. Dichas cifras iran aumentando al cabo
de los afios debido al envejecimiento de la poblacién, entre otras causas. Sin embargo,
hay parte de esa poblacién con discapacidad que no puede disfrutar del turismo debido
a que el sector no cubre las necesidades demandadas por este tipo de clientes. De
hecho, segun Hosteltur, un 56%, siendo 3,3 millones, de las personas que presentan
alguna discapacidad no viajan por falta de accesibilidad en algunos servicios. Por ello,
podemos ver que en el turismo no toda la oferta hotelera que existe en nuestro pais esta
al alcance de todos los clientes puesto que se da una clara desigualdad en cuanto al
acceso y disfrute de dicha oferta. Por lo tanto, con esta desigualdad, se incumplen los
principios de la Union Europea con respecto a la igualdad de derechos y oportunidades
y a la no discriminacién.
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Otra cuestion para tener en cuenta es la continua evolucibn como consumidor de los
turistas ya que, hoy en dia, las personas saben qué canales utilizar para conseguir lo
que quieren. Como consecuencia, el cliente se volvera mas exigente y demandara mas
calidad (OMT, 2015).

Existe una oferta muy amplia oferta del sector hotelero, en cambio, esta creciendo la
demanda de hoteles adaptados y no todos los hoteles pueden llegar a cumplir todos los
requisitos (Paradores, 2007). Debido a esto, la accesibilidad sera considerado como un
factor de diferenciacion, siendo una oportunidad para conseguir la fidelizacién de los
clientes.

La estructura de nuestro TFG consta de dos grandes apartados, el cuerpo tedrico, en
primer lugar, en el que desarrollaremos los diferentes conceptos que hay que conocer
para concienciar a la poblacién de lo importante que es implantar la accesibilidad ya no
solo en los alojamientos turisticos, sino en todos los lugares, asi como la normativa
vigente o la formacién. En segundo lugar, el cuerpo empirico, en el que planteamos la
metodologia seguida, la poblacidn objetivo y las herramientas utilizadas. A continuacion,
comentamos los resultados alcanzados con el mayor detalle que nos permite la
limitacién de palabras del TFG ademas de graficar los datos mas significativos a huestro
parecer. Seguimos con las aportaciones y las limitaciones que hemos tenido al realizar
la investigacion, terminando con las conclusiones a las que hemos llegado con la
realizacion de dicho trabajo.

1.2 OBJETIVOS

Las administraciones publicas deben hacer méas accesibles las ciudades para garantizar
asi el derecho del disfrute de ellas sin ningun impedimento a todos los ciudadanos. Sin
embargo, en este estudio nos centraremos en los hoteles, dependiendo la mayoria de
ellos, de agentes privados. Es por ello, que encontraremos varios inconvenientes al
cumplir normalmente, con el minimo que cita la ley (las cuales veremos mas adelante),
sin darle la verdadera importancia que tiene la accesibilidad en este sector (OMT, 2015).
Ademas, la mayoria de los empresarios no conocen el impacto positivo que supone
hacer que su hotel sea accesible para todos los huéspedes que elijan hospedarse alli.
Es por eso, que en la mayoria de los hoteles nos podemos encontrar con ascensores,
rampas y habitaciones adaptadas, entre otros. Pero, sin embargo, rara es la vez que
nos podemos encontrar una piscina accesible para todos los clientes, una recepcién a
la altura de un cliente en silla de ruedas o carteles para las personas con discapacidad
visual.

El objetivo principal de este TFG es aportar datos sobre la accesibilidad en el sector
turistico, pero, mas concretamente, en el sector hotelero ya que la accesibilidad es un
tema que, como veremos, esta en auge. Es por ello, que trabajaremos para ofrecer una
vision del sector hotelero de las personas con discapacidad, junto la de las personas
que los acomparfian en sus viajes. Ademas, haremos una comparacion de los datos que
obtengamos a partir de un cuestionario realizado a las personas que no pertenecen a la
poblacién anterior.

Se ha decidido llevar a cabo la investigacion desde la propia experiencia del cliente
debido a que hay varios trabajos que investigan si el hotel cumple con los requisitos de
accesibilidad, pero no entran en la vision del cliente. Ademas, veremos las diferencias
que existen entre las opiniones de una persona con discapacidad a un turista que realiza
el turismo convencional.

Creemos que los resultados obtenidos serdn de gran valor para el sector ya que se
pretende proporcionar un mayor conocimiento sobre las personas que se enfrentan dia
a dia a esta realidad. Sin embargo, esta leccion también serd util para el resto de la
sociedad ya que haremos visible una realidad que esta presente en nuestra vida
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cotidiana y cada dia mas. Podremos ver cOmo se sienten estas personas cada vez que
se alojan en un hotel, qué productos o servicios les hacen la estancia mas amenay qué
la dificulta.

Por ultimo, con la comparaciéon pretendemos observar los cambios que se producen en
los habitos turisticos y la importancia dada a un producto o servicio, dependiendo del
colectivo al que pertenezcas.

1.3 JUSTIFICACION

El principal motivo de la eleccion del tema del presente Trabajo Fin de Grado (TFG) fue
conocer el sector turistico, pero, mas concretamente, el sector hotelero desde el punto
de vista de una persona con discapacidad. Sin embargo, para conocer las diferencias
existentes en este sector, conoceremos también la visibn de las personas sin
discapacidad para asi ofrecer una vision mas ampliada del fenébmeno estudiado y
analizado en el presente TFG.

En cuanto a la informacion disponible, podemos ver que es escasa y muy
desactualizada. Ademas, dicha informacion disminuye a la hora de centrarnos en la
accesibilidad hotelera. Otro motivo por los que decidi investigar sobre este tema fue
porque la mayoria de los documentos hablan de la teoria, es decir, de lo que debe ser,
pero pocos estudios se han preocupado por escuchar la opinién de las personas con
discapacidad, es decir, de cuestionarse “¢,como ha sido la experiencia del cliente? ¢,qué
hay que mejorar?”.

Ver la realidad desde otro punto de vista diferente al nuestro hace que nos demos cuenta
de que existen mas realidades muy diferentes a la que vivimos nosotros. Por suerte
podemos ver que la sociedad cada vez apuesta mas por un desarrollo y crecimiento
sostenible, siendo cada vez mas solidaria y sensibilizada con los demas. Debido a esto,
magnitudes como la calidad, la excelencia, la educacién, la formacion y la capacitacién
junto a la lucha constante y conjunta, hace que estén muy presentes en nuestra vida.

En el Hotel Ribera de Triana tuvo lugar unas jornadas formativas, organizadas por la
Asociacién de Hoteles de Sevilla, sumada a la colaboracién de la Fundacion ONCE y la
Fundacién ACS, con el fin de conocer los recursos accesibles del sector turistico. En
ella se observdé que la concienciacion social en cuanto a la accesibilidad habia
aumentado puesto que el 94% de la poblacién con discapacidad habia viajado al menos
una vez en los ultimos dos afios. Ademas, estuvieron presente personas con diferentes
tipos y grados de discapacidad para escuchar su experiencia de los viajes realizados
(Hosteltur 2020).
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2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL TURISMO ACCESIBLE

Para conocer realmente el significado y las aportaciones que ha realizado el turismo
accesible, es importante conocer su pasado y los acontecimientos ocurridos con el
objetivo de acercarnos a la igualdad social.

Por lo tanto, el inicio de este tipo de turismo reside en el Turismo Social, el cual fue
creado por las personas europeas pertenecientes a las clases obreras de mediados del
siglo XX. Este turismo tiene como objetivo principal facilitar la actividad de realizar
turismo a las personas que, por unas razones u otras (mayormente econémicas y
sociales), pertenecen a un colectivo desfavorecido. Debido al Turismo Social, surge el
concepto de Turismo Accesible ya que esta centrado en el disfrute de las actividades
turisticas de cualquier persona sin importar las capacidades de dichas personas (Cruz
y Patifio, 2017).

Sin embargo, a partir de la segunda mitad del siglo pasado ocurrieron dos hechos
importantes: por un lado, empezé a aumentar la calidad de vida de los habitantes de los
paises desarrollados, mejorando el bienestar social y econdémico y, por tanto, empezaria
a aumentar la esperanza de vida de las personas. Por otro lado, empez6 a aumentar los
accidentes laborales sumado a la aparicién de nuevas enfermedades. Todo esto tuvo
como consecuencia el aumento de la poblacién de personas con discapacidad (Marcos
Pérez y Gonzélez Velasco, 2003).

Otro hecho que marcé el nacimiento del Turismo Accesible fueron las barreras
existentes en las infraestructuras publicas y privadas que impedian que este sector de
la poblacion se pudiera integrar plenamente. Debido a todo esto, las personas con
discapacidad empezaron a reclamar nuevas politicas para garantizar la igualdad de
oportunidades y la calidad de vida. Las reclamaciones tuvieron tanta repercusion que,
como consecuencia de este hecho, en 1963 se celebra en Suiza el Congreso
Internacional para la Supresion de Barreras Arquitectonicas, con el fin de implantar la
accesibilidad en los edificios mediante técnicos y disefiadores de edificios. Con esto se
consiguié que la sociedad tomara conciencia sobre el peso que supone el concepto
accesibilidad. A raiz de este congreso, muchas organizaciones mediante declaraciones
e informes manifestaron un claro objetivo, es decir, mejorar las condiciones de vida de
las personas con discapacidad.

Sin embargo, no es hasta 1989 cuando se aprueban dos Reales Decretos sobre las
medidas de accesibilidad requeridas en cualquier edificio. Posteriormente, son
publicados por el Instituto de Mayores y Servicios Saciales (en adelante IMSERSO) dos
planes muy importantes en materia de accesibilidad. Estos planes son:

e El libro Verde de la Accesibilidad en Espafia (2002), el cual es creado con el
objetivo de difundir, compartir y discutir sobre la accesibilidad en nuestro pais.
Para ello se recogen los instrumentos y politicas, asi como las iniciativas y
reformas que se han puesto en marcha para favorecer a la promocion del turismo
accesible en nuestro pais.

e ElLibro Blanco del Plan de Accesibilidad (ACCEPLAN). Se publica en 2003 para
analizar las actuaciones necesarias para poder integrar la accesibilidad en todos
los entornos, productos y servicios.

Tras muchos afios de lucha por conseguir la igualdad de oportunidades, se cambia el
rumbo de la lucha con el objetivo de crear un nuevo concepto, siendo el “disefo
universal”. El objetivo de este concepto es facilitar el uso de los productos y servicios
para todos los usuarios.



Rivero Tena, Rosario

Todos estos acontecimientos han dado lugar a lo que podemos ver hoy en dia,
creciendo el interés por incluir a todas las personas en todas las actividades. Es por eso
por lo que, como veremos mas adelante, muchas empresas adaptan sus productos y
servicios a este colectivo, aunque haya que invertir recursos econdmicos.

2.2 DISCAPACIDAD VERSUS DIVERSIDAD FUNCIONAL

Hoy en dia la utilizacion del término discapacidad o diversidad funcional genera mucha
suspicacia en cuanto a la decision de cudél es el que mejor define a las personas
pertenecientes a esa poblacion. Por eso, antes de entrar en el debate, veremos el
significado y la diferencia entre deficiencia, discapacidad, minusvalia y diversidad
funcional.

En primer lugar, la deficiencia es “toda pérdida o anormalidad, permanente o temporal
de una estructura o funcion psicoldgica, fisiolégica o anatomica” (Villar, 2019), supone
una limitacién funcional que repercute en la vida diaria. Podemos encontrar diferentes
tipos de deficiencia, llevando cada uno al desarrollo de una discapacidad.

Relacionado con el anterior, nos encontramos con el término discapacidad, ya que su
definicion coincide en cuanto al horizonte temporal y en la estructura de la deficiencia.
Sin embargo, se diferencia en los tipos en los que se agrupa, los cuales son de
comunicacion, movilidad o conducta.

Por otro lado, el término minusvalia se refiere a la situacidon que vive una persona
ocasionando desventajas debido a la limitacién a las que se enfrenta. Con esto estamos
hablando del hecho de que cuando a una persona se le niegan oportunidades
disponibles para el resto de la poblacion, es minusvalia.

Finalmente, el término diversidad funcional utilizado como término alternativo al de
discapacidad desde el afio 2017, aunque fue usado por primera vez en 2005 por Javier
Romafiach. Las personas o asociaciones que prefieren este término lo hacen debido a
que piensan que las personas tienen diferentes capacidades, no siendo motivo de
exclusion (Canimas, 2017).

Nos podemos encontrar asociaciones como Plena Inclusion (discapacidad intelectual),
ONCE (discapacidad visual) o Down Espafia que piensan que el mejor término que
define a estas personas es ‘discapacidad’. Sin embargo, desde Dialnet redactaron un
comunicado para afirmar los beneficios que trae consigo el uso de diversidad funcional.

2.3 LA ACCESIBILIDAD COMO FACTOR DIFERENCIADOR

El turismo accesible tiene su origen en la Declaracién de Manila de 1980 organizada por
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) donde se asocia por primera vez en la
historia el término turismo al de accesibilidad puesto que el turismo es un derecho de
todos.

No obstante, hay que diferenciar los términos “turismo accesible” y “turismo para todos”.
Aungue aun no existe una definicion consolidada del primer término debido al poco
tiempo que lleva existiendo, lo podemos definir como aquel que garantiza la eliminacién
de barreras fisicas, psiquicas y sensoriales encontradas a la hora de hacer turismo las
personas con algun tipo de discapacidad. En cambio, turismo para todos se refiere a
aguel que planea, disefia y desarrolla teniendo siempre el pensamiento en que todas
las actividades turisticas de ocio y tiempo libre puedan ser disfrutadas por toda clase de
personas (Periafiez, 2020). PREDIF, en 2005 afirmé la importancia del turismo accesible
por las siguientes razones:

e Es un derecho en nuestra sociedad.
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e Es un factor de integracion social.
e Es un factor de diferenciacion del negocio.
e Es un elemento bésico de calidad de la oferta turistica.

e Es una oportunidad de negocio.

En nuestra poblacion podemos encontrar un segmento de personas con diferentes
discapacidades (fisica, sensorial, intelectual, mental) con unas necesidades de ocio que
exigen una especial atencién publica y privada. Sin embargo, del turismo accesible
también se benefician las personas que durante el tiempo que dedica al turismo
encuentra un grado de dificultad ya sea para el acceso, el uso o disfrute de las
instalaciones. Estamos hablando del caso de las personas mayores, las familias con
nifios, personas con una discapacidad temporal, embarazadas... Esto quiere decir que
una parte de la poblacion estd quedando desatendida puesto que no se le ofrece
productos turisticos accesibles, siendo la principal causa el desconocimiento de las
necesidades y demanda de este segmento. Por ello, es conveniente saber los tipos de
discapacidades que existen y en qué consiste cada una ellas. A continuacion,
desarrollaremos los tipos de discapacidades existentes a partir de las definiciones
realizados por Fundacién Caser y Cruz Roja:

e Discapacidad auditiva. Implica un déficit total o parcial en la percepcion auditiva
debido a una anomalia en el oido. Este tipo de discapacidad sera sordera cuando
la deficiencia sea total o profunda o, por otro lado, sera hipoacustica cuando la
persona posea una deficiencia parcial. La forma de comunicarse con estas
personas es mediante el lenguaje de signos, el cual es una lengua gesto-
espacial (se utilizan las manos y toda la expresién corporal como gestos o
movimientos). Un inconveniente es que no es universal ya que cada pais tiene
su propia lengua de signos y se va modificando con el uso de cada hablante, lo
que complicard el aprendizaje de las personas sin este tipo de discapacidad.

o Discapacidad fisica o motriz. Este tipo de discapacidad consiste en una
disminucién de la movilidad total o parcial de una o mas partes del cuerpo,
dificultando realizar las actividades motoras usuales. Dependera la
independencia de las personas con esta discapacidad de las barreras
arquitecténicas como son las alfombras, los escalones, las rampas mal
disefiadas...

e Discapacidad visual. Alteracién total o parcial del sentido de la vista. Segun la
disminucién de la vista puede ser ceguera o disminucién visual. En el primer
caso se encuentran las personas con una pérdida completa de la vista y en el
segundo caso, consiste en la pérdida parcial. Es por ello, que para que las
personas con este tipo de discapacidad sean mas independientes en las
instalaciones, es conveniente instalar paneles con el sistema Braille, letras
grandes o con material sonoro, entre otras medidas.

e Discapacidad intelectual (mental, psiquica, cognitiva...). Encontramos la
limitacion en las habilidades que la persona aprende para el dia a dia y para
responder a las distintas situaciones y lugares. A las personas con este tipo de
discapacidad les cuesta comprender y comunicarse.

o Discapacidad sensorial. Es toda aquella discapacidad que afecta a uno o varios
de los sentidos. Las méas conocidas son la auditiva y visual, definidas
anteriormente.

e Discapacidad organica. Aquella que afecta a cualquier 6rgano interno como el
corazon, los pulmones, los rifiones, etc. Se suele llamar “la discapacidad
invisible” debido a que es la menos perceptible. Dependiendo de su grado, puede
estar unida a una discapacidad fisica ya que su evolucion organica o el
tratamiento, puede generar dificultades fisicas.
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SIMBOLO DISCAPACIDAD DEFINICION

AUDITIVA Carencia total o parcial de audicién

una o varias partes del cuerpo

VISUAL Pérdida total o parcial de la vision funcional

FISICA O MOTRIZ | Limitacién de la movilidad total o parcial de
®
4
\\

INTELECTUAL Limitaciones en la adquisicion de
conocimiento y desarrollo de habilidades y
destrezas
SENSORIAL Afecta a uno o varios sentidos del cuerpo
humano
ORGANICA Uno o varios 6rganos internos se ven
afectados

Tabla 2.1. Cuadro resumen tipos de discapacidad. Fuente: elaboracion propia a partir

de Fundacion Caser y Cruz Roja (s.f.)

Las organizaciones deben prestar especial atencion a la accesibilidad puesto que se ha
convertido en un requisito para medir la calidad de los servicios turisticos (Gil, 2018).
Algunos de los retos para conseguir un turismo accesible integral son:

1.

2.

3.

La “cadena de accesibilidad” debe ser completa. Pensando en la accesibilidad
durante toda la planificacién del viaje.

Evolucionar los catalogos a experiencias integrales. En las guias de viaje de
cada destino en nuestro pais, no incluye la accesibilidad de forma integral.
Homogeneizar criterios de accesibilidad. Para ello se debe crear un distintivo
oficial ya que actualmente no existe un distintivo anico de turismo accesible en
nuestro pais para las diferentes adaptaciones.

Eliminar los costes adicionales. Las habitaciones adaptadas suelen estar
ubicadas en los hoteles de alto poder adquisitivo, aunque la mayoria de los
hoteles solamente cumple con las obligatorias. Para ello deberan normalizarse
las habitaciones adaptadas, consiguiendo con ello una habitacién cémoda y
segura para todos.

2.3.1 Beneficios generados a partir de la implantacion de la accesibilidad

La accesibilidad no solo tiene efectos positivos en las personas, sino también, en los
servicios prestados por las organizaciones. Esos beneficios pueden verse en varios
sentidos, los cuales son: la igualdad de oportunidades, la calidad de uso, la rentabilidad
y la sostenibilidad.

La implantacion de la accesibilidad, en primer lugar, favorece la igualdad de
oportunidades ya que el acceso a los productos y servicios esta abierto a todo el mundo.
Sin embargo, esto no sirve solo para dar la misma importancia a las necesidades de
todas las personas, sino como la construccion de las sociedades con el respeto como
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base. Por otro lado, también aumenta la calidad de uso de los productos o servicios al
disefar elementos para la utilidad del mayor nUmero de personas posibles.

Ademas, la accesibilidad hara que la rentabilidad de la explotacion de los entornos
aumente en los establecimientos que la integren desde el principio. Esto se debe a que,
al diseflar un establecimiento para todos, se ahorrardn recursos econdmicos y
materiales al no tener que hacer una rehabilitacibn o adaptacion posteriormente. Por
este mismo hecho, también aumentard la sostenibilidad al disminuir las adaptaciones
posteriores (Alonso y Dinares, 2006).

t Accesibilidad

Figura 2.1. Impactos positivos de la accesibilidad. Fuente: Alonso, F. y Dinares, M.
(2006)

El turismo accesible ademas de ofrecer ventajas respecto al turismo convencional es
beneficioso para las empresas, viajeros y regiones.

Adaptar los servicios a uno o varios de los grupos de discapacidad, creard nuevas
oportunidades de negocios. Sin embargo, las organizaciones seran libres de elegir entre
cumplir los requisitos obligatorios en materia de accesibilidad o centrarse en el cliente
con discapacidad y sus familiares.

Por tanto, hay que tener en cuenta que ningun pais del mundo es accesible al cien por
cien. La principal razon para atender a la demanda con necesidades especiales es que
los primeros que lo hagan recibiran antes los beneficios econdmicos que suponen la
eliminacion de barreras (OMT, 2015).

Los principales beneficios del turismo accesible son (Fernandez, 2010):

e Favorece la integracion social.

e Desestacionalizacion de la demanda. Este tipo de turismo incluye también a las
personas de la tercera edad, las cuales, no tienen obligaciones laborales y
pueden viajar en cualquier época del afio. Ademas, desafortunadamente,
muchas de las personas que padecen una diversidad funcional tampoco tienen
un empleo.

e Ofrece igualdad de oportunidades sin discriminar a nadie.

e Es un segmento "multicliente” ya que la mayor parte de los turistas con alguna
discapacidad, van acompafados de familiares sin discapacidad. Este hecho
hace que el gasto se multiplique.

e Aumento de empleo en el sector turistico. Segun Adecco, el turismo accesible
podria generar mas de 100000 puestos de trabajo ya que viajaria mas personas.

Todo ello dara lugar a un aumento de calidad en la oferta y en el sector turistico.

Otra de las ventajas, segun la cadena hotelera ILUNION Hotels, es que se creard una
sociedad mas justa y mejor cuando seamos capaces de disefiar los productos para el
disfrute de esas personas con necesidades especiales.
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Para las empresas, el turismo accesible es una oportunidad de negocio aumentando la
cuota de mercado. Con ello podran conseguir ser vistos como diferentes ante el cliente.
Para ello, algunas de las ideas son (Alern, 2012):

o Posibilidad de reservar una habitacion adaptada online sin tener que hacerlo via
telefénica.

e Especificar para qué tipo de discapacidad estan adaptadas las instalaciones.

e Tener un aparatado destinado a obtener informacion sobre accesibilidad como
por ejemplo amplitud de las puertas, alturas de los muebles, dimensiones platos
de ducha...Con ello, el cliente podra saber si cubren sus necesidades o no.

e Tener un filtro sobre la accesibilidad en el buscador de la pagina web. Segun la
OMT, los turistas con necesidades especiales se quejan de que es dificil
encontrar informacién acerca de si es accesible o no el destino que se desea
visitar.

2.3.2 Oferta de productos accesibles en Espafia

Desde el punto de vista del cliente la principal atraccion es la experiencia que va a
recibir. Por lo tanto, seran fieles a aquellos productos que sea atractivos y asequibles,
ademas de existir una buena relacioén calidad-precio.

Sin embargo, el marketing para las personas con una diversidad funcional varia un poco
ya que debe seguir existiendo esa relacién calidad-precio, pero, ademas, responder
positivamente a la pregunta que se cuestiona la demanda con necesidades especiales.
Dicha pregunta determinante para esta demanda es “; es el viaje accesible para mi?”.

Los clientes potenciales deberian recibir informacion sobre la accesibilidad, mediante
los proveedores de turismo y servicios intermediarios, de todas las etapas del viaje
(actividades que se pueden realizar, los traslados, caracteristicas del alojamiento,
transporte publico...). Esta informacion debe ser contestada antes de la realizacion del
viaje para que el cliente valore si la podra realizar con total normalidad o no. Por esta
razon, la mayoria de estos clientes dependen de los proveedores, guias y agentes de
viajes para que pueda investigar en su nombre.

Hoy en dia, cada vez son mas los turistas con diversidad funcional que utilizan los sitios
web, como los blogs, para contar su experiencia en un destino, alojamiento, actividades
realizadas que estan adaptadas... Este canal es frecuentemente utilizado para encontrar
la informacion deseada en cuanto accesibilidad y, ademas, suele considerarse como
fiable cuando en las paginas del destino o alojamiento no aparece dicha informacion
(OMT, 2015).

Mediante una noticia de Hosteltur hemos podido observar que, en Espafia, la Red
Espanola de Turismo Accesible, lanzé en 2016 “Spain is Accesible”, estando
subvencionado por el Ministerio de Industria, Energia y Turismo mediante un programa
de ayudas. Esto se hizo con el objetivo de promocionar los destinos, productos y
servicios sin barreras fisicas en el @mbito internacional y asi poder ampliar la informacion
existente para las personas con discapacidad.

En cambio, para ofrecer servicios accesibles, a la hora de pensar en la accesibilidad no
debemos pensar Unicamente en la accesibilidad del lugar del destino ya que la
planificacion del viaje esta formada por varias fases como las reservas online, los
transportes a la ida y a la vuelta... Por ellos, la “cadena de accesibilidad” debe ser
completa teniendo presente la accesibilidad en todos los eslabones. Actualmente, no
podemos decir que dicha cadena esta completa ya que muchos de ellos presentan
carencias de accesibilidad y, por lo tanto, no podemos hablar de un turismo accesible
de calidad.
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En el sector transporte, RENFE dispone de un servicio especial para las personas que
poseen alguna discapacidad, el cual se llama Renfe ATENDO. Dicho servicio es gratuito
debiéndose reservar en la compra de billetes tanto en los trenes de media distancia
como los de larga. Las principales funciones son:

¢ Acompafan al viajero dentro de las estaciones.

e Ayudar a subir y viajar del tren cuando los clientes lo deseen.

e Reservar un lugar del tren para las personas que viajan en su silla de rueda. Esta
es la llamada Plaza H, la cual te permite viajar en la propia silla de ruedas sin
ocupar un asiento y debe reservarse a la hora de comprar el billete. Est4
presente tanto en la clase preferente como en la turista (mas sencilla y
econdémica).

Este servicio se ofrece en la mayoria de las estaciones, aunque no en todas. Sin
embargo, alguna de ellas, tienen asistencia permanente y en otras puntual. En el primer
caso, las estaciones siempre tienen personal para dar dicho servicio, estando disponible
durante el horario de apertura de la estacién. El cliente debe estar en el lugar de
encuentro (indicado en el mensaje de texto que les envian a los clientes a modo de
recordatorio) 30 minutos antes de la salida del tren. En el otro caso, las estaciones con
asistencias puntual solo tienen el servicio cuando se solicita, debiéndose hacer como
minimo doce horas antes de la salida (RENFE, 2019).

Si preferimos viajar en barco, hay una empresa que ofrece servicios adaptados para las
personas con diversidad funcional. Dicha empresa es Balearia, la cual recomienda a los
clientes que indiquen la discapacidad tanto a la hora de reservar el billete como al
facturar para informarle de los servicios adaptados de los que dispone el buque en el
que viajara el cliente. En el caso de reservar un billete a través de la web, se puede
sefialar en el capo de Atencién especial. El embarque puede realizarse antes o después
que el resto de los demas pasajeros, dependiendo del buque. Los servicios que ofrece
Balearia para este tipo de cliente observados en su pagina web son (Balearia, s.f.):

Butacas adaptadas

Aseos adaptados en las zonas comunes

Anclaje de seguridad para sillas de ruedas

Los buques con acomodacién en camarotes disponibles, los hay adaptados.

En cambio, si queremos hacer tour por el destino visitado, podemos hacerlo mediante
la empresa City Sightseeing, la cual se dedica a hacer tours por los principales destinos
del mundo mediante bus. La mayoria de los autobuses cuentan con espacios para las
sillas de ruedas de hasta 70 cm de ancho (City Sightseeing, s.f.). Sin embargo,
solamente cabe una silla por lo que, si un viajero ya ha accedido en silla de ruedas, el
préximo no podra subirse teniendo que esperar al proximo autobus.

Por dltimo, podemos encontrar en nuestro pais el producto fabricado por la empresa
SMOOV, llamado Smoov One, el cual es un aparato que se acopla a las sillas de ruedas
manuales o eléctricas, con el fin de facilitar la movilidad de las personas con
discapacidad fisica. Las ventajas que supone es que es ligero y resistente, la velocidad
es regulable, pero, lo mas importante es que es seguro en cualquier superficie tanto
como las superficies con gravas como para los suelos humedos o lisos (SMOQV, s.f.).
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Figura 2.2. Smoov One. Fuente: SMOOV

Podemos ver que las empresas, como la sociedad en general, cada vez estan mas
concienciadas sobre las necesidades que requieren estan personas y por eso adaptan
sus servicios o productos a este grupo de clientes.

2.4 EL HOTEL ACCESIBLE

Un hotel accesible u hotel para todos debera tener la posibilidad de ofrecer un buen
servicio adaptado a las necesidades del mayor numero de clientes y poder
personalizarlo cuando sea necesario. Las condiciones que facilita la estancia a personas
con distintas capacidades también facilitan la estancia a muchos usuarios que no suelen
considerarse cuando se habla estrictamente de accesibilidad (Alonso y Dinares, 2006).

IMSERSO disefid una guia para disefiar, organizar y gestionar un hotel que sea
accesible para todos. En ella indican la importancia de garantizar una accesibilidad
global en el establecimiento puesto que eso significa que cualquier persona puede
disfrutar de los servicios ofrecidos por el hotel sin tener en cuenta la edad, sexo o el
grado de discapacidad del usuario (Alonso y Dinares, 2006). Se llegé a la conclusién
que los requisitos que deberan cumplir todos los hoteles para garantizar la plena
accesibilidad son:

* Acceder. Es el requisito mas importante para ser usuario de cualquier servicio
ofrecido por un establecimiento. El tamafo y disefio de la puerta sera lo que
condicione el acceso que debera ser sin ningun peldafio.

» Circular. Debemos poder movernos y circular por el interior del lugar al que
hemos accedido. Este requisito esta condicionado por la dimension de los
espacios, altura y anchura de paso libre, el mobiliario...

¢ Comunicar. Poder comunicarse correctamente percibiendo o emitiendo los
diferentes mensajes en todas las modalidades que existen. Con esto nos
referimos a los paneles de informacion y sefializacién, el lenguaje de signos o
las sefiales mediante luz y sonidos.

» Ultilizar. El usuario podra hacer uso de todos los elementos que existan en todos
los servicios. Este requisito es imprescindible puesto que es una tonteria que se
pueda acceder y circular por un espacio, pero no se pueden utilizar los
elementos. Por ejemplo, si un cliente con una discapacidad de movilidad puede
acceder al espacio donde se encuentra la piscina y puede moverse por el
césped, pero la piscina no esta adaptada para ese tipo de discapacidad, el
cliente no podra hacer uso de dicho servicio.
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* Accesibilidad Global. Sera garantizada al cumplir todos los requisitos citados
anteriormente en todos los servicios y dependencias del hotel.

La Organizacion Mundial de Turismo estudido una cadena hotelera para demostrar las
buenas practicas de un hotel accesible, la cual fue Scandic Hotels, cuya sede se situa
en Estocolmo. Es un ejemplo de hotel accesible puesto que los servicios que ofrecen
cubren las necesidades esenciales que puedan ser requeridos por una persona con
discapacidad. En su pagina web podemos observar que dicha cadena hotelera tiene
establecida 101 medidas de accesibilidad aplicadas en todos los hoteles, siendo las mas
destacadas las siguientes:

» Elaboracion de una lista de 159 puntos, al que llaman “Scandic's accessibility
standard” (estandar de la accesibilidad de Scandic) abarcando todo lo que se
ofrece y debe ser consideracion integral para todos los productos y servicios del
hotel. Cabe destacar que, 101 puntos de los 159, son de obligado cumplimiento

* Personal cualificado para atender a clientes con discapacidad y necesidades
especiales

« En la web podemos encontrar toda la informacion relacionada con la
accesibilidad. Esta informacion se proporciona mediante un folleto dirigido a los
clientes con necesidades especiales, los estandares y distintas sugerencias
sobre la forma mas adecuada de preparar un viaje en el caso de ser un cliente
con discapacidad.

* Para todo aquel empresario que esté interesado en recibir formacion en materia
de accesibilidad, ofrecen un curso interactivo centrado en consejos, sugerencias,
pruebas y videos que muestran como se debe ofrecer un buen servicio a las
personas con discapacidad.

2.4.1 Marco normativo accesibilidad

En el sector turistico, muchos paises reconocen los derechos de las personas con
discapacidad, en cambio, desciende mucho el nimero de paises que disponen de
normas en materia de accesibilidad. Ademas, que el término “accesibilidad” sea
diferente en cada pais, hace que exista una diferencia legislativa entre los paises. Esa
diferencia afectara a las expectativas que tienen los turistas cuando viajan a otros paises
o continentes. Es por ello por lo que los politicos y responsables deberian tener en
cuenta la creacién de una legislacion para todos los usuarios.

La OMT afirmaba en uno de sus mdédulos referidos al turismo accesible afirmaba que,
para la creacién y desarrollo de una norma sobre medidas de accesibilidad, se requiere
primero de todo conocer el significado y los beneficios que aportard. En cuanto a su
contenido, debera cubrir las tres dimensiones principales de acceso, las cuales son:
fisico, sensorial e intelectual, debiendo eliminar y prevenir todas las barreras presentes
en el entorno.

También recomienda la presencia de un control en cuanto al funcionamiento de la
legislacion mediante indicadores. En caso de no cumplirla, el responsable recibira una
sancion efectiva. Para evitar que incumplan las medidas, las organizaciones
gubernamentales deberian poner en marcha las siguientes acciones:

e Facilitar la informacién sobre los requisitos a cumplimentar para que pueda
considerarse como accesible, ya sea entidad, edificio o un servicio.
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e Coordinar la ejecucién de las medidas, acciones y proyectos de mejora de la
accesibilidad.

e Ayudar econémicamente a las organizaciones que decidan eliminar las barreras
existentes.

e Apoyar la inclusion laboral de personas que presenten alguna discapacidad.

e Promocionar la formacién del personal en materia del trato con clientes con
discapacidad.

En nuestro pais existen una norma a nivel estatal y cada comunidad auténoma la
complementa que otras normas. Debido a esto, nos encontramos con el principal
problema y es que, en la realidad, la mayoria de los reglamentos referidos al turismo y
la accesibilidad aparecen en distintos documentos, con pardmetros diferentes
dependiendo de las comunidades autébnomas. Esto ocasionara contradiccion, siendo un
impedimento a la hora de aplicarlas en los productos y servicios turisticos (OMT, 2015).

Ademads, seria recomendable aplicar al establecimiento varias normas UNE de las
cuales destacaremos 4:

e Norma UNE 170001. Est& dividida en dos partes, las cuales fueron aprobadas
en 2007, anulando la norma existente de 2001. Por un lado, el objetivo de la
primera parte es establecer los criterios DALCO (Deambulacién, Aprehension,
Localizacion y Comunicacion) de accesibilidad universal y ser aplicado en el
entorno y para cualquier persona sin depender del sexo, origen, edad o
capacidad. Por otro lado, en la segunda parte podemos encontrar los requisitos
gue debe tener una organizacion a la hora de implantar un sistema de gestién
de la accesibilidad universal en dos casos: cuando se desee tener y mantener
un entorno accesible o para aumentar la accesibilidad (UNE 17001, 2007).

¢ Norma UNE 41500 aprobada en abril del afio 2001 y cuyo objetivo es detallar los
criterios generales a la hora de disefar un edificio accesible y en el urbanismo
(UNE 41500, 2001).

¢ Norma UNE 41524, siendo la mas actual pues se aprob6 en octubre en 2010.
Esta norma se elabora también para establecer mas criterios de disefio de
cualquier edificio urbano, con independencia del uso de dicho edificio. Estos
criterios son en relacién con la conexion de los distintos espacios y elementos,
adecuandolos también a las personas con discapacidad (UNE 41524, 2010).

En cuanto a la legislacion en el ambito estatal encontramos principalmente los tres
siguientes:

e Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre. En esta ley se garantiza
el derecho a la igualdad de oportunidades y de trato, ademas de establecer las
sanciones e infracciones con el fin de establecer “condiciones de igualdad, no
discriminacioén y accesibilidad universal de las personas con discapacidad”.

e Real Decreto 505/2007, de 20 de abril cuyo objeto es redactar las condiciones
béasicas de accesibilidad que debe poseer cualquier edificio para asegurar la no
discriminacién

e Real Decreto 173/2010, de 19 de febrero la cual modifica el Codigo Técnico de
la Edificacion para garantizar el acceso y utilizacion de los edificios, evitando asi
la discriminacion a las personas con discapacidad.

Como hemos visto, no hay ninguna norma especifica para el sector hotelero y es por
ello, por lo que cada comunidad autbnoma debera aprobar una, al menos, con respecto
a los alojamientos turistico especificando el nimero de habitaciones segun la capacidad,
los servicios o la informacion obligatoria.

Por ultimo, cabe destacar que uno de los mayores problemas que se encuentran los
empresarios cuando desean implantar la accesibilidad en varios hoteles situados en
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distintos paises, es la diferencia en cuestiones de legislacién que podemos encontrar
en cada pais. Esto es debido a que no existe una norma comun ni si quiera para los
paises europeos.

2.4.2 Disefio

Como hemos visto anteriormente, existen diferentes tipos de discapacidades y, por ello,
cada una de ella tendra unas necesidades diferentes. Con lo cual, deberemos tener en
cuenta todas y cada una de las discapacidades para cubrir todas las necesidades de
nuestros clientes. Es por ello, que en este punto veremos la realidad del sector hotelero
en cuanto al cumplimiento de la normativa.

IMSERSO cree imprescindible que el establecimiento cuente, como minimo, con lo
siguiente:

e Para las personas con discapacidad fisica o motora: puertas anchas, rampas,
ascensores anchos, cuarto de bafio adaptados en las habitaciones y en las
zonas comunes.

e Para las personas con discapacidad visual: explicaciones verbales, alarmas
sonoras, acceso para los perros guias en todos los espacios.

e Paralas personas con discapacidad auditiva: personal que le hable directamente
a esa persona y de forma clara para asi poder leer los labios, medios visuales,
alarmas de seguridad con luces.

e Para las personas con discapacidad intelectual: mensajes claros y jeroglificos
sencillos. Por ejemplo, una carta de la parte de restaurante deberé estar las
cosas claras con dibujos y diferentes colores.

Lo primero en cuanto al disefio para que un hotel sea accesible, es que pueda entrar
cualquier persona y para ello, el acceso no debera haber desniveles y que las puertas
sean lo suficientemente ancha como para que quepa una silla de ruedas o un carrito de
bebé. En el caso de existir desniveles, debera contar con una rampa fija con pasamanos
0 una rampa movil que sea segura. En el vestibulo encontraremos un mostrador de
informacion despuesto a dos alturas, estando libre de obstaculos

Todos los hoteles deberan tener una habitacion adaptada pero el nimero exacto
dependera del nimero de habitaciones totales del hotel. Ademas, debera tener la puerta
un ancho de 90 cm como minimo, siendo la misma medida para el pasillo sin contar la
anchura de los muebles. Dentro de ella, podremos encontrar el cuarto de bafio sin
bafiera y el mobiliario adaptado como minimo a la altura estandar de una persona en
silla de ruedas. Ademas de la habitacién, es obligatorio que tengan plazas de
aparcamiento reservadas para las personas con movilidad reducida, dependiendo el
namero de estas también de la capacidad de dicho establecimiento (Paradores de
Turismo de Espania, 2007).

Para que todos los clientes entiendan todos los sistemas de informacion, es importante
que se facilite mediante diferentes medios y soportes como son los tripticos, revistas,
folletos... Para que sean efectivos esos medios debe incluir informacion acerca de los
transportes disponibles para llegar, tarifas, promociones 0 equipamientos, entre otros.
Ademas, esta informacién debe darse atendiendo a las diferentes necesidades, es decir,
sonoros, de forma clara, teniendo un fondo que no dificulte mucho la lectura, con un
tamafio de letra propio...

No obstante, en unas jornadas celebradas en Sevilla, nombradas al final del primer
capitulo del TFG, la mayoria de los viajeros entrevistados demandaban con urgencia
que el personal tuviera una formacién minima, contar con informacion util en la web,
mostradores accesibles, plan de evacuacién accesible y, por Gltimo, contar con una
sefializacion clara de la recepcion y de los servicios (Hosteltur, 2020).
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Como ejemplo de buena préactica, tenemos el caso de ILUNION Hotels donde nos
podremos encontrar las habitaciones adaptadas con los bafios también adaptados,
servicios al disfrute de todo el mundo y una restauracion con todas las necesidades que
pueden requerir los clientes.

En cuanto a las habitaciones, podemos observar a través de su pagina web que estan
equipadas con camas articuladas individuales, teléfono adaptado tanto para personas
con discapacidad auditiva como visual, las mesillas estan disefiadas con bordes
especiales para asi poder evitar los accidentes. Ademas, todo esta a la altura para que
una persona en silla de ruedas llegue sin problema al escritorio, los interruptores o los
tiradores. Por otro lado, en el bafio de la habitacién podemos encontrar con un suelo sin
desniveles, el toallero a una altura alcanzable para las personas con sillas de ruedas y
el espejo esta inclinado. En la ducha habra una silla y barras de apoyo regulables con
una cortina que se sube y se baja de forma automatica, ademas de los amenities en
braille de manipulacion sencilla.

En los hoteles, los mostradores tienen dos medidas siendo uno mas bajo para los
clientes con movilidad reducida. También hay bastantes sefalizaciones como, por
ejemplo, en las escaleras, hay una luz y una cinta antideslizante en cada escalon.
Incluso las piscinas estan adaptadas para todo tipo de discapacidades (ILUNION, s.f.).

Sin embargo, los hoteles de la cadena ILUNION no son los Unicos que ofrecen un mayor
grado de accesibilidad en nuestro pais. En la guia elaborada por PREDIF titulada “100
alojamientos turisticos accesibles para todos” podemos encontrar los alojamientos,
divididos por provincias, que estan preparados para recibir a los clientes que aporta el
turismo accesible. Ademas de especificar las caracteristicas en materia de accesibilidad
que aporta el establecimiento, lo divide por tipo de discapacidad para que segun del tipo
gue sea, el interesado valore si es el adecuado o no.

2.4.3 Formacién

Es importante que el personal del hotel, y mas concreto, el personal de recepcién
conozca valore las ventajas del Disefio para Todos. Por este motivo es importante que
en el sistema educativo podamos encontrar asignaturas para que asi, el alumnado
pueda aplicar esos conocimientos en el desarrollo profesional., siendo impartidas en los
grados y posgrados. Con esto queremos decir que no sirve solamente con saber el
lenguaje de signos o tener conocimiento en medicina, sino que debe saber tratar a este
tipo de personas ya que, por ejemplo, a las personas con discapacidad intelectual hay
que explicarle las cosas de una forma diferente.

La fundacion ONCE junto a CRUE Universidades Espafiolas redactdé un documento
acerca de la formacién curricular en materia de accesibilidad. En ella recomendaba que
las competencias basicas que deben tener las asignaturas en los grados o posgrados y
ser adquiridas por el alumno deben ser:

e Garantizar la igualdad en el trato mediante la transmisién de informacién
atendiendo a la diversidad del publico.

e Tener ripida adaptacion al entorno causadas por las diferentes situaciones
culturales.

e Saber trabajar en equipo y tener flexibilidad cognitiva.

e Tener habilidades en las relaciones interpersonales mediante la escucha activa
teniendo empatia por la otra persona.

e Profundizar sobre la Accesibilidad Universal y el Disefio para todos

e Definir métodos para eliminar las barreras sociales y culturales.

También seria recomendable que se fomentase la investigacion sobre soluciones
tecnolégicas debido a la generacion que vivimos donde practicamente todo esta
digitalizado.
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En cuanto a las empresas de alojamiento es importante que el personal sepa distinguir
los principales procesos gue existen en el establecimiento, incluyendo aquellos que son
especificos para las personas con discapacidad.

El personal debera estar lo suficientemente cualificado como para poder examinar y
revisar aquellos procesos que se dan en el alojamiento para evitar que haya
necesidades sin cubrir. Para esto, es importante que se tenga creatividad y poder
elaborar planes y cubrir las necesidades de todos los clientes.

Sin embargo, lo que mas favorecera a la formacién, sera la creacién de Practicas
Curriculares para que asi el alumno se encuentre con la realidad y sepa de primera
mano lo que implica la atencién a personas con capacidades diferentes.

En cambio, en la realidad, como estudiante del Grado de Turismo podemaos afirmar que,
a pesar de su importancia en la actividad turistica espafiola, carece de materias que se
centren en el Turismo Accesible.

PREDIF ofrece un curso de formacién en cuanto al turismo accesible mediante la
modalidad online dirigido tanto para particulares como para asociaciones y empresas
gue estén interesadas en especializarse en materia de accesibilidad. Los objetivos de
dicho curso son conocer los conceptos de turismo accesible, accesibilidad universal,
disefio para todos y discapacidad diferenciando los tipos de esta que existen. Ademas,
el alumno podra conocer los pasos a seguir a la hora de atender a una persona con
discapacidad.

Los contenidos nombrados se encontraran en un bloque compuesto por los tres modulos
generales. Sin embargo, para profundizar ain mas, existe otro bloque cuyos médulos
son optativos y se cursaran una vez aprobado el primer bloque (PREDIF, s.f.).
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3 METODOLOGIA

3.1 POBLACION OBJETIVO Y TAMANO MUESTRAL

La poblacién objetivo para llevar a cabo este TFG fue, por un lado, cualquier persona
que haya viajado, al menos, una vez al afio y se aloje en un establecimiento turistico.
Por otro lado, también han sido poblacion de estudio las personas que presenten algin
tipo de discapacidad y que haya realizado turismo por lo menos una vez con
pernoctacion incluida. También eran validas las respuestas de los familiares y amigos
de dicha persona que viajen frecuentemente con esta ya que viven la experiencia desde
la accesibilidad.

La investigacion serd realizada basandonos en la experiencia del cliente para dejar la
teoria a un lado y centrarnos en la realidad, analizando la propia experiencia del turista.

Debido al objeto de un trabajo de esta dimensién como es el TFG, sumado a las
limitaciones encontradas las cuales seran expuestas en el siguiente apartado,
consideramos que el numero de respuestas obtenidas son las suficientes para alcanzar
una primera aproximacion a los objetivos citados en el primer apartado. Sin embargo,
somos conscientes de que una ampliacién del nimero de las distintas poblaciones
estudiadas, serian necesarias para poder ofrecer un estudio mas exhaustiva del mismo.

En cuanto a qué personas han sido seleccionadas para realizar el trabajo, hay que decir
que obtuvimos 91 respuestas en un cuestionario y 56 en otro, con lo cual, hemos tenido
un total de 148 respuestas. Ademas, todas las opiniones han sido utilizadas para dicha
investigacion, calificAndose todas ellas como validas ya que han sido muy variables e
interesantes.

3.2 HERRAMIENTAS Y TECNICAS EMPLEADAS

Para llevar a cabo la investigacion se ha realizado un andlisis de fuentes primarias como
apoyo del marco tedrico que hemos podido ver en los anteriores puntos. Las fuentes
primarias se obtuvieron a partir de la realizacion de dos cuestionarios: uno destinados a
las personas con discapacidad compuesto por 19 preguntas y, el otro, para las personas
sin discapacidad, el cual tenia 17 preguntas (ver ambos cuestionarios en los anexos del
TFG). Estos fueron realizados teniendo como base un estudio que realizé la Federacién
Provincial de Asociaciones de Personas con Discapacidad Fisica y Organica de Jaén
(FREJIDIF) y al que le sumamos unas preguntas para estudiar la parte demogréfica del
cliente.

El tipo de andlisis en el que nos hemos basado para alcanzar nuestros objetivos es
descriptivo bésico utilizando el célculo de medias, modas y distribuciones de
frecuencias.

Nos hubiera gustado tener contacto directo con las personas que se prestaron
voluntarias para rellenar dicha encuesta, pero, debido a la pandemia sanitaria, hemos
decidido crear ambos formularios en una aplicacion de Google llamada Google Forms.
Posteriormente fueron difundidos mediante las redes sociales como Instagram o
WhatsApp.

Google Forms sirve para crear y contestar formularios de forma sencilla y con una bonita
apariencia. Ademas, los datos obtenidos a partir de las encuestas se obtienen de forma
automatica y ordenadas, visualizando dichos datos mediante graficos.

Ambos cuestionarios siguen una misma estructura, en los cuales se pueden ver tres
partes claramente diferenciadas:
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1. Sobre el perfil del encuestado.
2. Sobre su habito de consumo en el sector turistico.
3. Valoracién sobre la importancia que le da a distintos servicios de un hotel.

3.3 ITINERARIO DE LA INVESTIGACION

A continuacion, desarrollaremos el itinerario llevado a cabo en la investigacion para
analizar los resultados obtenidos.

1. Disefio de ambos cuestionarios en la plataforma Google Forms a partir de un
estudio realizado por FEJIDIF (Federacién Provincial de Asociaciones de
Personas con Discapacidad Fisica y Organica de Jaén), excepto la parte
demografica que fue basada en un cuestionario realizado por Gonzélez et al.
(2016).

2. Difusién de ambas encuestas mediante las diferentes redes sociales para poder
llegar al mayor niumero de personas.

3. Procesar los datos mediante el programa Excel para posteriormente, calcular
medias, modas y frecuencias

4. Interpretacion de los resultados obtenidos a partir de ambos cuestionarios.
Seguidamente de procesar los datos, se realizé un analisis de los datos a partir
de las encuestas realizadas.
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4  RESULTADOS
4.1 VISION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

4.1.1 Perfil demogréfico

Este cuestionario fue respondido por 56 personas, de las cuales 19 fueron amigos, 29
personas con discapacidad y el restante fueron familiares de una persona con
discapacidad. De todos ellos, mas de la mitad, es decir, el 58,9% fueron del sexo
femenino. La edad media de dichas personas fue de 45 afios. En cuanto al lugar de
residencia, la mayoria fueron de Badajoz (26), seguido por Sevilla con 10, Valencia con
8 encuestados y el resto fueron de Cédiz, Barcelona, Almeria, Madrid y Céceres.
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Gréfico 4.1. Lugar de residencia por provincias.
Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados alcanzados

Se les pidi6é que sefialasen el tipo de discapacidad que presenta la persona encuestada
o0 la persona por la que estan respondiendo. Obtuvimos que la mayoria de los
encuestados, siendo representados por el 41%, tenian discapacidad fisica, seguido de
la discapacidad cognitiva con el 23% y el 22% tenian una discapacidad sensorial. Solo
el 4% de los encuestados tenia plurideficiencia y el resto, con igual porcentaje tenia
discapacidad organica o de otro tipo no nombrada anteriormente.

m Sensorial

m Fisica/motora

m Cognitiva/intelectual

m Orgdnica
Plurideficiencia

Otra

Grafico 4.2. Tipos de discapacidad.
Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados alcanzados
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Otro de los pardmetros a tener en cuenta ha sido la edad y el nivel econémico de las
personas encuestadas, dando como resultado una edad media de 47,51 afios y teniendo
la mayoria de ellas un nivel econémico medio.

La dltima cuestion a tener en cuenta en andlisis del perfil demografico ha sido la
formacion y su situacién laboral. Con respecto a la formacion, la mitad de las personas
tienen titulaciones universitarias. La otra mitad se divide entre las personas que su nivel
superior cursado fue bachillerato o ciclos formativos (16 personas), estudios primarios
(7) y, por ultimo, solo 5 personas marcaron la opcion “sin estudios”. Sin embargo, la
situacion laboral en la que se encuentran las personas encuestadas fue, en su mayoria,
trabajadores con un 48,2% del total. El resto fueron jubilados, desempleados y
estudiantes con un 26,8%, 17,9% y 7,1% respectivamente.

4.1.2 Habitos de consumo en el sector turistico

Para comenzar a conocer los habitos de consumo de las personas con discapacidad,
destacamos que la mitad de dichas personas viajaban de una a tres veces al afio, siendo
el 33,9% del total las personas que lo hacen de 2 a 3 veces al afio y el 16,1% solo una
vez al afo. La otra mitad viajan de 4 a 6 veces al afio (17,9%) y mas de 6 veces al afio
(32,1%). No obstante, solamente un 32,1% de las personas estan plenamente
satisfechas con la frecuencia de los viajes mientras que el 3,6% no esta nada satisfecha.
El segundo mayor porcentaje, un 26,8%, corresponde a las personas que de una escala
del 1 al 5, estan satisfechas un 3. El resto ha sefialado 2 y 4 siendo el 14,3 y el 23,2%
respectivamente. Las principales causas de la insatisfaccion fueron, en su mayoria, las
limitaciones econémicas seguidos por la falta de disponibilidad de alojamiento accesible
y los problemas en el transporte. En el lado contrario, las menos sefialadas fueron falta
de asistencias y servicios médicos, el coste adicional que suponen los cuidadores y
debido a las comidas inadecuadas.

Otras

Cuestiones de salud

Coste adicional de los cuidadores

Falta de asistencia y servicios médicos
Falta de asistentes adecuados

Problemas de acceso a la informacion
Problemas para obtener informacion fiable
Problemas en el transporte accesible

Por comids inadecuadas

Falta de destinos y servicios accesibles
Falta de disponibilidad de alojamiento accesible

Limitaciones econdmicas

No me gusta viajar

o
($,]
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Gréfico 4.3. Causa insatisfaccion frecuencia viaje

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos obtenidos

Estos viajes los suelen hacer, en su mayoria, en verano siendo sefialado 43 veces,
seguido por los puentes en el calendario laboral (25 veces) y otros momentos del afio
(23 veces), no siendo ni Navidad (9 veces) ni Semana Santa (17 veces). Podemos
observar que la mayoria de las personas prefieren elegir destinos a otra comunidad
autbnoma, siendo sefaladas por un total de 51 personas de las 56 encuestadas. Los
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destinos dentro de la comunidad autbnoma son elegidos por 22 de estas 56 personas;
solo 17 personas suelen elegir destinos fuera de Espafia.

Respecto a los acompafantes en los viajes realizados por las personas encuestadas, la
mayoria prefiere viajar con amigos y familiares, seguido de las parejas. En menor
medida prefieren viajar con grupos de personas con discapacidad, grupos de viajes
organizados, asociaciones, padres y nifios, colegas del trabajo. Solamente una persona
viaja con asistente personal y otra viaja sola.

El tipo de turismo preferido de los encuestados es mayoritariamente sol y playa, pero,
una gran mayoria también prefiere la visita de ciudades y patrimonios, el turismo familiar
y el turismo rural. En el lado opuesto, es decir, las menos elegidas, son viajes de trabajo
y los congresos. Para realizar estos viajes, la mayoria prefiere realizarlos en coche (42
personas) seguido de autobus (20), avién (14) y tren (12). Ninguna persona prefiere
viajar en barco en sus viajes habituales.

Para seguir conociendo los hébitos de consumo de las personas encuestadas, se les
pidié que sefalaran el tipo de alojamiento en el que suele hospedarse. Obtuvimos que
la mayoria prefieren hoteles y apartamentos, siendo los menos elegidos, con diferencia,
las casas rurales, hostales, apartahotel, camping, pensiones y albergues. Nadie suele
elegir como establecimiento de alojamiento caravaning.

En los viajes realizados las personas se encuentran con diversos problemas. En su
mayoria, estas personas, tienen problemas relacionados con la accesibilidad,
comodidad y facilidades del alojamiento. Con menor frecuencia se encuentran con
problemas con la movilidad en el destino, el transporte hacia el mismo, la informacién,
organizacion y preparacion del viaje. Casi nunca se encuentran problemas con el
turismo activo, las compras y en el transporte de vuelta al origen. Solamente 10
personas no tuvieron ningun problema en sus viajes recientes.

4.1.3 Valoraciéon de los distintos servicios de un hotel

Al valorar en una escala Likert del 1 al 5, varios servicios y equipamientos del hotel,
obtuvimos que el servicio mejor valorado fue la disponibilidad de habitaciones en el hotel
con una media de 4,04 y, en el caso contrario, el menos importante fue la asistencia y
cuidado de los perros guias con una media de 2,63.

Sin embargo, hay otros servicios que son valorados de forma positiva por las personas
encuestadas siendo las mas positivas el cuarto de bafio accesible con una media de
3,89y la accesibilidad a las playas y otros espacios publicos obteniendo una puntuacién
media de 3,70.

Por otro lado, las opciones peor valoradas son la admisibn de perros en el
establecimiento con una media de 2,79 puntos y contar con profesionales que conozcan
el lenguaje de signos con una puntuacion de 2,75 puntos.
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Gréfico 4.4 Puntuacion equipamientos o servicios.
Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados alcanzados

4.2 VISION DE LAS PERSONAS SIN DISCAPACIDAD

4.2.1 Perfil demografico

En este cuestionario con respecto al sexo son resultados muy similares ya que el 67,4%
fueron mujeres y el 32,6% restante fueron hombres. La gran mayoria de los
entrevistados fueron de Badajoz, seguido por Sevilla, Valencia, Madrid, Toledo, Malaga,
Barcelona, Ciudad Real, Granada, Vizcaya, Burgos y Huelva. La edad media de las
personas que cumplimentaron el cuestionario fue de 38,37 afios, dividiéndose en varios
intervalos. Ademas el nivel econdmico en el que se encuentran es medio en un 83,7%,
bajo en un 12% vy alto el 4,3%. Para finalizar el perfil de las personas hablaremos de la
formaciéon y su situacién laboral. Por un lado, mas de la mitad tienen estudios
universitarios, seguido por el 31,5% que sefial6 tener bachillerato o ciclos formativos vy,
por ultimo, el 7,6% tienen estudios primarios. Por otro lado, poco mas de la mitad son
trabajadores vy, el resto, son estudiantes, desempleados y jubilados o pensionistas.
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Gréafico 4.5 Provincia de residencia.

Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados alcanzados
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4.2.2 Habitos de consumo en el sector turistico

Comenzando con la primera pregunta sobre los hébitos en cuanto al turismo, vemos
que el 34,8% viaja 2 0 3 veces al afio y, a este, le sigue el porcentaje de personas que
viaja de 4 a 6 veces al afio con un 23,9%, finalizando con las personas que viajan una
vez al afio y las que viajan mas de 6 veces al afio siendo representado por un 22,8% y
18,5% respectivamente. Esos viajes, la mayoria suele hacerlos en verano, en los
puentes establecidos en el calendario laboral y en otros momentos del afio que no son
ni Navidad ni Semana Santa. Ademas, los destinos elegidos son elegidos por un 81,5%,
normalmente, en otra comunidad autonoma diferente a la del lugar de residencia. Sin
embargo, las personas que eligen el destino dentro de su comunidad autbnoma y fuera
de Esparfia son muy igualados ya que, en el primer caso, lo eligieron un 42,4% y la otra
opcion fue sefialada por un 40,2%.

W Dentro C.C.AAA. EOtra C.C.AA. Fuera de Espafia

Grafico 4.6 Destino elegido para sus viajes.
Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados alcanzados

En este cuestionario, la gente esta satisfecha con la frecuencia de su viaje ya que la
media de las respuestas fue un 3,15 en una escala Likert del 1 al 5. Sin embargo, hubo
gente que contesté que no estaba del todo satisfecha debido a varios motivos, siendo
las mas sefialadas las limitaciones econdmicas.

La mayoria de las personas, en concreto un 74,7%, suele viajar con amigos y familiares,
seguido por el porcentaje de personas que viaja con sus parejas (40,7%),
encontrandose en el siguiente puesto los viajes con padres y nifios (26,4%). Después
podemos ver una gran diferencia en las personas que viajan solas ya que solamente lo
hace un 6,6% de todos los encuestados, seguido por los grupos de viajes organizados
con un 5,5% y ocupando el Gltimo puesto con el mismo porcentaje (2,2%) las personas
que eligen como comparieros de viajes a los colegas del trabajo, las asociaciones y los
asistentes personales.

En cuanto a la tipologia de turismo que hacen frecuentemente podemos encontrar
variacion en los datos, siendo el mas elegido el sol y playa, seguido por ciudades o
patrimonio, naturaleza, turismo familiar y arte y cultura. En cambio, lo menos elegidos
son el turismo gastronémico, el turismo activo, por motivo de trabajo, compras o
congresos.
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Gréfico 4.7 Tipo de turismo realizado normalmente.
Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados alcanzados.

Al elegir el medio de transporte para llegar al destino, casi todas las personas (el 91,3%)
suelen elegir el coche o el avion (45,7%) y, con menos frecuencia el autobus (23,9%) y
el tren (21,7%). En cambio, ninguna de las personas suele elegir el barco como medio
de transporte para viajar. Para hospedarse, mas de la mitad eligen los hoteles o
apartamentos, seguido en menos porcentaje por los apartahoteles, los hostales y las
casas rurales. En los dltimos cuatro puestos se encuentran los albergues, camping,
caravaning y pensiones, respectivamente.

H Hoteles M Hostales
W Pensiones B Apartamentos
M Apartahotel M Albergues

Gréfico 4.8 Establecimiento elegido para el alojamiento.

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados alcanzados

Casi la mitad de los encuestados no tuvo ningun problema en sus viajes. Sin embargo,
las personas que si tuvieron alguno, fue principalmente en la movilidad y el transporte
en el destino, en la preparacion del viaje, a la hora de reservar viajes o servicios y en el
transporte de vuelta al lugar de origen. En menos medida, también tuvieron problemas
en los restaurantes, en la accesibilidad o comodidades del alojamiento elegido, en las
actividades culturales, con el trato adecuado por parte de los profesionales, claridad de
los transportes, la asistencia médica y a la hora de realizar turismo activo.
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4.2.3 Valoracion de los diferentes servicios de un hotel

Para conocer la importancia dada a los diferentes servicios y equipamientos, se le pidié
que puntuaran del 1 al 5 dichos servicios y equipamientos que podemos encontrar en
un destino. Esto tuvo como resultado que lo mas valorado sea el trato adecuado al
cliente con una puntuacién media de 4,45 y el que menos, la presencia de las camas
mecanicas, recibiendo una media de 2,13 puntos.

Entre media de estos resultados se encuentran otras cuestiones valorados
positivamente como la oferta de habitaciones con un nivel de calidad y confort adecuado
recibiendo 4,05 puntos de media y la accesibilidad a distintos lugares publicos del
destino como playas, pargues 0 museos.

Por otro lado, se encuentran las que han sido valoradas con una puntuacién mas baja.
En este caso podemos observar que son la admisién de perros en el establecimiento
recibiendo una media de 2,68 puntos y la informacién sobre asistencia y cuidados de
perros guias con 2,68 puntos de media.
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ASEO ACCESIBLE IS 22 22
BOTON DE LLAMADA/EMERGENCIA EN EL BANO HESp0ESSy3uin 20 18
ALARMA VISUAL Y AUDITIVA IS e 19 17
TELEFONO ADAPTADO NS 2 T S 1) 9
FRIGORIFICO PARA LA MEDICACION IS 16 18
ENSERES A LA ALTURA ADECUADA IS 4 23
CAMAS MECANICAS NSO 7 PR 22
CONTROLES ADAPTADOS IO 18 18
HABITACIONES ACCESIBLES pENOENSNIIEN 29 40
ZONAS Y SERVICIOS COMUNES NS 24 19
LENGUA DE SIGNO IS 015 15
TRATO ADECUADO AL CLIENTE Sugmags 18 62
INFORMACION EN DIFERENTES FORMATOS Iy ) Su 20 15
SENALIZACION CLARA IO 30 28
PARKING IIONSEy2es 29 16

Grafico 4.9 Puntuacion equipamientos y servicios.

Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados alcanzados

4.3 VISION COMPARADA PERSONA CON DISCAPACIDAD VS. PERSONA SIN
DISCAPACIDAD

Empezando por los perfiles de los viajeros de ambos grupos, podemos observar que
son muy similares ya que la mayoria son mujeres, procedentes de la provincia de
Badajoz, con un nivel econémico medio (seguramente se deba al alto porcentaje de
encuestados que sefialaron ser trabajadores) y su nivel mas alto de formacién fueron
los estudios universitarios. También coinciden ambos grupos en el tipo de turismo que
realizan frecuentemente que, como era de esperar, es por un lado el turismo de sol y
playay por el otro, el turismo familiar y cultural. Sin embargo, la edad media de un grupo
de poblacion a otro se pueden observar casi 10 puntos y seguramente sea porque entre
los clientes objetivos del turismo accesible, se encuentren las personas mayores de 65
afios y, con ello, vienen las limitaciones de movilidad y auditivas.
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En cuanto a los habitos de consumo podemos observar que las personas con
discapacidad suelen viajar mas veces al afio que la otra poblacién de estudio. Sin
embargo, ambas coinciden en los momentos del afio para realizar viajes y de forma
similar en la eleccion de los destinos. Ambos suelen elegir destinos de otra comunidad
auténoma, pero, las personas sin discapacidad eligen mas veces destinos fuera de
Esparia.

También hemos observado que las personas con discapacidad, de media, estdn mas
satisfecha con la frecuencia de la realizacion de sus viajes, aunque la diferencia no es
tan significativa. Las personas en ambos casos suelen estar insatisfecha debido
principalmente a las limitaciones econémicas.

Con respecto a los comparieros en los viajes realizados por los encuestados podemos
observar que ambos prefieren amigos, familiares y pareja, pero, se diferencia en que las
personas con discapacidad también suelen viajar con grupos de viajes organizados,
asociaciones y grupos de personas con discapacidad, cosa que los otros no.

El tipo de turismo elegido con mayor frecuencia en ambos casos son parecidos. Sin
embargo, observamos pequefias diferencias en cuanto al porcentaje de personas que
suelen realizar turismo de belleza y salud y el turismo rural.

El transporte preferido en ambos casos es el coche; la diferencia reside en la segunda
opcion mas elegida ya que en el caso de las personas sin discapacidad es el avion y en
el otro el autobus.

Los problemas en ambos casos son muy diversos, en cambio, resulta interesante
resaltar que el porcentaje de personas sin discapacidad que no tuvieron problemas en
su ultimo viaje es muy superior a las personas con discapacidad que no tuvieron
problemas.

Por dltimo, podemos observar que las personas con discapacidad suelen darle mayor
importancia a la disponibilidad de habitaciones accesibles antes que recibir un trato
adecuado. En el otro caso podemos observar que les importa mas un recibir un buen
trato.
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5 APORTACIONES DEL AUTOR Y LIMITACIONES

Una vez finalizado el TFG, seria conveniente citar las principales limitaciones que han
surgido a la hora de llevar a cabo esta investigacion y con ellos condicionando en el
resultado.

1. La primera, la pandemia mundial causado por la Covid 19, reportandonos varias
limitaciones, entre ellas, las entrevistas con los profesionales del sector. También
fue la causante de no haber podido tener contacto directo con las personas que
han contestados los formularios.

2. Como consecuencia de lo anterior, la conexion a internet durante la elaboracién
de casi todo el trabajo ha sido nefasta, limitdndonos el tiempo de dedicacion al
trabajo.

3. Hemos encontrado mucha informacion para poder completar el marco tedrico
del presente TFG. Sin embargo, mucha de las fuentes consultadas estaban
bastantes desactualizadas.

4. En relacién con la metodologia, la carencia de conocimientos estadisticos no
alcanzados durante el desarrollo del grado ha ocasionado que no se haya
realizado un estudio mas exhaustivo.

Hemos aplicado muchos de los conceptos adquiridos durante los afios que ha durado
la formacién académica del Grado de Turismo. No obstante, otros de los conocimientos
aplicados en la investigacion, han sido aprendidos mediante la realizacion de dicho
trabajo suponiendo limitaciones minimizadas gracias a la labor de la profesora que ha
tutelado el presente TFG.

Creemos, en primer lugar, que aumentar la poblacién de estudio, cambiando el tipo de
andlisis aportaria una visiébn mas realista a la hora de analizar ambas experiencias y
visiones. También seria conveniente realizar un estudio mediante la realizacion de un
modelo Servqual, seria mas completo a la hora de realizar la comparaciéon de la
percepcion de la accesibilidad en el sector hotelero entre las dos poblaciones de
estudios.
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6 CONCLUSIONES

Tras haber analizado los datos obtenidos, podemos observar, por un lado, que la
mayoria de los viajeros sin discapacidad son del sexo femenino, con una edad media
de 38 afos que tiene estudios universitarios, trabajadores y pertenecientes al nivel
econdmico medio. Por otro lado, el perfil demografico que representa a las personas
con discapacidad es también del sexo femenino, con estudios universitarios,
trabajadores y con un nivel econémico medio, pero, con una edad media de 48 afos.

El turismo accesible esta en auge, pero es un buen momento para aprovechar y captar
clientes pertenecientes a este mercado ya que la mayoria de ellos, viajan entre 2 'y 3
veces al afio y mas de 6 veces al afilo y ademas siempre lo hacen acompafados, ya sea
por familiares, amigos, parejas o asociaciones. En cambio, la mayoria de las personas
sin discapacidad viajan de 2 a 6 veces al afio y casi un 7% lo hace solo. Ademas, las
personas con discapacidad estan, de media, mas satisfechas con la frecuencia de sus
viajes que el otro grupo y esto puede deberse a que hay mayor nimero de jubilados o
pensionistas, lo que les permite viajar sin depender de ninguna obligacién laboral.

Ademas, el turismo accesible es beneficioso para el turismo nacional porque
observamos que las personas con discapacidad eligen, con una diferencia de un 10%,
un destino del territorio espafiol. A diferencia del otro grupo analizado, los cuales
prefieren, con mayor frecuencia, destinos fuera de Espafia. Esto nos hace cuestionarnos
la accesibilidad en los medios de transporte utilizados para los viajes de larga distancia
como es el avion, siendo elegido por 14 personas de las 56 encuestadas con
discapacidad.

Algo que cabe destacar es que la gran mayoria de las personas de ambas poblaciones
estudiadas, suelen elegir los establecimientos hoteleros para disfrutar la estancia en el
destino elegido. Con lo cual, deducimos que dichos establecimientos estan mas
adaptados que el resto de los alojamientos disponibles.

Cuando pensamos en tipos de discapacidad seguramente nos viene a la cabeza la
discapacidad fisica y la sensorial (principalmente visual y auditiva). Este hecho se
demuestra al obtener como resultado, que solo 10 personas no tuvieron problemas en
sus viajes, siendo 6 de ellas personas que presentan discapacidad fisica y, por lo tanto,
en los hoteles ocurrird lo mismo, es decir, que estdn mas preparados para recibir a
personas que presenten discapacidad fisica.

En cuanto a los problemas encontrados durante sus Ultimos viajes, las personas con
discapacidad encontraron mas que las personas sin discapacidad. La mayoria de los
problemas del primer grupo mencionado fueron en relacion con la accesibilidad,
comodidades y facilidades del establecimiento elegido para alojarse. Mientras que el
otro grupo, aunque en su mayoria no tuvieron problemas, tuvieron mas dificultades en
el uso del transporte hacia el destino y la movilidad en el mismo.

Por ultimo, podemos encontrar diferencias en cuanto a la importancia que le da un grupo
de poblacion y otro. Para ambos grupos, el trato recibido por parte del personal del
establecimiento es importante, sin embargo, las personas sin discapacidad le dan
mucha mé&s importancia que el otro grupo. En cuanto a las habitaciones, las personas
con discapacidad piensan que es mas importante que estén adaptadas ademas de
contar con un cuarto de bafio accesible, mientras que el otro grupo tiene mas en cuenta
que las habitaciones ofrezcan un ambiente calido y confortable.
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Anexos

ANEXO 1
Cuestionario 1: Persona con discapacidad

ACCESIBILIDAD HOTELERA

iHola! Mi nombre es Rosario, estudiante del Ultimo curso de Turismo. Estoy trabajando en
mi TFG sobre la accesibilidad del sector hotelero. Este cuestionario esta basado en un
estudio dirigido por FEJIDIF (Federacion Provincial de Asociaciones de Personas con
Discapacidad Fisica y Organica de Jaén). La parte demografica ha sido realizada
basandonos en un cuestionario de Gonzalez et al. (2016), utilizado, entre otros TFGs, en
Fernandez (2016).

Las respuestas seran totalmente anénimas iGRACIAS POR PARTICIPAR!

*Obligatorio

La que va a responder este cuestionario es: *

(O una persona con discapacidad

O Familiar de una persona con discapacidad a la que ayuda a organizar sus
viajes/vacaciones

O Amigo/a de una persona con discapacidad a la que ayuda a organizar sus
viajes/vacaciones

jioJon

Si ha seleccionado cualquiera de las dos Ultimas opciones de la pregunta anterior, por favor responda
poniéndose en la piel de dichas personas, pensando en |as necesidades y prioridades que tienen cuando
las apoya en la bdsgueda de informacion, en la gestion de sus viajes v vacaciones o cuando viaja con
ellos. Gracias

Sexo *

(O Masculino

(O Femenino

O otro

Provincia de su lugar de residencia *

Tu respuesta

Edad *

Tu respuesta
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El nivel economico es... *

O Bajo
O Medio
O alto

;Que tipo de discapacidad presenta usted / la persona por la gque esta
contestando vy a la que suele apoyar en la organizacion de sus viajes? *

(O Fisica/motora
Sensorial
Cognitiva/Intelectual
Organica
Plurideficiencia

Otra

O O0OO0OO0O0

Formacion (marcar solo el nivel superior que haya cursado) *

(O sin estudios
(O Estudios primarios, ESO
(O Bachillerato, Ciclo formativo...

(O Estudios universitarios

Cuél de las siguientes alternativas describe mejor su situacion laboral (sefalar
solo una) *

(O Estudiante
(O Desempleado/a
(O Jubilado/a - pensionista

(O Trabajador/a

;Con qué frecuencia viaja durmiendo fuera de casa al menos una noche? *

(O unavezal afio
(O 2-8 veces al afio
(O 4-6 veces al afio

(O Mas de 6 veces al afio
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;En qué momento del afio suele hacer viajes de vacaciones? (Sefalar tantas
alternativas como sean necesarias) *

Navidad
Semana Santa
Verano

Puentes en el calendario laboral

0oo0o0o0oao

Otros momentos del afio

Los destinos que elige normalmente son: (Sefialar tantas alternativas como sean

necesarias) *

(] Dentro de mi comunidad autonoma
[J A otra comunidad auténoma

(] Fuera de Espaiia

;Esta satisfecho con la frecuencia de sus viajes ylo vacaciones? *

En absoluto O O O O O Muy satisfecho

Si no viaja con tanta frecuencia como le gustaria, jcual es el principal motivo de
esto? (Sefalar tantas alternativas como sean necesarias)

No me gusta viajar

Limitaciones econémicas (los alojamientos y destinos accesibles suelen ser mas
caros y no suelen presentar ofertas al mismo nivel que los no accesibles)

Falta de disponibilidad de alojamiento (no hay plazas accesibles disponibles)

Falta de destinos y servicios accesibles

Por comidas inadecuadas

Problemas de transporte accesible para llegar al destino

Problemas para obtener informacion confiable sobre destinos/productos accesibles
Problemas de acceso a la informacion disponible

La falta de asistentes/cuidadores adecuados

Falta de asistencia y servicios médicos adecuados.

Coste adicional de los cuidadores

Por cuestiones de salud

oO0000O00o0000 0o

Otras

-41 -



Rivero Tena, Rosario

;Con queé tipo de personas o grupo/s suele viajar normalmente? (Sefialar tantas
alternativas como sean necesarias) *

[ solo

Pareja

O

Amigos/familiares

Padres y nifios

Colegas de trabajo

Grupos de personas con discapacidad
Grupos de viajes organizados

Asociaciones

000000

Con asistente personal

;Que tipo de turismolviajes hace con mayor frecuencia? (Sefalar tantas
alternativas como sean necesarias) *

(] solyplaya

(] sellezay salud
Turismo familiar
Naturaleza-Rural
Ciudades-Patrimonio
Arte y cultura
Deporte-Aventura
Gastronomia
Trabajo-Megocios
Compras

Congresos

00000000

;Cémo suele viajar? (Sefialar tantas alternativas como sean necesarias) *

[ coche
[ Autobus
(] Tren
(] Avion
(] sarco
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;En que tipo de alojamientos suele hospedarse normalmente? (Sefalar tantas
alternativas como sean necesarias) *

Hoteles
Hostales
Pensiones
Apartamentos
Apartahotel
Albergues
Casas rurales
Camping

Caravaning

000000000

;En gue aspectos ha encontrado los principales problemas en sus viajes
recientes? (Sefalar tantas alternativas como sean necesarias) *

|:| Informacion, organizacidn y preparacion del viaje

Reserva de viajes/servicios

Transporte hasta el destino

Familiaridad/orientacion en los terminales de transporte

Movilidad en el destino

Accesibilidad, comodidad y facilidades en el alojamiento de destino
Restaurantes

Compras

Actividades culturales

Deportes/turismo activo

Excursiones

Actitud y trato adecuado por parte de los profesionales del turismo
Servicio/asistencia médica requerida

Transporte de vuelta al lugar de origen

0000000000000 0

Ninguna
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(Cuando organiza sus viajes/vacaciones que tipo de servicios y equipamientos
considera importantes? Segun la siguiente escala: 1. Nada importante. 2.Poco
impoertante. 3. Neutro. 4. Algo importante. 5.Imprescindible. *

Espacios reservados
de parking O O O O O

Sistema de

sefializacion y O O O O O

localizacion clara

Informacion para los
usuarios en

diferentes formatos @) O O O O

(texto, braille,
grabacidn...)

Trato adecuado al
cliente O O o o O

Contar con

profesionales que

conozcan la lengua O O O O O
de signos

Zonas y servicios

comunes (salones,

gimnasio, piscina, O O o O O
habitaciones..)

Habitaciones

accesibles que

ofrecen un nivel de O O O O O
conforty calidez

Televisian, teléfono

y otros tipos de O O O O O

controles

Camas mecénicas O O O @] O

Interruptores,

enchufes, aperturas

de puertas, control

de temperatura,..

colocades a una O O O O O
altura adecuada que

los hagan
accesibles

Frigorifico para
quardar la

medicacion en el O O O O O

lugar de
alojamiento.

Teléfono en la
habitacion con

control del volumen,

manos libres, o O o o o O
alerta visual de

llamada

Sistemna de aviso de
alarma auditivo y
visual en la O O O O O

habitacion

Boton de

llamada/emergencia O O O O @)

en el baflo
Cuarto de bafio
accesible O O O O O

Sistemas

alternativos a la

comunicacion verbal

(subtitulos,

audiodescripeién, @) @) @) @) O
ampliacién de

sonido, braille,

percepcion por el

tacto,..)
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Carta/menu con

consideraciones en

la dieta para

personas con O O O O O
alergias, regimenes

especiales

Infermacion sobre
servicios médicos y
de provisién de los
productos sanitarios
necesarios en el
destino (para O O O O O
personas con
problemas
respiratorios,
endocrinos,
metabdlicos...)

Accesibilidad a las
playas,

monumentos,

edificios de ocio y O O O O O
cultura, recorridos

naturales...

Admisién de perros
en los hoteles. O o O O O

Informacion sobre

asistencia y cuidado O O O O O

para perros guia

Itinerarios

accesibles que

permitan recorridos

continuos desde el O O O O O
alojamiento a

distintas zonas de

interés
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ANEXO 2

Cuestionario 2: Persona sin discaeacidad
ACCESIBILIDAD HOTELERA

jHola! Mi nombre es Rosario, estudiante del dltimo curso de Turismo. Estoy trabajando en
mi TFG sobre la accesibilidad del sector hotelero. Este cuestionario esta basado enun
estudio dirigido por FEJIDIF (Federacidn Provincial de Asociaciones de Personas con
Discapacidad Fisica y Organica de Jaén). La parte demografica ha sido realizada
basandonos en un cuestionario de Gonzalez et al. (2016), utilizado, entre otros TFGs, en
Fernandez (2016).

Las respuestas seran totalmente andnimas jGRACIAS POR PARTICIPAR!

*0Obligatorio

Sexo *

O Mujer
(O Hombre
Q) otro

Provincia de su lugar de residencia *

Tu respuesta

Edad *

Tu respuesta

El nivel economico es *
Q) Bajo

O Medio

O Ao

Formacion (marcar solo el nivel superior que haya cursado) *

() sin estudios
(O Estudios primarios, ESO...
O Bachillerato, ciclo formativo...

(O Estudios universitarios
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Cual de las siguientes alternativas describe mejor su situacion laboral (sefalar
s0lo una) *

(O Estudiante
O Desempleado/a
(O Jubilado/a - pensionista/a

(O Trabajador/a

;Con qué frecuencia viaja durmiendo fuera de casa al menos una noche? *

O Una vez al afio
O 2-3 veces al afio
(O 46 veces al afio

() Més de 6 veces al afio

;En qué momento del afio suele hacer viajes de vacaciones? (Sefalar tantas
alternativas como sean necesarias) *

Navidad

Semana Santa

Verano

Puentes en el calendario laboral

Otros momento del afio

Oo0000o

Los destinos que elige normalmente son: (Sefalar tantas alternativas como sean

necesarias) *

[J pentro de mi comunidad auténoma
D A otra comunidad auténoma

D Fuera de Espafia

; Esta satisfecho con la frecuencia de sus viajes y/o vacaciones? *

En absoluto O O O O O Muy satisfecho
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Sino viaja con tanta frecuencia como le gustaria, jcual es el principal motivo de

esto? (sefalar tantas alternativas como sean necesarias)

[J No me gusta viajar

Limitaciones ecandmicas

Falta de disponibilidad de alojamiento

Falta de destinos y servicios accesibles

Por comidas inadecuadas

Problemas de transporte para llegar al destino

Problemas para obtener informacion confiable sobre destinos/productos.
Problemas de acceso a la informacion disponible

Falta de asistencia y servicios médicos adecuados.

Cuestiones de salud

N I I I I D R R

Otras

;Con qué tipo de personas o grupols suele viajar normalmente? (sefialar tantas
alternativas como sean necesarias)

(] solo
[] Pareja

Amigos/familiares
Padres y nifios

Colegas del trabajo

Grupo de viajes organizados
Asociaciones

g
g
g
|:| Grupo de personas con discapacidad
g
g
g

Con asistente personas

;Queé tipo de turismo/viajes hace con mayor frecuencia? (Sefialar tantas
alternativas como sean necesarias) *

(] solyplaya

Belleza y salud
Turismo familiar
Naturaleza-Rural
Ciudades-Patrimonio
Arte y cultura
Deporte-aventura
Gastronomia
Trabajo-negocios
Ccompras

Congresos

0000000000
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;Como suele viajar? (Sefialar tantas alternativas como sean necesarias) *

Coche
Autobus
Tren
Avidn

Barco

o000 0O

;En qué tipo de alojamientos suele hospedarse normalmente? (Sefialar tantas
alternativas como sean necesarias) *

Hoteles
Hostales
Pensiones
Apartamentos
Apartahotel
Albergues
Casas rurales

Camping

000000000

Caravaning

+En que aspectos ha encontrado los principales problemas en sus viajes
recientes? (Sefalar tantas alternativas como sean necesarias) *

|:| Informacion, organizacion y preparacion del viaje

Reserva de viajes/servicios

Transporte hasta el destino

Familiaridad/orientacion en los terminales de transporte

Movilidad en el destino

Accesibilidad, comodidad y facilidades en el alojamiento de destino
Restaurantes

Compras

Actividades culturales

Deportes/turismo active

Excursiones

Actitud y trato adecuado por parte de los profesionales del turismo
Servicio/asistencia médica requerida

Transporte de vuelta al lugar de origen

000000000000 00

Ninguna
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(Cuando organiza sus viajes/vacaciones que tipo de servicios y equipamientos
considera importantes? Segun la siguiente escala: 1. Nada importante. 2.Poco
importante, 3. Neutro. 4. Algo importante. 5.Imprescindible. *

Espacios reservados
de parking O O O O O

Sistema de

sefializacion y O O O O O

localizacion clara

Informacicn para los
usuarios en

diferentes formatos O O O O O

(texto, braille,
grabacién...)

Trato adecuado al
cliente O o o O o

Contar con

profesionales que

conozcan la lengua o O O o O
de signos

Zonas y servicios

comunes (salones,

gimnasio, piscina, O o O O O
habitaciones..)

Habitaciones que

ofrecen un nivel de O @) O O @)

confort y calidez

Television, teléfono

y otros tipos de O o o O O

controles

Camas mecanicas O @) O O O

Interruptores,

enchufes, aperturas

de puertas, control

de temperatura,..

colocados a una O O O O O
altura adecuada que

los hagan
accesibles

Frigorifico para
guardar la

medicacién en el O O O @) O

lugar de
alojamiento.

Teléfono en la
habitacién con

control del volumen,

manos libres, o O O O O O
alerta visual de

llamada

Sistema de aviso de

alarma auditivo y

visual en la @) @) @) O O
habitacién

Botdn de

llamada/emergencia O O O O O

en el bano
Cuarto de bafio
accesible O O O O O

Sistemas

alternativos a la

comunicacion verbal

(subtitulos,

audiodescripcién, O O O O O
ampliacion de

sonido, braille,

percepcion por el

tacto,..)
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Carta/menu con

consideraciones en

la dieta para

personas con O O O O O
alergias, regimenes

especiales

Informacién sobre
servicios médicos y
de provision de los
productos sanitarios
necesarios en el
destino (para O O O O O
personas con
problemas
respiratorios,
endocrinos,
metabélicos,..)

Accesibilidad a las

playas,

monumentos,

edificios de ocio y O O O O O
cultura, recorridos

naturales...

Admision de perras
en los hoteles o O o O O

Informacién sobre

asistencia y cuidado O O O O O

para perros guia

Itinerarios que
permitan recorridos

continuos desde el

alojamiento a O O O O O
distintas zonas de

interés
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