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1 Introduccion

El turismo accesible inmerso dentro de la industria turistica ha surgido como respuesta a
las demandas sociales de las personas con discapacidad, quienes durante las ultimas
décadas eran considerados por la sociedad como los tnicos usuarios y beneficiarios de la
creacion de productos y servicios turisticos especificos basados en las deficiencias y tipos
de discapacidad existentes. Ademas el modo que perciben los turistas con discapacidad a
diferencia de los otros que no lo son establecia la importancia de crear un disefio de
gestion que permita mejorar su satisfaccién en funcién de las necesidades de acuerdo al
comportamiento que presentan. Para ello se procurd solventar las carencias , adaptar a la
sociedad de manera integral y asociar los factores que giran alrededor del entorno social,
elementos arquitectonicos, poblacionales, industriales, econémicos y ambientales, que
impedian a las personas con discapacidad su funcionamiento constituyendo de manera
indirecta la exclusion parcial o total provocando dificultad para intervenir de forma
positiva dentro de la sociedad al desempefiar actividades que realiza el resto de la

poblacidn .

Es asi que de acuerdo a las declaraciones emitidas por la OMT, el turismo accesible surge
como la necesidad de requerir tiempo libre como escape de la vida cotidiana asociada al
decalogo de la ONU (2001), que bajo el contexto de la creacién de leyes y normativas de
accesibilidad ponen énfasis a los derechos humanos sobre la participacién activamente de
las personas con discapacidad dentro de actividades de ocio y esparcimiento que permitan
solventar, fortalecer, y mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad. Sin
embargo, en la actualidad el tema de accesibilidad es un aspecto esencial que se destaca
fundamentalmente dentro de las politicas de desarrollo e inclusidn social que maneja cada
gobierno a nivel internacional. Por lo tanto, el concepto ha sido extendido hacia toda la
poblacién, ya que en un ambiente ideal a la sociedad le corresponderia habitar en
condiciones que permita el disfrute y gozo de los beneficios de la creacién del disefio

universal para todos sin ningin costo adicional y estar disponible al servicio de todos.

A consecuencia de ello, el turismo accesible ha presentado un crecimiento notorio dentro

de la economia de los paises que han decidido tomar el reto y realizar esfuerzos, mejoras e
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implicaciones de cambios estructurales no solo de su politica sino también en inversién
econémica y cambio del modelo social ya que crear espacios que abalicen la autonomia de
las personas dentro de sus territorios es una apuesta por generar el aumento de divisas
por la llegada de este nicho de mercado convirtiéndose en una oportunidad de negocio e
inversion en nuevas actividades turisticas mas alla del aspecto social, al ser una actividad
nueva que empieza a ganar lugar dentro de las motivaciones e intereses de viaje como
mecanismo dinamizador de destinos maduros ya conocidos y la incursién de nuevos que

se contraponen el mercado.

Existe en el mercado europeo “ofertas turisticas accesibles “que proponen el desarrollo de
la cadena de valor de la accesibilidad en la totalidad de los servicios que demanda este
segmento hacia diversos tipos de destinaciones, como destinos urbanos, de interior, de
costa, patrimonial, cultural etc. sin embargo cuando el turista arriba y busca experiencias
in situ no cuenta con la seguridad y garantia del cumplimiento de los mismos ya que la
industria no esta regularizada por normas y certificaciones de calidad accesible en su
totalidad en algunos territorios, o es hasta el momento objeto de analisis para implantar
normativas que sistematicen la actividad como sinénimo de confianza, seguridad y el
cumplimiento de estdndares de calidad en los productos y servicios, lo cual provoca una
incertidumbre al viajar o en los peores casos no se realiza un viaje debido a las desventajas
que originan las dificultades personales y los ambientes limitantes que la sociedad

construye.

Es por ello, que el estudio de esta master tesis investiga las normas y certificaciones de
calidad accesible existentes dentro de la Unién Europea, con el objetivo primordial de
generar propuestas de mejora que contribuyan al sistema actual de normativas y
certificaciones de accesibilidad que permitan adquirir una visién amplia de las acciones
que se vienen realizando dentro del continente europeo. Ademas se ha indagado dentro de
las normas y certificaciones de Francia y Espafia por ser considerados como buenos
ejemplos en el ambito de accesibilidad como hace referencia el “Mapping and Performance
Check of the Supply of Accessible Tourism Services reporte final del 05 de Abril del 2015,
demuestra que ambos paises estan incluidos dentro de la categoria Front-runners pues
han llevado a cabo programas de desarrollo a nivel nacional o regional, amparados bajo
politicas publicas, legislacion, apoyo e involucramiento de empresas privadas y

organismos no gubernamentales que ratifican el compromiso hacia el turismo accesible y
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la creacion de sinergias que promueven el desarrollo de ambos paises que se encuentran

liderando el mercado turistico accesible del siglo XXI.

1.1 Motivacion

El mundo del turismo es un campo realmente fascinante que permite la interaccién y
relacién entre personas de cualquier parte del mundo sin ninglin tipo de limitantes,
lingiiisticos, raciales, sociales, culturales que parte de las ganas de conocer y vivir
experiencias invaluables dentro de cada rincén inhdspito que preserva secretos y riquezas
propias de cada lugar, en la bisqueda de encontrar una realidad que muchas veces difiere
de nuestro entorno habitual, al ser una biticora abierta que permite asimilar y
comprender la esencia de pueblos inmerso dentro sus culturas y tradiciones; es un aporte
que contribuye con el andlisis y vision del mundo desde otra perspectiva como resultado

de los beneficios de viajar.

Es por ello que he decidido realizar este estudio con el enfoque accesible, pensando en las
personas que padecen algun tipo de discapacidad y que hasta el momento no han podido
viajar y experimentar de cerca las gratificantes experiencias que el realizar turismo
conlleva ademas se pretende proponer soluciones que solventen los inconvenientes que
han sufrido las personas que han viajado y no han disfrutado en su totalidad debido a las
carencia de productos y servicios certificados de calidad y garantia como sinénimo de
seguridad. Es innegable que la sociedad, la inclusiéon y la lucha de los derechos humanos
han ido avanzado con mayor impulso realizado grandes aportaciones que buscan
establecer beneficios pero ain queda mucho por hacer, y desde el enfoque social estoy
segura que cada individuo se ha relacionado con alguien que padece una discapacidad
directa o indirectamente y palpado las dificultades a las que se enfrentan dia tras dia. Bajo
este contexto el turismo plantea ser el medio de desarrollo y motor que garantice el libre
acceso hacia las actividades de ocio disefiado para todos al ser una actividad transversal
capaz de relacionarse con otros campos e industrias para suprimir los limitantes a los que
estan sujetos quienes la padecen (falta de recursos econdémicos, juzgamiento social,
carencia de oferta turistica, falta de dotacién y mejoramiento de la infraestructura
turistica, etc.), que ha afectado el transcurso de sus vidas. He podido ser parte de grupos
de ayuda que trabajan con personas discapacitadas lo que ha hecho plantearme la idea de
realizar una contribucién para sus vidas y proporcionar una herramienta que pueda ser

8
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aplicada para lograr un cambio que conciba un aporte en la sociedad al servicio de los
demas y es asi que me complace asociar este tema con el turismo como parte del disfrute

de todos en la busqueda de la equidad total.

1.2 Objetivos

Debido a la incidencia y pluralidad de normas y certificaciones de accesibilidad dentro del
marco de la Unién Europea y a los distintos parametros en las que se basan cada una de

ellas, el objetivo principal de esta investigacion consiste en:

e (Generar una propuesta de mejora a los problemas existentes de las normas y

certificaciones actuales de accesibilidad.

Bajo este objetivo se desglosa el siguiente objetivo especifico que permita dar causalidad a

esta investigacidn:

e Determinar los problemas generados dentro de las normas y certificaciones de

accesibilidad universal.

1.3 Metodologia

Para realizar la siguiente investigacion se ha aplicado una metodologia distinta para cada
apartado que permita alcanzar los objetivos planteados que se proponen en cada seccidn,
sin embargo ha sido disefiada para que su estructura guarde relaciéon y sincronia con el
desarrollo de este cuerpo investigativo en su totalidad, es asi que se ha delimitado en las

siguientes secciones:

Dentro del Marco Tedrico se ha recopilado informacién bibliografia acerca de la
discapacidad y los tipos existentes como parte fundamental para conocer las
caracteristicas esenciales de los requerimientos de las personas con discapacidad desde
una introspectiva de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS). En un segundo apartado
se recoge informacion sobre el tema de accesibilidad y la integracién con el turismo como

parte de la revision de la literatura encontrada.
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En el tercer apartado se ha realizado una investigaciéon exhaustiva de las normas y
certificaciones de calidad turistica con el propédsito de tener una idea mas clara de las
entidades y organizaciones que establecen y regulan a nivel internacional que permitan
conocer cudles son los criterios que emplean para emitir una etiqueta o distintivo de
reconocimiento por el cumplimiento de sus acciones. Y se mencionan la clasificacion de las
certificaciones por categorias e ilustraciones que contienen una descripcién breve de las

mismas, que sugieran al lector un panorama especifico y de facil comprensién.

Posteriormente se estudia concretamente las normas y certificaciones en accesibilidad de
Francia y Espafia (por estar incluidos dentro de la categoria “Front Runners”). La etiqueta
francesa Tourisme et Handicap, la etiqueta territorial Destination Pour Tous y la Norma
Espafiola de Accesibilidad Universal 170001-2. El desarrollo investigativo parte de la
busqueda bibliografica que ha publicado cada organismo regulador (libros, folletos), e
informacién encontrada en sitios oficiales de las mismas. Es asi, que se ha creado tablas
descriptivas y comparativas que permitan realizar una diagnosis sobre dichas
certificaciones, las mismas que han sido una herramienta de estudio que permitie conocer
de manera mas profunda y en detalle el rol que desempafian las legislaciones, el sector
publico y privado en sefial del compromiso que guardan con la satisfaccion de las personas
que visitan y residen dentro de estos territorios. Para complementar este apartado se ha
analizado la ciudad francesa Burdeos por ser el Unico destino accesible dentro del
territorio francés en portar el distintivo Destination por Tous hasta el momento. De igual
manera el caso del Municipio de Arona localizado dentro de las Islas Canarias, Espafia por
ser el ganador del Premio Reina Sofia, la aplicacién de herramientas de benchmarking que
han consentido que este destino sea calificado como una destinacién accesible dentro del
territorio espafiol por ser uno de los primeros destino de sol y playa en certificar sus
playas y arenales bajo las normativas de calidad, accesibilidad y medioambiental que
establece la Norma de Accesibilidad Universal 170001-2, y por ofertar nuevas propuestas

accesibles (rutas e itinerarios) para el 2016 para discapacidad motriz y visual.

Tras la recogida y la revision de informaciéon documentada que ha sido encontrada y
plasmada como medio principal de desarrollo investigativo durante este trabajo se
elabor¢ tablas e ilustraciones que expresan de manera didactica y visual, los aspectos

caracteristicos de cada norma y certificacion de accesibilidad turistica.

10
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De este modo como etapa final se ha realizado un analisis de omisién y la elaboracion de
matrices como herramienta de andlisis que permitan denotar las carencias o falencias
encontradas en los apartados de investigacion enfocados en la revision de las
Certificaciones Francesas Tourisme et Handicap y Destination pour Tous al igual de la
Norma Espariola UNE 170001-2 que conlleven al establecimiento de soluciones, elementos
de valoracién y aportacién de la autora ante este estudio investigativo como son las

propuestas de mejora que se plantean inicialmente.

1.4 Relevancia del Tema escogido

Antes de iniciar con el desarrollo de esta mater tesis, se realizé una investigacién a priori
con el proposito de diagnosticar la existencia de normas y certificaciones de accesibilidad
turistica dentro de la Unién Europea, por lo tanto cabe destacar que se ha encontrado muy
poca informacion al respecto y se evidencia como resultado la inexistencia de un sistema
perfecto que normalice la actividad turistica enfocada en la accesibilidad y el disefio
universal para todos. A diferencia de la amplia variedad de normas y sistemas de
certificacion ambiental a nivel internacional que regulan dicha actividad. Ante esta
realidad propongo generar mecanismos de mejora a los sistemas actuales de accesibilidad
turistica por considerar un tema relativamente nuevo que no se ha tratado demasiado. Es
por ello que esta investigacion pretende contribuir de alguna manera con el desarrollo
eficaz de la industria turistica, al proporcionar mecanismos de control, medicién y
seguimiento que faculten a la empresa publica, privada y organismos no gubernamentales
la implantacién de un sistema de gestion accesible que aporte beneficios econémicos y
sociales a sus organizaciones, pues los resultados de esta master tesis pretenden favorecer
primordialmente a las personas que padecen algin tipo de discapacidad proveyendo
productos y servicios de calidad certificados que garanticen la seguridad, satisfaccién y

autonomia en las actividades de ocio y esparcimiento.
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2 Discapacidad

El concepto que refiere la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), es toda restriccion o
ausencia de la capacidad de realizar una actividad dentro del margen que se considera
normal para un ser humano y las restricciones que afectan a una estructura o funcién
corporal para realizar alguna tarea o actividad que genera problemas en la participacién

activa de situaciones vitales a consecuencia de una deficiencia fisica o psiquica.

La discapacidad era considerada una incapacidad fisica o mental que imposibilitaba la
realizaciéon de una actividad de manera concreta, que afectaba a las personas que la
padecian a lo largo de su vida y la relacién con las barreras sociales a las que tenfan que

enfrentarse los individuos y sus familiares a lo largo de su vida.

El término agrupa a distintas limitaciones o deficiencias fisicas, intelectuales y sensoriales
que necesitan atencién médica o un tratamiento mental. Estas pueden presentarse desde
el momento de la concepcién, nacimiento, o durante alguna etapa del ciclo vital de un
individuo como secuela de alguna alteracion genética o situaciones externas, pudiendo ser

temporales o permanentes, reversibles o irreversibles y progresivos o regresivos.

2.1 Tipos de Discapacidades

La definicion de discapacidad hace mencién a una deficiencia fisica, intelectual o sensorial

parcial o completa que requiera atencién médica o tratamiento a una enfermedad mental.

La existencia de diferentes tipos de anomalias relacionadas con la discapacidad puede
presentarse a la vez en un mismo individuo. (Pérez M. y Gonzalez., 2003) dependiendo de
cada caso en especifico. Sin embargo la discapacidad puede dividirse en la siguiente
clasificacion general de acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud, y a su vez cada una

de ellas subdividirse en subgrupos:

1. Discapacidad psiquica, mental o cognitiva: Es el funcionamiento intelectual
inferior a la media, que afecta al desarrollo motriz, lingliistico, afectivo y social que
aquejan las funciones cognitivas de las personas que tienen dificultad en el

procesamiento de la informacion y en el aprendizaje.
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2. Discapacidad fisica o motora: Es la dificultad para realizar actividades motoras
convencionales o generales que afecta el sistema locomotor de las personas que
dificulta el caminar, el manipular objetos, la coordinacion y el deficiente

funcionamiento del sistema nervioso, sistema 6seo y sistema muscular, que afecta

las extremidades

superiores(brazos), e inferiores(piernas), pudiendo ser

permanentes o temporales.

3. Discapacidad auditiva: Son las deficiencias relacionadas con el sistema auditivo y
las anormalidades que se presentan para oir. Existen anomalias pueden ser
unilaterales, (pérdida de un solo oido) y bilaterales (perdida en los dos oidos) y en

varios casos puede incurrir en problemas relacionados con el lenguaje.

4. Discapacidad visual: Enfermedades relacionadas y asociadas con los ojos,
pudiendo ser ocasionadas por la disminucién parcial o severa de la agudeza visual,
que impiden la visién tridimensional o por trastornos en la adaptacién a la luz y

en la percepcion de tamafos y formas.

ILUSTRACION 1 CLASIFICACION DE LAS DISCAPACIDADES
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Por lo tanto, (Palacios A, 2014), determina la existencia de tres modelos asociados con la
discapacidad, para definir los que requerimientos especificos de apoyo disefiados para
promover la autonomia de quienes la padecen. Los modelos de prescindencia,
rehabilitador y social de los cuales mencionaremos el rehabilitador y el social ya que el
analisis de esta investigacion estd orientado a contrarrestar todo tipo de impedimentos
que la sociedad ha construido de una forma u otra perjudicando el transcurso de la vida de
las personas con discapacidad al no tener en consideracién sus necesidades y
requerimientos ya que es alli donde radica la importancia de crear acciones que
garanticen la seguridad , oportunidad y el facil acceso hacia las mismas actividades en las

que participan el resto de personas sin exclusiéon alguna.

En el modelo rehabilitador “Las personas con discapacidad son consideradas inttiles, pero
no lo son en la medida que pueden ser objeto de rehabilitacién”, basandose
especificamente en que el problema de la discapacidad se focaliza en la persona con
discapacidad, tras esta conceptualizacion parte la idea de rehabilitar para normalizar. La

discapacidad se definia como una enfermedad que debia ser tratada como tal y ser curada.

En cambio el modelo Social, se contrapone con el modelo Rehabilitador, la discapacidad no
se focaliza en las personas, radica en la sociedad y en la forma en la que ésta construye y
crea las discapacidades, pues es excluyente al no tener presente a todas las personas en su

conjunto.

Hemos considerado citar estos modelos que describe (Palacios A., 2014) considerando que
el Modelo Social se adapta a los requerimientos que tienen las personas con discapacidad
y la necesidad de crear espacios e infraestructuras bajo el margen del disefio universal

adaptado para todas las personas y que permitan su involucramiento en la sociedad.

Por ello la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU),le da un impulso representativo y
dota de poder al modelo social, para el tratamiento de la discapacidad en la perspectiva de
los derechos humanos y la importancia de crear actividades de ocio que sean facilmente

accesibles para todo tipo de turistas.

Cifras proporcionadas por la (OMS, 2011) evidencian la existencia de mas de mil millones
de personas afectadas por algun tipo de discapacidad, representando un 15% de la
poblacién mundial de las cuales 110 y 190 millones de personas tienen grandes
dificultades para vivir normalmente. Actualmente estas proporciones van en aumento
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debido a factores demograficos y sociales que estan relacionadas con el envejecimiento de
la poblacién y el aumento de las enfermedades crénicas a escala mundial. El turismo de
mejor acceso conducird a una mayor calidad, comodidad y seguridad para todas las
personas, donde la accesibilidad constituye un medio para mejorar la calidad del turismo
brindando nuevas oportunidades. (Hernandez-Galan ]., Mufioz de Dios M. y Fuente Robles

M.,2015:42).

2.2 Antecedentes de la Accesibilidad

La evolucién del concepto de accesibilidad se ha originado a través de diversas acciones
que se han realizado a través del tiempo que han sido de vital importancia y contribucién
para las personas con discapacidad. Varios autores como (Pérez D. y Gonzales D., 2003),
(Fernandez M., 2009), (Rumbero A., 2014), y (Morato M., 2014) han citado los siguientes

acontecimientos como parte esencial de la evolucion de la accesibilidad.

En el Primer Congreso Internacional para la Supresion de Barreras Arquitectonicas de
Suiza en 1963, se traté por primera vez la implantaciéon de medidas en la construccion de
edificios que eliminen barreras para las personas con discapacidad, planteando el disefio
universal teniendo en cuenta los derechos humanos, garantizando el uso y disfrute de los

bienes y servicios.

En 1974, a consecuencia de la aparicién y uso de la silla de ruedas en el siglo XX se
denomina el afio de la movilidad y se determina la necesidad de la eliminacién de barreras

fisicas y la participacion de profesionales en arquitectura y urbanismo.

En 1975, el disefio ergonémico y de adaptabilidad en los campos de la edificacion,
urbanismo, transporte y comunicacion se desarrolla el Programa Acciéon Mundial para las
Personas con Discapacidad y centra su atencién en la Accesibilidad Fisica Integral. (ONU,

1982).

En la Declaracion de Manila del 27 de septiembre al 10 de octubre de 1980 la Organizacién
Mundial de Turismo (OMT), asocio por primera vez al turismo y la accesibilidad dentro de
un mismo elemento creando un documento que contiene temas relacionados con la
libertad de movimientos expresada en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos
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en el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos de 1966, y en el Acto Final de la
Conferencia sobre la Seguridad y la Cooperacién en Europa de 1975 siendo un afio
indispensable para participar en viajes por el desarrollo armonioso del turismo y por la

plena realizacién del individuo "(Declaracién de Manila, 1980, p. 6).

En 1989, el estudio realizado por profesionales britanicos “Tourism for All” muestran la
importancia de crear servicios turisticos que estén a disposicion de todas las personas sin
distincion de edad o discapacidad que garanticen una implicacién y participacion activa
ante la sociedad, dando lugar a lo que conocemos como el turismo accesible permitiendo

el disefio y el acceso hacia las actividades de ocio a todas las personas.

En 1993 la constitucion del European Institute for Design and Disability (EIDD), crea el
mejoramiento de la calidad de vida a través del el disefio para todos, y en el 2004 se

aprueba la Declaracion de Estocolmo el “Disefio para Todos”.

La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2006), en la Convenciéon Internacional
sobre los Derechos de las personas con discapacidad, realizada el 13 de Diciembre en
Nueva York, reconocié que la definicion sobre discapacidad es el resultado de la
interaccion entre los individuos que presentan deficiencias y las barreras que impiden una
participacidn activa en la sociedad y el medio que los rodea. Se focalizé en la necesidad de
realizar cambios sociales que permitan el facil acceso hacia una sociedad integradora en
igualdad de condiciones que se encuentre a disposicidn de todas las personas sin ningin
tipo de exclusiéon. Por lo tanto se determind la creaciéon del “disefio universal” de
productos y servicios que estén adaptados para todas las personas; sin necesidad de la

creacion de disefios especializados para grupos concretos.

Es asi que, “La discapacidad no debe dirigirse o rehabilitar a la persona concreta sino de
modificar a la sociedad en su conjunto; la accesibilidad universal o el disefio para todos
sera una herramienta de accién de modificaciéon del conjunto de la sociedad”. (Casanova
Rodriguez y Cabra de Luna., 2009). Por lo tanto, debido a estas aportaciones académicas se
clarifica el concepto y se fundamenta la importancia de disefiar entornos que puedan ser

utilizados por la sociedad de manera integral.
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2.3 Accesibilidad y Turismo

El Concepto Europeo de Accesibilidad, menciona que “La accesibilidad es una caracteristica
basica del entorno construido. Es la condicién que posibilita el llegar, entrar, salir y utilizar
las casas, tiendas, teatros, parques, lugares de trabajo, etc. La accesibilidad permite a las
personas participar en las actividades sociales y econ6micas para las que se ha concebido

el entorno construido”. (CCPT, 1996).

Resultaba evidente que las personas que sufrian algin tipo de discapacidad estaban
siendo mas afectadas de cierta manera a consecuencia de la carencia de accesibilidad en
comparaciéon con otra parte de la poblacién impidiéndoles disfrutar de espacios u
entornos pensados y diseflados para ellos en su totalidad como consecuencia la
inexistencia de ellos provocando la exclusion. En el afio 2000 la Comisién de las
Comunidades Europeas analizaba la importancia de la disminucién de las barreras y el rol

participativo de las personas con discapacidad ante la sociedad.

Hasta el momento, la definicién del turismo accesible habia sido el resultado del desarrollo
y evolucién que ha tenido el termino desde sus inicios y asi lo refiere la OMT en el Manual
de recomendaciones sobre un turismo accesible para todos, y menciona los distintos
nombres que han expresado a esta actividad, como son turismo sin barreras, turismo para
minusvalidos, turismo para los impedidos, turismo inclusivo, turismo de facil acceso y
turismo accesible; ante ello y en base con la literatura encontrada que abalizan y sustentan
al turismo accesible como el término que mas se adapta a las implicaciones que requiere
cada individuo al considerarse una actividad fundamentada en los derechos humanos
,capaz de generar un gran impacto mediante la supresion de barreras arquitecténicas y la
construccién social del entorno que permita la mayor inclusién posible de la sociedad; asi

como la adaptacion de espacios de ocio como parte del disfrute total.

“El turismo accesible es un tipo de turismo que involucra el proceso de colaboracién entre
los Stakeholders que permite el acceso a las personas con movilidad reducida, visual y
discapacidad cognitiva. Incluyendo a las personas con discapacidades permanentes y
temporales, ancianos, obesos, familias con nifios pequeios y aquellos que trabajan en
ambientes seguros y sociales que han sido disefiados de manera sostenible". (Buhalis y

Darcy, 2011: pp.10-11). Por lo tanto son aspectos que destacan gran interés dentro de la

17



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

problematica demografica y exigen la implicacién de los gobiernos y el trabajo en red de

las figuras econ6micas y sociales.

En el World Travel & Tourism Council “El turismo accesible tiene en cuenta no solo a
personas con discapacidades sino también al incremento del nimero de viajeros ancianos,
que por sus necesidades especiales se encuentran implicados en este mercado”. (Scowaill
D., 2011). Cifras del afio 2009, indican que existian mas de 730 millones de personas
mayores de 60 anos, el equivalente al 10% de la poblacién mundial, lo que supuso un
incremento de mas del 20% desde el afio 2000. La Organizacién Mundial de la Salud en su
Informe mundial sobre la discapacidad calculé que existen mas de mil millones de
personas afectadas por algin tipo de discapacidad representando el 15% de la poblacién
mundial; “de ellas, casi 200 millones experimentan dificultades considerables en su
funcionamiento”. Mientras tanto, predicciones para el afio 2050, suponen que el nimero
de personas mayores de 60 afios se habra incrementado hasta representar un 20% de la

poblaciéon mundial, con una quinta parte de este grupo mayor de 80 afios. (OMS, 2011).

Se estima que el crecimiento poblacional es menor en comparaciéon con el aumento de
personas que sufre algun tipo de discapacidad o requerimientos especiales a consecuencia
los altos indices de envejecimiento y a los problemas de salud que se han relacionado con

la discapacidad y salud.

Es por ello que el Turismo Accesible es “Un proceso que permite a las personas con
discapacidad y a las personas mayores funcionar de manera independientemente, en
igualdad de condiciones y con dignidad a través de la prestaciéon de productos, servicios, y

entornos universales en el turismo”. (Darcy S., 2006).

En cuanto a las necesidades que engloban a esta gran parte de la poblacion se denota la
carencia de accesibilidad en su gran totalidad hacia las actividades de ocio que dificultan el
disfrute de las infraestructuras, servicios publicos y privados, se muestra la necesidad de
la creacion de manuales, lineamientos, planes, programas, y actividades relacionadas con
las estandarizacion de servicios accesibles de calidad turistica que permitan realizar
cambios estructurales en la sociedad para romper las barreras que adn existen en cuanto

la accesibilidad .

Un objetivo primordial del turismo accesible es la supresion y la reduccién de barreras
fisicas, psiquicas y sensoriales, que dificulten el facil acceso y la adquisicion de bienes y
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servicios turisticos por parte de viajeros con discapacidades, y a un sin nimero de

requerimientos que demandan fuera de su lugar de residencia habitual.

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

especiales, es bueno para todos.” (Rifai T., 2013: 4).

Como se observa en la Ilustracién N 2 el turismo se podra suponer accesible si se tiene en
consideracion a toda la cadena de valor agrupada en su totalidad, a la interaccién global
entre la infraestructura turistica, planta hotelera, productos y servicios que forman Ila
experiencia de un viaje, al igual que los entornos adaptados que garanticen seguridad,
confianza y credibilidad para recibir a turistas con discapacidades que promuevan su
autonomia. Ya que un destino dejara de ser accesible si uno de sus elementos no cumple
con las caracteristicas por las que ha de considerarse un producto o servicio de facil
acceso, perdiendo su credibilidad ante sus usuarios, provocando la fidelizaciéon hacia un

destino que si lo sea de manera integral.

ILUSTRACION 2 CADENA DE VALOR DEL TURISMO ACCESIBLE
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Tomado del Guia de Buenas Practicas de Accesibilidad para los Recursos Turisticos de las

Ciudades Patrimonio de la Humanidad de Espaiia.
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2.4 Turismo Social.

A consecuencia del turismo accesible y de las implicaciones que generan las demandas y
necesidades de todas las personas que en un momento dado requiere tanto en situacién de
permanencia como temporal ha aparecido un nuevo modelo que permite contrarrestar
los aspectos negativos y eliminar los elementos que impiden el bienestar por lo tanto
surge el turismo social; focalizdndose en los derechos humanos que acomete la
eliminacion de las desigualdades y el involucramiento en la sociedad de personas
pertenecientes a grupos vulnerables que habitan en zonas desfavorecidas y que no
cuentan con los medios econémicos suficientes para ejercer practica alguna de turismo,
debido a factores demograficos, socio-econémicos, motivacionales, psicolégicos, etc. ,que
imposibilitan el acceso a actividades de ocio y esparcimiento a gran parte de la poblacién

mundial.

Es asi que Mazars Turismo (2007), hace menciéon que el turismo social se ha convertido en
un reto para alcanzar al derecho del turismo pues plantea que ésta actividad sea una
oportunidad abierta para todas las personas a nivel mundial. Bajo este contexto se puede
identificar que el desarrollo del turismo social supone la implicacién de todos los
organismos gubernamentales y privados que asciendan a la creacién de sinergias y a la
construccién de entornos sociales que velen por el cumplimiento de este derecho que
supone la Asamblea General de la Organizacién Mundial del Turismo en el Cédigo Etico
Mundial del Turismo. Sin embargo considero que la ejecucién y el cumplimiento de estos
principios serian los ideales y permitirian neutralizar los problemas sociales que afectan a
gran parte de la sociedad desde el enfoque social representando una apuesta de mejora y

la lucha por erradicar la discriminacion.

Sin embargo este derecho como asi lo plantea la Organizacion de los Derechos Humanos,
no se ha podido cumplir en su totalidad debido a las variaciones que sufre el término en
cada territorio, es por ello que el turismo siendo una actividad transversal pretende
integrar estos conceptos y asociar los valores humanos, sociales y culturales dentro de una
misma actividad y constituir un derecho basico de la vida cotidiana. Resaltando la funcion
del Estado como ente regularizador de generar mecanismos que permitan la inclusion y la
eliminacion de las desigualdades, que posibiliten el acceso hacia las actividades de ocio y

esparcimiento y al correcto uso de los recursos que deben destinarse para conseguir un
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ambiente adecuado para todos y la eliminacién de barreras fisicas, arquitecténicas y
sociales que no permiten el desarrollo independiente de las personas y la interaccién con
la sociedad. De esta manera se considera que el turismo social tiene una concepciéon mas
amplia de sus potenciales beneficiarios al tener por objeto la lucha contra las
desigualdades y exclusion de todos aquellos que tienen una cultura diferente, poseen
ingresos econdémicos inferiores que el resto de pobladores o quienes habitan en regiones

menos favorecidas.

Ademas “Son multiples los motivos que lo justifican, siendo la existencia de barreras uno
de los mas relevantes, originando de esta manera una situacién de discriminacion de las
personas con discapacidad frente al resto poblacional”. (Huesca y Ortega, 2004). Es asi,
que para proveer productos y servicios que contemplen y se adapten a los requerimientos
especiales es necesario elaborar elementos organizacionales y sistemas de gobernanza

eficaces que permitan el desarrollo del turismo como una actividad de cambio social.

2.5 Turismo para todos

Como lo habiamos mencionado la concepcién del turismo accesible ha evolucionado en la
ultima década, y el aporte realizado en conjunto por investigadores y profesionales del
turismo han considerado pertinente fusionar el turismo accesible con el turismo social, ya
que la union de éstos términos permite esclarecer las exigencias que tiene toda la sociedad
en su conjunto sin excluir a ningin grupo social ni delimitar el uso de espacios y entornos
para grupos concretos. Por lo tanto surge el turismo para todos basado en el concepto de
Disefio Universal, definido como “el disefio de productos y entornos aptos para el uso del
mayor numero de personas sin necesidad de adaptaciones ni de un disefo especializado”.

(The Center for Universal Design, 1995).

Es asi que a consecuencia del estudio de cada término y el analisis de los factores que
relacionan a cada uno de ellos, considero que el turismo para todos es una de las
definiciones mas complejas que se adaptan a los criterios y percepciones que demanda la
sociedad en su totalidad y que ha surgido como una respuesta a la necesidad latente que
cada individuo presenta durante un momento determinado de su vida y que no esta ligada
unicamente a las personas con discapacidad o a los requerimientos selectivos de un grupo
en particular, tampoco se trata de un disefio estindar que superpone a una imagen
especifica al que todos los seres humanos debemos acogernos ya que esta fusiéon ha
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permitido disefiar, establecer, productos y servicios para toda la poblacién no solo para
quienes presenten algin tipo discapacidad garantizando el facil acceso hacia las
infraestructuras y servicios turisticos que estén disefiadas para cumplir con la demanda
poblacional en igualdad de condiciones y que aseguren la implicaciéon en el disefio de

actividades culturales y sociales como usuarios activos de la sociedad.

El Turismo Social es definido como: “Aquella forma de turismo que planea, disefla y
desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser
disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas,
sociales o culturales.” En este sentido, el Turismo para Todos es la actividad de ocio y
esparcimiento a la cual la totalidad de la poblacién puede acceder no Unicamente en
términos de accesibilidad ya que es el compendio de otros aspectos sociodemograficos
que se relacionan con la inclusién de grupos de poblacién con caracteristicas econdmicas y
sociales diferentes, como factores de integracion del turismo que eliminan los conflictos y

superponen barreras entre los individuos que integran la sociedad.

El turismo y el disefio universal para todos permite derribar los condicionantes que
aquejan y delimitan las actividades diarias de la colectividad, por lo tanto como ya lo
mencionamos reiteradas ocasiones el rol que ejercen los organismos publicos y privados
dentro de la cadena de accesibilidad permitiran el disefio de un entorno favorable,

participativo como muestra del compromiso y responsabilidad con la sociedad.

ILUSTRACION 3 FUSION ENTRE EL TURISMO ACCESIBLE Y TURISMO SOCIAL

/ \ / \\ // Turism o\
{  Turismo \ {  Turismo f \
| A A o para |
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/ 1.‘: / "-. : ]
_ \ N =

Elaboracién Propia. A partir de Mazars Turismo.

(2007).
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La Ilustraciéon 3 muestra el surgimiento del Turismo para Todos a consecuencia de la
fusién del Turismo Accesible y el Turismo Social y se extraen las caracteristicas esenciales
de cada uno y ambas convergen en la importancia de facilitar el acceso hacia las
infraestructuras y servicios turisticos tanto para las personas con discapacidad como a los
segmentos menos favorecidos o grupos vulnerables cuya finalidad es integrar a todas las
personas en un solo segmento y asi poder ejercer una actividad global que beneficie y
satisfaga al maximo posible a sus usuarios, que se plantee la posibilidad de fragmentar
estereotipos concebidos bajo la denominacién de servicios especiales, que a su vez
requieren de mayor inversion econémica, disefios sociales, estructurales y de organizacién
, con lo cual el Turismo para todos permitira el mejoramiento de la calidad de los servicios,
el incremento de la actividad, el flujo turistico y el posicionamiento de los destinos que
dispongan sus recursos con eficacia y que mantengan el compromiso de crear espacios

para adecuados para el disfrute de todos.

Estudios previos realizados por la OMT determinan que la mayoria de las personas no
viajan a consecuencia de factores lingiiisticos, disponibilidad de tiempo para vacacionar,
estacionalidad de temporadas, por falta de compafieros de viaje, por falta de recursos
econdémicos etc., una gran parte no lo hace por la incertidumbre al desplazarse a distintas
destinaciones, u atractivos, que no se encuentran accesiblemente adaptados, o dotados de
informacidn fiable que garanticen la calidad de servicios que demandan, que se ajusten a
sus requerimientos especiales, son unas de las principales barreras a las que se enfrentan

los turistas accesibles potenciales.

El turismo solo se podra suponer accesible si se tiene en consideracién a toda la cadena de
valor agrupada en su totalidad, a la interaccién global entre la infraestructura turistica,
planta hotelera, productos y servicios que forman la experiencia de un viaje, al igual que
los entornos adaptados que garanticen seguridad, confianza y credibilidad para recibir a

turistas con discapacidades que promuevan su autonomia.

2.6 Las Barreras Arquitecténicas

Los derechos humanos otorgan la participacién e insercién de la poblacion en las artes, el
ocio, el deporte y el turismo siendo aspectos esenciales a los que la ciudadania debe ser

implicada. (Darcy S., y Dickson T., 2009).
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Ante ello, se podria decir que en algin momento determinado de la vida una gran parte de
las personas podrian requerir accesibilidad o necesidades especiales de forma temporal o
permanente, a consecuencia de alguna lesidn u accidente, o que conozca a alguien que la
padezca (amigos, familiares) y requiera de accesibilidad durante su viaje. (Darcy S., y

Dickson T., 2009).

El disefio de las barreras arquitectonicas es el reflejo del dificil acceso que presentan
distintos equipamientos urbanisticos que afectan a la poblacidn que presenta algin tipo
de discapacidad temporal o permanente que dificulta su insercién de manera integral
hacia los entornos, servicios de transporte, alojamiento, restauracidn, etc. Espacios que
deben estar sujetos a la adaptabilidad y necesidades que demanda la sociedad, los cuales
deben estar disefladas en consideracién de residentes y turistas, permitiéndoles la
igualdad de oportunidades que conlleven al mejoramiento de su calidad de vida.

(IMSERSO, 2002:27-30).

Al pensar en las dificultades a las que se enfrentan las personas con discapacidad en los
episodios diarios de sus vidas, notamos la importancia de contar con espacios adaptados
que permitan la autonomia y el facil acceso hacia todo tipo de instalaciones, que
proporcione la implicacién de la sociedad y la disposicién de adaptabilidad. Los autores
hacen énfasis puntual en la importancia de la adecuacion de los espacios ya existentes y la
construccion de nuevos enmarcados en el compromiso y responsabilidad hacia los
individuos, no tan solo fundamentando en los derechos de las personas con discapacidad,
sino en todo el conjunto de la poblacién ya que son usuarios y beneficiados de la misma
manera de los entornos, al ser considerados usuarios potenciales del disefio universal, y es
alli donde radica la creaciéon de entornos urbanisticos, transporte e infraestructura

turistica y hotelera que este dirigida tanto turistas como residentes.

Es asi, que tanto la accesibilidad como las barreras son piezas esenciales en temas de
inclusiéon, comunicacion, movilidad y compresion. “Las personas con discapacidad, se
enfrentan ante la interaccion entre distintos tipos de barreras, que por sus caracteristicas
internas o personales se combinan con los déficits o barreras ambientales, derivandose

unas condiciones de accesibilidad u otras para cada tipo de individuo”.(Smith, 1987).

Su teoria se basa en la existencia de tres tipos de barreras que afectan a las personas con

discapacidad:
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Barreras intrinsecas: Relacionadas con problemas de salud o su dependencia fisica, o con

factores secundarios a su diagnéstico médico:

- Personas con déficits cognitivos pueden tener limitadas sus capacidades de
aprendizaje o acceso a la informacidn.

- Vinculadas a la salud. Existencia de un cuadro frecuente de dolor crénico y
limitaciones de movilidad.

- Vinculadas con la dependencia fisica o psicoldgica. En determinadas
discapacidades se da con frecuencia la dependencia de otras personas para su

movilidad o desarrollo de actividades cotidianas.

Barreras ambientales: Impuestas especificamente por las condiciones fisicas o sociales
del medio. Son las barreras arquitecténicas del transporte, ecoldgicas, de comunicacion, o

simplemente, de actitud o de rechazo:

- Vinculadas con el entorno construido (arquitectdnicas, urbanisticas). Se trata
de una de las razones principales por las que las personas con discapacidad no
participan en multiples actividades de ocio, trabajo, etc.

- Vinculadas con el medio natural o las condiciones meteorolégicas que se dan
en el medio natural impiden o dificultan la movilidad.

- Vinculadas con el transporte. La falta de unos medios de transportes
disponibles y accesibles es un obstaculo frecuente, especialmente para las
personas con discapacidad.

- Vinculadas con las reglas y regulaciones. Aunque éstas son necesarias en
cualquier orden social, a veces limitan las posibilidades de participacion de los

individuos con discapacidades

Barreras interactivas. Estan condicionadas por la conducta del individuo frente a las
condiciones ambientales existentes por el establecimiento de incongruencias del perfil y

las barreras de comunicacion.

Por, lo tanto las barreras ambientales tienen mayor relacion e implicacién con la
accesibilidad sin embargo los tres tipos de barreras transmiten una sensacién de
inseguridad para sus usuarios quienes ante tales situaciones se ven aislados. Para

combatir estas dificultades a las que se ven involucradas las personas con discapacidad, y
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de acuerdo los derechos humanos, surge la necesidad de suprimir estas barreras para que

exista un facil acceso de toda la poblacién como parte del derechos humanos.

Es ineludible tener una concepcion global de las barreras existentes en un entorno, y el
estudio de la divisiéon que ha realizado el autor, contribuye de manera sustancial a este
analisis investigativo, el cual pretende reducir los aspectos negativos e impedimentos que
obstaculizan el desarrollo de actividades a las cuales estdn inmersas los usuarios y que
seran piezas de consulta cuando se trate de indagar en los criterios de evaluacién que
determinan las normas y certificaciones de accesibilidad, del cual hace referencia este

documento.

2.7 Personas Beneficiadas por la supresion de las Barreras Arquitectonicas

Las personas beneficiadas por la supresion de las barreras arquitectdnicas no son solo
aquellas que presentan algin tipo de discapacidad que les impide poder acceder de
manera mas facil a las instalaciones y a su entorno y es asi que todo el conjunto de la
sociedad es considerada parte del grupo de beneficiarios de la eliminacién de barreras, de
una u otra forma, ante esto se ha categorizado tres colectivos de acuerdo a sus

caracteristicas:

1. Discapacidades permanentes derivadas de deficiencias fisicas, sensoriales,
mentales.

1.1. Personas discapacitadas permanentes de edad inferior a los 64 afios.

2. Factores cronologicos (edad avanzada).

2.1. Personas mayores discapacitadas.

2.2. Personas mayores no discapacitadas.

3. C(Circunstancias transitorias derivadas de actividades o situaciones coyunturales y

que conllevan a discapacidades temporales.

3.1. Personas con discapacidad transitoria fisica.

3.2. Mujeres embarazadas.

3.3.  Personas en rehabilitacién post quirdrgica.

3.4. Personas que llevan coches de paseo o bultos pesados

3.5. Personas Obesas
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3.6. Resto de la poblacion, etc.

“La accesibilidad es imprescindible para el 10% de la poblacidn, necesaria para el 40% y

comoda para el 100%” (PREDIF, y Agencia Valenciana de Turismo, pag.: 6).

Por lo tanto, podriamos decir que en algin momento determinado podemos ser usuarios
potenciales, y formar parte de este segmento, si tomamos en referencia que en la
actualidad las tasas de aumento de envejecimiento han superado a las tasas de natalidad
(mencionadas anteriormente), considero que es un factor que marca la pauta de este
estudio y es preciso abordarlo desde una perspectiva objetiva que contribuya con el
mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes y nos permita incursionar dentro del
turismo accesible desde un enfoque econémico de desarrollo al tratarse de una actividad
comparativamente nueva que va tomando auge con mayor impulso, que requerira
profesionales capacitados en el sector que sean emprendedores y creadores de nuevas
fuentes de desarrollo que estén preparados a los cambios socio-demograficos que se

presentan.

2.7.1 Las Barreras Arquitectonicas hacia el Disefio para Todos.

El disefio arquitecténico y su infraestructura debera estar disefiada para la mayoria de la
poblacién y sus beneficiarios directos, como son los padres con nifios pequefios, que
utilizan los coches de nifios, ancianos, empleados que requieren de una amplia gama de
requisitos de salud y seguridad en el trabajo (Preiser y Ostroff, 2001; Priestley, 2001) y
(Darcy, 2003; Darcy and Taylor,. 2009).

Por lo tanto y de acuerdo a las Recomendaciones de la OMT por un turismo accesible para
todos. (2013); “El sector turistico reconoce que las personas con discapacidad tienen los
mismos derechos a las oportunidades de acceder a los servicios turisticos, y contar con
instalaciones accesibles, profesionales que sean capaces de proporcionar informacién

integral que garanticen servicios 6ptimos e inclusivos en su gran mayoria”.

Es asi que la dotacion de la infraestructura turistica representa un papel fundamental al

momento de viajar hacia las destinaciones conjuntamente con la planta turistica, y los
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servicios complementarios deber ser creados y adaptados bajo las necesidades de todas

las personas.

Mas alla del dmbito social en el cual se fundamenta el turismo accesible, desde la
perspectiva actual representa una oportunidad de desarrollo econémico y un nuevo
modelo de generaciéon de ingresos en el mercado turistico que esta creciendo
considerablemente y que va en aumento de progresivo generando un reto para las
destinaciones, empresas publicas y privadas y la implicacidn de las politicas de estado. Ya
que la actividad no se rige a las temporalidades, ni estacionalidades pues sus usuarios
disponen de mas tiempo para viajar y en muchos casos viajan acompafados efectuando

gastos ain mayores.

Ademas, el disefio de productos y entornos que puedan ser utilizados por todas las
personas de la mayor forma posible, sin necesidad de adaptarse a un disefio
especializados, es el “disefio universal” que pretende simplificar la vida de todo el mundo;
creando productos, comunicaciones y entornos construidos de facil alcance a mayor
cantidad de personas de todas las edades con poco o ningtin costo adicional. Por lo tanto
el disefio de edificaciones para personas con discapacidades deberia convertirse en una
parte sistematica de planificaciéon que involucre a la sociedad en su totalidad. (Center for

Universal Design .UNC, 2003).

Los usuarios en general deben ser capaces de encontrar productos y servicios turisticos de
facil acceso, tanto asi que el espacio y el ambiente en el que se encuentren deben ser
adecuados en base a sus necesidades y en funcién a los principios de igualdad y dignidad
universal. Resaltando tres valores que las destinaciones deben cumplir; independencia,
igualdad y dignidad. Tomando en consideracidon que la unién de estos valores dotan a las
personas de una mayor independencia al momento de viajar requiriendo menos apoyo de
los destinos turisticos, pero mejorando sus experiencias y el disfrute dentro de los

destinos turisticos que les garantices equidad y dignidad. (Darcy, S. y Dickson, T., 2009).
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3 Normas

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), define al concepto de norma como
“acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas y otros criterios
precisos para su uso consecuente como reglas, directrices o definiciones, con el objetivo de
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios sean apropiados a su fin”.

(1SO, 1996).

La Normalizacién es “El proceso por el que se desarrolla una norma o especificaciéon
técnica que regula y ordena situaciones que se repiten, cuya observancia no es obligatoria
y que es aprobada por un organismos de prestigio nacional o internacional”. (Almeida, A.,

Barcos, L., Martin, ].I., 2006).

Los tres propositos primordiales de la normalizacién son:

1. Simplificacion: Mantiene inicamente los modelos mas necesarios.
2. Unificacion: Da lugar al intercambio a nivel internacional.
3. Especificacion: Determina un lenguaje claro y preciso para prevenir errores.

Debido a la importancia que refiere la normalizacién para cada pais se han creado
organismos regionales, nacionales e Internacionales de Normalizacién que garanticen la
regulacion y el cumplimiento de los estandares exigidos por cada organismo en referencia

a su sector.

La Organizacion Internacional de Normalizacién, (ISO), es el organismo internacional de
caracter no gubernamental, que estd asociado con representantes nacionales de 164
paises que mantienen oficinas delegadas de la ISO que estan a cargo de la normalizacion
en cada pais. En la actualidad es el mayor desarrollador mundial de estandares
internacionales voluntarios y la entidad que permite el comercio a escala mundial al
proporcionar estandares comunes entre paises que facilita el intercambio de productos,
bienes y servicios, al margen del desarrollo sostenible: econémico, ambiental y social
mediante la colaboracién cientifica, tecnoldgica y técnica en el campo administrativo, e

industrial.
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Las normas ISO han sido creadas para diversos sectores de acuerdo al tipo de actividad de
cada empresa; agricultura, construccién, ingenieria mecanica, manufactura, distribucion,
transporte, dispositivos médicos, tecnologias de informacién y comunicaciéon, medio
ambiente, energia, gestion de la calidad, responsabilidad social, evaluacién de
conformidades y servicios, que permiten alcanzar beneficios en cada uno de estos

sectores.

3.1 Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO).

La creacion de las Normas ISO surgidé de la unién de organismos como la Federacion de
Asociaciones Nacionales de Normalizacion, fundada en Nueva York en 1928, con sus siglas
ingles ISA. A consecuencia de la importancia de regular la estandarizaciéon de la
manufactura de armamento para la Segunda Guerra Mundial en el afio de 1939 se cre6 en
Londres en 1994, el Comité de Coordinacién de las Naciones Unidas con sus siglas en

inglés UNSCC.

En Julio del afio 1946, en Paris tras varias negociaciones mantenidas entre la ISA y la
UNSCC se unieron para crear el Unico organismo conjunto internacional dedicado a la
normalizacién, y un aflo mas tarde en Londres se fundé la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO) con 64 representantes delegados provenientes de 25 paises, con su

sede actual en Ginebra-Suiza.

En la actualidad se han disenlado alrededor de 20.000 normas relacionadas a distintos

sectores: industriales, productores, tecnoldgicos, alimentarios, automotrices, etc.

Las normas ISO 9000, fueron revisadas en 1994,y han sido adoptadas e implantadas de
manera voluntaria alrededor de todo el mundo debido sus parametros de exigencia por la
calidad total, que consiste en evaluar el sistema de aseguramiento de la calidad de la

empresa pero no del producto en si mismo.

Las normas ISO 9000:2000 entraron en vigor en el aflo 2000 y se tratan del conjunto de
normas y directrices internacionales para la gestion de la calidad siendo la revision de las

normas 9000 creadas en 1994.
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La Norma 90001 tiene como propoésito racionalizar los procesos de la calidad a través de
la correcta gestion del personal para poder suministrar productos y servicios de igual

calidad en el tiempo.

3.2 Asociacion Espaiiola de Normalizacion y Certificacion. (AENOR)

Es una entidad espafiola independiente sin animo de lucro destinada a normalizar y la
certificar (N+C) productos y servicios de una empresa en distintos ambitos y sectores. Es
una entidad privada reconocida a nivel nacional e internacional ya que aporta con el

mejoramiento de la calidad, la proteccién del medio ambiente y el bienestar de la sociedad.

Las funciones de AENOR son Normalizar; es el organismo responsable del desarrollo de
las normas técnicas que rigen Espafia. Y a certificar: a nivel mundial con la emisién de
certificados a mas de 60 paises, siendo un lider y referente normalizador en el dmbito

internacional.

La normalizacién tiene como objetivo esencial la elaboraciéon de normas técnicas, de
caracter voluntario dirigidas a empresas que buscan implantar la calidad y seguridad en
los productos y servicios que ofrecen, brindandole al consumidor la garantia de adquirir
bienes y servicios que cumplen con estandares rigurosos de consumo, creando una

diferenciacion entre los demas del mercado.

La definiciéon de Norma dada por AENOR, se basa en un documento técnico, voluntario que
se fundamenta en el desarrollo de estatutos tecnoldgicos que deben ser aprobados por
un organismo de normalizacién reconocido. Las normas pueden ser legalmente

obligatorias dependiendo de las disposiciones legales vigentes.

Las normas UNE han sido disefiadas tanto para productos servicios y procesos

respectivamente en distintas dreas como son:

. Sistemas de Gestion de Calidad. . Productos de Consumo.
Materias Primas . . .
* (Electrénica, electrodomésticos, juguetes,
. Productos y Equipos Industriales mobiliario, zapatos, etc.).
. Construccion.
. Turismo y Ocio.
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. Instalaciones de Equipo . Accesibilidad.
Deportivo.

. [+D+i.
. Agroalimentacion.

. Tecnologias de la Informacién.
. Sanidad.

. Logistica.
. Transporte.

. Responsabilidad Social.
. Gestion de la Energia.

Para cada uno de estos 16 sectores se han disefiado normas con caracteristicas y
requisitos especificos, varias de ellas guardan correspondencia entre unas y otras de
acuerdo a su funcién y en la estructura en la que han sido disefiadas .Por lo tanto nos
referiremos mas adelante especificamente sobre las normas en el dmbito Turistico y
Accesibilidad, de este modo se podra conseguir los objetivos planteados dentro de esta
master tesis que contribuyan a la revisién y propuestas de mejora a las normas y

certificaciones de accesibilidad turistica analizadas dentro de Francia y Espafia.

3.2.1 Proceso de Certificacion AENOR

Dentro del proceso de certificaciéon establecida por el AENOR, interviene una entidad
independiente a la organizacién para verificar y evaluar el cumplimiento de los requisitos
establecidos por la normas técnicas, las mismas que establecen dentro de sus objetivos la
diferenciacion dentro del mercado ya la seguridad garantizada a los consumidores
fundamentados en la confianza hacia el entorno, compromiso social, confianza a los
usuarios, clientes, agentes de la organizacion (accionistas y empleados) , compromiso
social que proporcione un proceso de gestion que permita la toma de decisiones, y la
administracion eficaz de sus recursos y para cada una de ellas se ha disefiado marcas
referenciales que permita identificar con mayor facilidad el tipo certificacién de sistemas

de gestidn y certificacion de productos y servicios .
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ILUSTRACION 4 MARCAS DE CERTIFICACION AENOR
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Tomado de http://www.aenor.es/aenor/certificacion/procesos

Como ya lo mencionamos cada tipo de normas que establece AENOR, dentro del territorio
espafiol se rigen dentro de unos parametros similares con el propoésito de ser adaptados
para cada tipo de actividad, como se aprecia en la [lustracién 4 se ha definido un esquema
que representa el proceso general de auditoria para la certificacion de productos y

sistemas de gestion que se encuentra dentro de la politica establecida por este organismo.

El proceso inicia con el requerimiento de Solicitud, en el cual se somete a las Fases de
Auditoria de acuerdo al tipo de Certificado que se quiera obtener (sistemas o productos),
por lo tanto se realiza una inspeccidn, y si el proceso es positivo se extiende el certificado.
Es asi que se toma en consideraciéon los requisitos generales, requisitos de la
documentacién, Responsabilidades (generalidades, compromiso de la direccién), Gestion
de los recursos, Planificacion, Medicion, analisis y mejora, en funcién del Plan de Acciones

correctivas y la evaluacidn.
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ILUSTRACION 5 PROCESO GENERAL DE AUDITORIA. CERTIFICACION AENOR
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Dentro del estudio particular del Sistema de Gestion de Accesibilidad de acuerdo a la
Norma 170001-2 se explicara cémo se desarrolla el proceso general del Sistema de
Gestion de la Accesibilidad y el proceso de auditoria, medidas preventivas y correctivas,
proceso de mejora continua y sus generalidades que facilite la comprension y
establecimiento de un andlisis de la composiciéon del mismo, que posibilite el logro y

cumplimiento de los objetivos establecidos en esta master tesis.
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3.3 Normas en el Ambito Turistico

Las normas en el ambito turistico estan orientadas hacia el Sistema de Gestién de la
Calidad y en sus inicios estaban disefiadas para regular la planta turistica y el aspecto
fisico de los alojamientos hoteleros, que en los afios 80 hacian referencia la asignacién de
estrellas a los hoteles, sin embargo en la actualidad se ha dado mas énfasis al
mejoramiento y el desempefio de las actividades turisticas que tiene como proposito

garantizar la satisfaccion de los clientes.

3.3.1 Normas de Calidad

La Calidad es “el resultado de un proceso que implica satisfaccion de todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto de los
productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad a las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la
calidad en la seguridad, higiene, accesibilidad, transparencia, autenticidad y la armonia de
una actividad turistica preocupada por su entorno humano y material ” (OMT,1993). Del
cual se contemplan los siguientes conceptos de calidad relacionados de acuerdo al tipo de

alcance:

TABLA 1 DEFINICIONES DE LA CALIDAD.

Definiciones de Calidad de acuerdo a :

RESULTADO PROCESO
La calidad es la armonia | Es el trabajo continuo
de todos los factores | gue permite mantener | SATISFACCION PRODUCTOS SERVICIOS
que influyen enla la calidad alcanzada en D doal TURISTICOS TURISTICOS
experiencia turistica. momento dado, que e acuer' 0 alas . .
. aseqUra la secuencia de caracteristicas, Manifiesta la necesidad Laimportancia de
Se evalia dF{ 35“"{(‘10 al glas actividades exigencias, expectativas | de vincular un producto valorar aspectos
grado de satisfaccion del eneaminadas o Ia del consumidor segun con el uso de un intangibles con
consumidor, ade_mas de Arantia los tipos y grados de servicio o instalaciény | dimensiones humanas y
los efecto’s 59:|a|es, cum glimiento\fje los satisfaccion de calidad | |a experiencia turistica | Personales que son de
ECC!FIDFIOI"HICDS Y dp tos turisti que perciben. en su totalidad. dificil evaluacién a
medioambientales. productos turisticos, diferencia de los
que eviten su . .
o atributos fisicos.
desvaloraizacién.

Elaboracién Propia a partir de la OMS (1993)
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Segun Julia M. y, Porshe F. (2002). Las Normas de Calidad del Servicio retinen dos tipos de

requisitos diferenciados y son:

1. Requisitos de Gestion: Son mecanismos imprescindibles que aseguran la calidad
del servicio, que puedan ser adaptadas a cualquier tipo de establecimientos
dependiendo de los sistemas de gestion que decida adoptar cada empresario
tomando en consideracién los criterios y contenidos de cada organizacién. Y en

todos los casos las normas son de caracter obligatorio.

2. Requisitos de Procesos: Considerados como atributos que definen niveles en la
prestacion de los servicios y la ejecucion de los procesos que aplica cada

establecimiento.

Por lo tanto los requisitos de gestién son usualmente mencionados dentro de las normas y
certificaciones de accesibilidad ya que pueden ser adoptadas por cualquier tipo de
organizaciéon que decida implantar un sistema de gestiéon tras el cumplimiento de
requisitos obligatorios que puedan ser verificados y evaluados que confirmen el logro de

las estrategias alcanzadas.

3.3.2 Caracteristicas de una Norma de Calidad.

Segun los criterios de Almeida A., Barcos L., y Martin J.I (2006), las caracteristicas que una
norma de gestion de calidad debe reunir han sido mencionados dentro de este capitulo ya
que de acuerdo a las propiedades que se detallan a continuacién , éstas deber ser
facilmente aplicadas a cualquier tipo de organizacién que desee adoptar un modelo de
gestion , es asi que han sido elegidas considerado que seran elementos representativos al
momento de disefiar las propuestas de mejora a los sistemas normativos que se plantea

dentro del objetivo principal que persigue esta investigacion.
e Laadaptacion de una norma debe ser voluntaria.

e Haberse sometido a la participacion de los interesados durante su elaboracion.
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e Debe ser transparente e inclusive mostrar la publicacién de la informacion
extraida durante el proceso. Debe ser publica capaz de aceptar sugerencias y

aprovechar las oportunidades que ofrece su implantacion.

e Asegurar imparcialidad, para que exista la participacién de las partes y agentes

interesados.

e Debe buscar la participacién equilibrada y lograr el consenso de todas las partes

interesadas.

e Debe reflejar relevancia y efectividad en aspectos sociales y econémicos, que
demuestren que la adopcién de la norma representa un valor afiadido de

desarrollo social y econémico.

e Guardar coherencia con otras normas que rigen en diferentes ambitos para evitar
contradicciones y falta de secuencia y continuidad, al contrario ser capaz de

complementar y mejorar las existentes.

e Ser aprobada por un organismo de prestigio y reconocimiento internacional o

nacional.

3.3.3 Etapas de elaboracion de Normas de Calidad.

La metodologia del proceso que conlleva la elaboraciéon de normas permite la vinculacion
de organismos de turismo, organismos normativos y el sector privado a nivel nacional e
internacional para la realizacion de las etapas que plantea La experiencia de las Américas
(2010), ya que dentro del proceso de normalizar debe existir la confluencia de todos los
organismo involucrados, ya que el sector privado o una empresa no puede crear normas
de caracter certificador sin que este contemplado dentro de las legislaciones de cada
gobierno, pues que no es suficiente crear normas que no puedan llevar ser aplicadas en la

practica.

Se presenta el proceso y etapas de elaboracion de una Norma que plantea la Experiencia
de las Américas (2010), de acuerdo al documento que establece la creacién de una norma

que opere en paises de América Latina, Argentina, Colombia, Perti, Ecuador y Chile, dentro
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de sus Planes Turisticos, con la intencién de comparar de qué forma cada pais esta
dirigiendo la industria y la posibilidad de re estructurar sus normativas con el objetivo de
mejorar la calidad y facilitar un mejor aprovechamiento de sus recursos y el
establecimiento de normas conjuntas que puedan ser operables dentro de la region. Por lo

tanto junto con los Ministerios de Turismo de cada pais, disefiaron lo siguiente:

ILUSTRACION 6 PROCESOS Y ETAPAS DE ELABORACION DE NORMAS

1.Conformaciéon de una estructura de Gestidn del Proceso Formativo.
2. Identificacion de Normas a Desarrollar
3. Preparacion de un anteproyecto de norma

4. Elaboracion de normas definitivas.

5. Aprobacion del proyecto final de normas.

6. Difusion de normas a nivel nacional e internacional.

IMPLEMENTACION DE LA NORMA

Elaboracién Propia A partir de La Experiencia de las Américas. OMT.

Conformacion de una estructura de Gestion del Proceso Formativo.

Se trata de conformar una estructura de gestion u organismo de normalizacién que lidere
el proceso normativo, instituciones del dmbito turistico de caracter permanente, el cual
sera el mismo que valide cada proyecto de acuerdo al cumplimiento de los objetivos

propuestos por cada organizacion.
Identificacion de Normas a Desarrollar.

Corresponde a la identificacion del tipo de normas contempladas bajo la formulacion de

los objetivos que contempla cada entidad en relacion con el proceso normativo que ha sido
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establecido de acuerdo al tipo de servicios que requieren la adopcién de normas

(alojamiento, restauracion, transporte, etc ) y a sus contenidos especificos.
Preparaciéon de un anteproyecto de norma

Esta etapa estara a cargo de personal técnico especializado en los temas de normalizacién,
profesionales, equipo técnico que tengan en consideracién las normas que rigen en cada
pais, quienes seran los responsables de establecer politicas y estrategias que permitan la
preparaciéon de un anteproyecto de norma para que pueda ser el discutida con los

organismo que necesitan ser normalizados.
Elaboracion de normas definitivas.

Previo a la valorizacién de un anteproyecto, seran los expertos territoriales los encargados
de revisar y sistematizar de acuerdo a las regulaciones de cada pais de disponer su

aprobacidn final.
Aprobacion del proyecto final de normas.

Después de haber realizado el paso anterior se procederd a entregar el proyecto de

normas para que puedan ser aprobadas por las autoridades pertinentes.
Difusion de normas a nivel nacional e internacional.

Esta fase trata de la divulgacion de las normas, teniendo en consideraciéon que son de
caracter voluntario se deberan utilizar cartillas de informacién y el disefio de notas
técnicas. Difusién en canales de comunicacion para lograr el mayor conocimiento del
desarrollo de las mismas. En la mayoria de los casos el disefio de un sello de calidad,
permite representar asocie una imagen o simbolo que retna los atributos que persigue

una norma.
Implementacion de la norma

Como ultima fase para que una norma pueda ser implementada se requiere del trabajo
conjunto de los actores involucrados para crear sensibilizacién y capacitacion dirigida a
los organismos interesados, dependiendo del caracter publico o privado quien haya
elaborado las normas. Adicionalmente, se debera utilizar el sello de calidad del que

mencionamos.
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Se han mencionado estas etapas para la elaboracién de normas que han estructurado la
Comision de las Américas ya que se rigen a un procedimiento sistematico y ordenado
sobre aspectos basicos que deberian ser tomadas en consideracidon al momento de disefar
normas u recomendaciones dirigidas hacia algin tipo de organizacién, las mismas que
pueden ser un referente de indagacion o consulta cuando de la estructura de las normas se

trate.

3.3.4 Contenidos Basicos de las Normas

De acuerdo a la diversidad de normas existentes, y a los campos de aplicacion los
documentos normativos se rigen en su mayoria en el siguiente patrén que mencionamos a
continuaciéon (Normas y Sistemas de Calidad en el Turismo en la Region de las Américas,

2010):
» Terminologia o Conceptos Basicos.
» Referencias Normativas.
» Campos de Aplicacion.
» Requisitos de Cumplimiento.

Y de acuerdo con las normas dirigidas a regular competencias laborales sufren los

siguientes cambios:
» Objetivo de la Norma.
» Definiciones.
» Descripcion de la Ocupacion.
» Resultados esperados (conductas).

» Competencias Profesionales.
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Estos contenidos basicos de las normas que refiere la Regién de las Américas, se han
citado con el objetivo de ser consideradas al momento de sustentar la seccién del
desarrollo de este trabajo, ya que de acuerdo a su funcionalidad podrian ser asociadas con
los objetivos que pretende alcanzar este analisis, el mismo que permita un

enriquecimiento y la generaciéon de recomendaciones que las normas pudieran estimar.

Este apartado en el que se ha estudiado y compilado informacién de manera bibliografica
en base a la literatura encontrada, se ha podido extraer las aportaciones de varios autores
que respaldan el andlisis investigativo y sustentan la finalidad de blisqueda de esta master
tesis y su estudio sobre Normas, tipologias y los organismos de normalizacién existentes a

nivel internacional.
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4 Certificacion

Debido a la amplia literatura encontrada se muestra a continuacién la siguiente tabla que
reune varias definiciones acerca del concepto de certificacién que citan varios autores en
sus investigaciones las mismas que nos proporcionaran una visién general de la

diversidad existente dentro de la materia de certificacion:

TABLA 2 CONCEPTOS DE CERTIFICACION

CONCEPTOS DE CERTIFICACION

“Certificar, significa emitir un documento que atestigiie que un producto, persona o
empresas se ajustan a normas técnicas determinadas”. (Miranda F., Chamorro A, y
Rubio S., 2016:1).

“Es un proceso voluntario mediante el cual se evalda, se somete a auditoria y se emite
una garantia escrita, en el sentido en que una instalacién, un producto, proceso o un
servicio cumple con los estandares especificos”. (Sociedad Internacional del
Ecoturismo, 2004: 6).

“Es un sistema de gestion cuyo objetivo es optimizar los efectos econémicos, ecolégicos
y sociales de una organizacion especifica”.(Rodriguez G., y Prats F., 2007:1).

“Es la accién llevada a cabo por una entidad independiente de las partes interesadas
mediante la que se manifiesta que una organizacién, producto, proceso o servicio,
cumple los requisitos definidos en unas normas o especificaciones técnicas” (Normas
AENOR).

“Es un procedimiento mediante el cual un tercero otorga una garantia escrita de que un
producto, elaboracién o servicio estd en conformidad con ciertas normas (ISO, 1996).

“La certificacion es el proceso mediante el que una tercera parte da garantia escrita de
un producto, proceso o servicio es conforme con los requisitos especificos”. (UNE-EN
45020).

Elaboracidn Propia a partir de las definiciones dadas por varios autores
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Ante estas definiciones considero que, en su esencia llegan hacia el mismo fin y que su
caracteristica particular es ser un proceso voluntario, que evalda, monitorea y da
seguimiento a las acciones desarrolladas por empresas u organizaciones que solicitan la
intervencion de una tercera parte(agente externo, a la organizacién ) entidades
independientes de prestigio nacional e internacional responsables de garantizar el
cumplimiento de los estandares normativos establecidos dentro de sus politicas y
normativas, encargadas de valorar el desempefio y el cumplimiento exhaustivo de cada
pardmetro que ha sido disefiado especificamente para cada tipo de organizacion, con la
finalidad de otorgar una marca distintiva que sirva de ayuda a los usuarios para poder
distinguir un producto a diferencia de otros con similares caracteristicas y a la
organizacién en aspectos como gestidn, administracion, evaluacién de resultados,

implementacién de recursos y su control, etc.

En la actualidad este tipo de procesos que conlleva la adherencia a una certificacién
representa una decisién esencial de cada organizacién que decide regirse a una
certificacion que se enmarque dentro de los objetivos que cada organizacién ha estipulado
que sea capaz de proporcionarle seguridad y garantia en el momento de realizar una
eleccion eficiente por lo tanto es un factor indispensable de valoracidn y analisis que cada
organizacién u empresa debe tomar, debido al énfasis que dedican los clientes al momento
de escoger productos y servicios que cuenten con dichas certificaciones, por lo tanto se
han generado la apariciéon de distintas certificaciones a nivel mundial en diferentes
ambitos y a su vez el surgimiento de diferentes teorias propuestas por varios autores, los
cuales intentan orientar, instruir y dar un enfoque contextual de las existentes hasta el

momento, ya que con el paso de los afios han ido surgiendo mas con mayor frecuencia.

4.1 Organismos que interviene en la Certificacion

Como parte del sistema de certificacion, las normas y requisitos son piezas basicas sin las
cuales no se podria hablar de certificaciéon es asi que; (Rodriguez G. y Prats, 2007)
desarrollan la siguiente teoria en funcién de la definiciéon de certificacién dada por la
norma UNE-EN 45020, determinan la existencia de tres organismos que convergen dentro

de su proceso de certificacion.
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En tal efecto, El primero es quien elabora las normas técnicas, requisitos, y requerimientos
que deben cumplir quienes buscan certificarse, el segundo el ente que emite el documento
y abaliza el cumplimiento de las normas, y el tercero es la entidad certificada, sin embargo

aparece en su estudio el organismo acreditador.

Organismo Normalizador: Es el organismo que se encarga de elaborar las técnicas,

requisitos y normas para quienes solicitan su certificacién.

Organismo Certificador: Es una entidad independiente que garantiza el cumplimiento de
las normas establecidas que debe cumplir cada solicitante y en ciertos casos el organismo

certificador es el mismo organismo normalizador.

Entidad Certificada: Se trata finalmente de la entidad a la cual se le otorga el certificado,

siendo el objeto de andlisis.

Sin embargo, (Chamorro A. y Rubio S, 2016), discrepan con los fundamentos que
proponian (Rodriguez G., y Prats F, 2007), debido a que estas categorias no son evaluadas
por un organismo externo que garantice el cumplimiento de las normas proporcionando
imparcialidad y transparencia en sus acciones, denotando la importancia de contar con un

organismo acreditador.

Ante las aseveraciones de (Chamorro A., y Rubio S., 2016), con efectos secundarios y en
algunos de caracter negativo de los cuales gran parte de las personas hemos conocido
sobre los incidentes que han surgido desde el momento en el que las organizaciones han
comenzado a certificarse, es de valiosa aportaciéon contar con organismo acreditador
externo que sea quien garantice el cumplimiento de las acciones, de forma neutral e
independiente, el cual mantenga una posicién ajena totalmente objetiva y con una
perspectiva propia, del que difiere de aquel que forma parte del mismo circulo, por el
mismo hecho en que es un agente participativo y activo dentro de la organizacién y en
diversas situaciones no le permita tener una visién general y amplia de las eventualidades
que suceden en el proceso que conlleva una certificacion a diferencia de un organismo
acreditador independiente para el cual es una organizacién es desconocida en cierta
forma, donde sustenta su teoria Chamorro y Rubio, en la Ilustracién 7 se busca

representar los organismos que intervienen en la certificacion.
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ILUSTRACION 7 ORGANISMOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE CERTIFICACION.

Organismo

Certificador Entidad Certificada

Organismo
Acreditador

Elaboracién Propia. A partir de (Miranda F., Chamorro A., y Rubio S., 2016)

4.2 Tipo de Certificaciones

Por consiguiente estos autores determinan la existencia de tres tipos de certificaciones en
referencia a estos criterios, los mismos que explicaremos brevemente y nos centraremos

especificamente en el que se adapte a los requerimientos de la autora.

e En funcidn de la naturaleza de los organismos acreditador/normalizador: Trata las

Certificaciones de Naturaleza Publicay Certificaciones de Naturaleza Privada.

e FEn funcion al alcance de la norma en base a la certificacion: Certificaciones

Generales y Certificaciones Sectoriales.

e En funcién de la Naturaleza de la entidad certificada: Estas se dividen 3 categorias

principales como son Empresas, Productos y Personas.

Se focalizara en este tipo por ser de utilidad para el desarrollo de este estudio ya que se
pretende analizar las certificaciones que han sido disefiadas especificamente en el ambito
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turistico y con mayor énfasis dentro de la accesibilidad turistica por ser una industria que
proporciona productos y servicios a disposiciéon de empresas y personas que demandan
servicios especificos y exclusivas de acuerdo a cada preferencia, que determinen la
satisfaccion y el bienestar de cada individuo tomando en consideracion la citado
anteriormente. De esta manera se ha creado la siguiente ilustracion de acuerdo a los tipos

de certificaciones en funcién a la naturaleza.

ILUSTRACION 8 TIPOS DE CERTIFICACIONES EN FUNCION A LA NATURALEZA

Sistema de
Gestion de
Calidad

Ssitema de
Gestion
Ambiental

Responsabilidad

Social.

Tipos de

Certificaciones Certificados de

Calidad

Ecoetiquetas

Elaboracién Propia. A partir de (Miranda F., Chamorro A., y Rubio S., 2016).

4.2.1 Certificacion de Empresas.

La empresa que desee someterse al proceso de certificacidon a su modelo de gestién puede
hacerlo bajo los parametros y principios en funcién del objeto de certificacion de calidad,

medioambientales y de responsabilidad social.

Dentro de esta categoria que determinan los autores, la certificacion de empresas
intrinsecamente dentro del enfoque turistico al cual estd centrada esta investigacion
mencionaremos que las empresas estan encaminadas a los principios de la calidad,
principios medio ambientales y de responsabilidad social, aspectos fundamentales que

determinan el tipo de certificaciones al que una empresa puede incorporar sus acciones de
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gestién como sefial del cumplimiento de cada aspecto que involucra su interés de los
cuales mencionaremos mas adelante de forma detallada, con la finalidad de comprender si
son estas certificaciones herramientas eficaces y decisorias que determinan un papel
fundamental entre empresas del mismo tipo y cuales son su aportaciéon o contribucién

ante la sociedad.

4.2.2 Certificacion de Productos.

Corresponde a la certificacion de productos pudiendo ser bienes materiales como
servicios, cuya verificacion esta a cargo de entidades independientes a las cuales se rigen
de acuerdo a las normas y caracteristicas establecidas en cada sector de aplicacion. Las
certificaciones de productos pueden ser de calidad de productos, certificado de productos

ecologicos o ecoetiquetas, etc.

De igual manera, al mencionar a la certificacion de productos a la que hacen alusion
Chamorro y Rubio, los productos que se ofertan en el ambito turistico por ser una
industria compleja que engloba a diversos productos y servicios de distinta indole al ser
una actividad creciente econémicamente que ocupa un lugar primordial en la economia, la
certificacion de los productos deberia ser un factor determinante que regule y demande la
implicacién de los prestadores de productos que mantengan el compromiso de disefiar
productos que cumplan con las normativas dispuestas por entidades normalizadoras, ante
ello citaremos mas adelante las certificaciones existentes para cada tipo de productos en

relacion con la actividad turistica.

4.2.3 Certificacion de Personas.

La certificacion de personas permite evaluar las destrezas y los conocimientos adquiridos

que tiene un profesional para ejercer sus funciones en el campo laboral y los dominios de

su competencia en campos tanto tedricos como practicos segin el rol que va a

desempefiar. Esta certificacion se evaliia en base a pruebas establecidas por cada norma.
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4.3 Certificaciones en el Ambito Turistico Espafiol.

Abordaremos las certificaciones existentes en Espafia, por ser el entorno en el que se
desarrolla esta master tesis, y de acuerdo a las investigaciones previas, indagaciones sobre
la implicacién del turismo dentro del territorio espafiol y el reconocimiento a nivel
mundial del impacto que tiene la industria turistica y ser un eje de desarrollo econémico y
un factor crecimiento afio tras afno. Las certificaciones en el ambito turistico segin
Rodriguez G., y Prats F. (2007), han sido desarrolladas de acuerdo a la existencia de
distintos tipos de certificaciones en el proceso de la calidad tanto en procesos como en
productos. Los autores mencionan la creacién de la categorizacion de cuatro generaciones
de certificaciones, relacionadas en el ambito de la calidad, sostenibilidad, ambiental y en

los aspectos sociales, establecidos de la siguiente manera:

1. Certificaciones de Calidad del Proceso: Certifican la voluntad, la disposicion y la
capacidad de los procesos de mejora en base de los controles internos.

2. Certificaciones de Garantia de Calidad del Producto: Asegura al cliente la
calidad de los servicios con el cumplimiento de los estdndares de calidad.
Certificaciones Integrales de Proceso.

4. Certificaciones Integrales de Productos.

Y a cada una de estas certificaciones, los autores las han vinculado al sector turistico, que
de acuerdo a su categoria, principios, fundamentos, productos, servicios y campos de
aplicacion puedan ser diferenciados y agrupados de manera contextual para una mejor

comprension.

TABLA 3 TI1POS DE CERTIFICACIONES EN FUNCION DE LA CALIDAD
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Primera Generacion:

Certificacion de Garantia de Calidad del Producto .

Garantiza el aseguramiento de la calidad al cliente. La
calidad es el resultado de la satisfacciéon y el cumplimiento
de las necesidades que demanda cada cliente siendo
productos o servicios. (OMT)

Aplicada en el sector hotelero en referencia al Sistema
de Asignacion de estrellas.

Segunda Generacion

Certificacion de Calidad del Proceso con relacion al
producto.

Se basa en la implicacion de la planificacion sistematica en la
oferta de productos de calidad impulsados en la mejora
continua en los procesos. Surgié debido a la aparicién de las
normas ISO.

Normas ISO aplicadas a empresas turisticas, que
permitan medir y mejorar la calidad de sus productos
o servicios a través del control de los procesos.

Tercera Generacion

Certificacion de Calidad del Proceso con relacion al
medio ambiente.

En relaciéon con las normas ISO se cred normas especificas
con respecto al desempeno y el desarrollo de técnicas de la
gestion ambiental para el control eficiente y la gestion del
consumo de los recursos naturales.

Normas ISO 14001:96
Sistema Comunitario de Eco-gestién y Auditoria
EMAS

Cuarta Generacion

Certificacion de Calidad del Proceso de Cardcter
Integral

Se trata de incluir un tercer eje de sostenibilidad en
compromisos e implicaciones sociales enfocados en medio
ambiente, derechos humanos , condiciones laborales ,etc.
relacionados al aspecto de los consumidores y la sociedad.

Norma Internacional sobre Responsabilidad Social
Corporativa ISO 26000

Elaboracidn Propia. A partir de Rodriguez G., y Prats F. (2007)
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4.3.1 Primera Generacion:

Certificacion de Garantia de Calidad del Producto

La certificacién de primera generacion es el resultado del aseguramiento de la calidad de
los productos o servicios que se ofertan en el mercado turistico. Es el cumplimiento y la
satisfaccion de las necesidades de los clientes, quienes optan por elegir servicios
garantizados y diferenciados de acuerdo al desempeiio de sus acciones enmarcadas en los
procesos de calidad .En el sector hotelero la calidad se determina en el cumplimiento de
las normas y politicas de calidad en funcién del sistema de otorgamiento de estrellas a
establecimientos hoteleros que cumplen los minimos establecidos de calidad en cuanto a

su infraestructura, equipamiento, tamafo, y servicios complementarios.

4.3.2 Segunda Generacion:

Certificacion de Calidad del Proceso con relacion al producto.

La segunda generacion tiene implicacion con la gestién y los procesos de planificaciéon de
una empresa, a consecuencia de la interaccion entre trabajadores, la administracion y el
cliente. Es el disefio y cumplimiento de normas creadas para establecer parametros de
calidad que garanticen la mejora de sus servicios con el fin de evaluar resultados en base

a un control de procesos sistematicos.

Es asi, que a nivel internacional surgié las normas ISO 9000 en los afios 80 bajo la creacion
de sistemas y regulaciones que aporten la confianza en la adquisiciéon de productos

garantizados como sinénimo de seguridad en el consumo por parte de los clientes.

Y dentro del sector turistico espafiol aparece como eje fundamental el aumento de calidad
en los servicios turisticos. En el 2000 se cre6 el Instituto para la Calidad Turistica
Espafiola, (ICTE), entidad encargada del desarrollo de un sistema de calidad dirigida a los
establecimientos turisticos. Y se crea la Marca Q de Calidad Turistica Espafiola relacionada
a los servicios y productos turisticos como parte del ICTE. La Marca Q es la entidad que
confiere un distintivo de calidad turistica a quienes cumplen con los requisitos de calidad

establecidos bajo su sector que aseguren distincion, prestigio, rigurosidad y fiabilidad.
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4.3.2.1 LaMarca Q de Calidad Turistica.

La marca “Q” de Calidad Turistica es un certificado otorgado por el Instituto de Calidad
Turistica Espafola (ICTE) creado el 14 de abril del afio 2000 y q ue sigue operando hasta
el momento, es un organismo privado independiente sin &nimo de lucro y encargado de la
Certificacidn de Sistemas de Calidad para los Servicios Turisticos. Surgié con el proposito
de crear una diferenciaciéon en los servicios de calidad turistica frente a los destinos
emergentes que compiten con el mercado espafiol con el fin de ser reconocida en el ambito
nacional. “Bajo el objetivo de servir de elemento de diferenciacién cualitativa para los

usuarios de los servicios turisticos” (Q, Una certificaciéon necesaria, 2004. Pag:8).

ILUSTRACION 9 LOGOTIPO MARCA Q DE CALIDAD TURISTICA

CALIDAD TURISTICA

Tomado de http://www.calidadturistica.es.

La Norma de Calidad contempla dos requisitos que todo establecimiento o servicio

turistico debe cumplir para poder portar el distintivo:

Autoevaluacion: El establecimiento o servicio turistico es el que debe conocer de forma

interna si se encuentra manejando y cumpliendo las normas de calidad establecidas.

Auditoria: Evaluacidén externa realizada por un auditor independiente encargado de

controlar si se estan cumpliendo los parametros de calidad establecidos.
Las funciones del ICTE son las de Normalizar a través de normas de calidad y la

Certificacion del reconocimiento otorgado a las empresas que cumplen con estandares de

calidad establecidos.
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ILUSTRACION 10 CARACTERISTICAS DE LA MARCA Q DE CALIDAD TURISTICA

eAlcanza la satisfaccion de los clientes

Prestigiosa: : L
por su excelencia en los servicios.

] ) *Solo  los establecimientos que
Diferenciadora cumplen con los niveles minimos de
calidad pueden portar el distintivo.

eLos mecanismos utilizados para

Fiable: evaluar el cumplimiento de las
normas son independientes de cada
sector

*Se otorga la distincion a los
establecimientos y servicios que superan
las pruebas establecidas en los reglamentos
y normativa.

Rigurosa

Elaboracién Propia. A partir de Marca Q. de Calidad Turistica.

4.3.2.2 Normativa de la Q de Calidad.

Las normas de calidad en el servicio se refieren al proceso empresarial de la oferta de un
servicio hasta la entrega final al cliente. Estas normas son ofertadas por entidades publicas
y privadas a los establecimientos que basan sus acciones en proveer servicios de calidad

que permitan lograr la maxima satisfaccion a sus clientes.

El distintivo de la Marca de Calidad Turistica Espafiola es de caracter voluntario pero el
cumplimiento de sus normas es obligatorio y seran evaluadas de acuerdo al cumplimiento
de los valores minimos exigidos para los establecimientos turisticos de acuerdo a su

categoria y tipologia en aspectos de equipamiento, instalacion, servicios y gestion.

Existen 21 subsectores turisticos alos que se han disefiado normas de calidad especificas:

1.- Hoteles 'y  Apartamentos 3.- Servicios de Restauracion (segin
Turisticos. tipologia: carta, autoservicio, comida
2. Servicios  Turisticos de rapida, catering)

Intermediacion - Agencias de Viajes.
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4.- Campings y Ciudades de 14.- Empresas de  Autocares
Vacaciones Turisticos

5.- Espacios Naturales Protegidos 15.- Programas de formacién para
6- Oficinas de Informacién Turistica Guias Turisticos

7.- Convention Bureaux. 16.- Establecimientos Balnearios

8.- Palacios de Congresos 17.- Instalaciones Nautico-Deportivas
9.- Playas 18.- Patronatos de Turismo

10.- Campos de Golf 19.- Ocio Nocturno

.- Empresas de Tiempo Compartido 20.- Empresas de Turismo Activo

12.- Alojamientos Rurales 21.- Turismo de Salud

13.- Estaciones de Esqui y Montafa

4.3.2.3 Certificacion y Auditoria

El proceso de certificacidn es la consecucién de actividades y procesos que deben cumplir
las entidades turisticas solicitantes y otras contempladas por el ICTE de acuerdo a su
tipologia. El ciclo de auditorias bajo Normas UNE es de tres afios, el primer afio consiste en
la certificacidn, el segundo y tercero en el seguimiento, el cuarto la renovaciéon y comienzo

del ciclo tomando en cuenta la mejora continua y la garantia de los niveles de calidad.

4.3.3 Tercera Generacion:

Certificacion de Calidad del Proceso con relacion al medio ambiente

Las herramientas de gestion medioambientales que son aplicadas en este ambito a nivel
espafiol son las Normas ISO 14.0001:96 y la certificaciéon de calidad relaciona con el

medio ambiente dentro del reglamento del sistema de la Unién Europea EMAS.

4.3.3.1 Norma ISO 14.0001

La ISO 14.0001 es un conjunto de normas internacionales de caracter internacional y
voluntario, es un sistema de gestion medioambiental que aprueba a una empresa u
organizaciéon con el cumplimiento de politicas y requisitos legales para mejorar el

desempefio ambiental, la gestién y el logro de los objetivos ambientales.
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Puede ser aplicada parcialmente o en su totalidad de acuerdo a su estructura ya que no
establece criterios especificos de desempefio y a cualquier tipo de organizaciéon
independientemente de su tamafio o del sector al que se dedique. De este modo permite
fijar sistemas enfocados a los procesos ambientales de produccién interna que controlen

los efectos que generan hacia el medio ambiente.

Requisitos de la Norma ISO 14001

Dentro de los requisitos que establece la norma ISO 14001 las empresas u organizaciones
sin distincién de su tamafio, tipologia o de acuerdo a los productos o servicios que preste
deberd Crear un plan de manejo ambiental y un sistema de gestidn que optimizar,
documentar, implementar, mantener y mejorar de forma continua el Sistema de Gestion
Ambiental por lo tanto se regird a los siguientes requisitos generales que han sido

tomados desde la Normativa ISO 140001.

» Establecer una politica ambiental que se adecue a la empresa.

\4

Identificar los aspectos ambientales que surjan de las actividades, servicios y
productos, y los impactos ambientales significativos.

Identificar los requisitos generales y legales.

Identificar las prioridades, fijar objetivos y metas ambientales adecuadas.

Conocer la estructura del programa, e implantar la politica.

Implementar mecanismos de control, acciones correctoras y preventivas.

V V V V V

Realizar auditorias de seguimiento y revision, para determinar si se cumple con la

politica y el Sistema de Gestion Ambiental eficientemente.

“La norma ISO 14001 describe el proceso que debe seguir la empresa y le exige respetar
las leyes ambientales nacionales. Sin embargo, no establece metas de desempefio

especificas de productividad.”(ISO 14001).
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Proceso de Certificacion

Para iniciar el proceso de Certificacién la organizacién debera solicitar la certificacion a
AENOR conjuntamente con la entrega de informacion de la organizacion o si se requiere
informacién complementaria pues sera la organizacién certificada quien decida otorgar o

no el certificado, para proceder a la auditoria inicial.

La Auditoria Inicial es un proceso en el cual se evalia si la organizacién cumple con el
sistema de gestion y emplea los requisitos que son solicitados por Aenor y se desarrollan

en dos fases:

ILUSTRACION 11 PROCESO DE CERTIFICACION NORMA 140001.

1 Fase. El auditor debera verificar

2 Fase. El equipo auditor
comprobara.

*Auditara la documentacion del sistema
de gestion.

*Si la documentacion del Sistema de Gestion
esta correctamente implantado de acuerdo

* Evaluara las condiciones especificas del :
p a la normativa.

sistema, procesos, aspectos legales y
complementarios relacionados al | *Los resultados de la auditoria inicial son

sistema de gestion. confidenciales y AENOR dispondra de un

" y - .|| registro.
*Revisarda documentacién que evidencie g

el grado de Comprensién por lal*En el caso de la existencia de no
organizacién, desempeﬁo' procesos, conformidades, la organizacién debera
objetivos y funcionamiento del sistema. | presentar un plan de acciones correctivas,
ademas de un informe de resultados y
evidencias de respecto de las correciones
implantadas a AENOR, con un tiempono
mayor a 3 meses.

*Evaluacion de auditorias internas y la
planificacién de la segunda fase

Elaboracidn Propia. A partir del Reglamento aprobado por la Comisién Permanente de
AENOR el 2008-06-19.

De acuerdo a la Ilustracion se puede analizar las Fases de Auditoria establecidas dentro
del Reglamento aprobado por la Comisiéon Permanente de AENOR el 2008-06-19, las
mismas que deben ser adoptadas por todo tipo de organizacién en referencia a los
lineamientos establecidos por la Norma, posteriormente se procede con la evaluacién de

acuerdos y finalmente la otorgacion del certificado.
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Evaluacion y Acuerdos

El proceso de evaluacién consiste en analizar la informacién recolectada durante la fase
inicial que se ha sido descrito, al mismo que de acuerdo a los criterios de AENOR, de
acuerdo al caso pudiera requerir informacién adicional, o la implementacién del plan de

acciones correctivas. Una vez se haya cumplido con esta etapa AENOR emite 3 resultados:

1. Conceder el Certificado.
2. Conceder el Certificado, y realizar una auditoria extraordinaria.
3. No conceder el Certificado hasta la realizacion de una auditoria extraordinaria con

resultados satisfactorios.

Por lo tanto, se recalca que el Organismo Normalizador es el Unico ente que tiene la
decision final de conceder un certificado basandose en resultados reales que demuestren

la veracidad del sistema implantado.
Concesion del Certificado.

El Certificado se confiere con un plazo de tres afos tiempo en el cual podra utilizar la
licencia de la marca. Ademas de ésta, AENOR proporcionara documentos normativos y las
especificaciones de las actividades y caracteristicas de cumplimiento del Sistema de
Gestion Ambiental certificado. En el caso de mantenimiento o renovacion, la organizacion
deberd realizar una nueva solicitud y documentar las nuevas modificaciones siguiendo el
proceso de certificacion que se fue descrito inicialmente, como parte del control, auditoria

y seguimiento.

4.3.3.2 Reglamento Comunitario de Ecogestion y Eco auditoria EMAS

Con sus siglas en ingles Eco-Management and Audit Scheme (EMAS), desarrollado por el
European Committee for Standarization (CEN) o Comité Europeo de Estandarizacidn. Es el
sistema gestion y auditoria medioambiental al que se pueden adherir las organizaciones
privadas y publicas de todos los sectores de la actividad econémica. Es un estandar

establecido en Europa que constituye normas voluntarias de caracter abierto y gradual
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que permite a cada organizacion la elaboracién de un programa de actuaciones al que

debe regirse y alcanzar sus objetivos adaptado a su tipologia.

La politica medioambiental se define como "una declaracién publica y formalmente
documentada, por parte de la direccién de la organizacién, sobre las intenciones y
principios de accion de la organizacién acerca de su actuacion medioambiental, en la que
se destacan sus objetivos generales, incluyendo el cumplimiento de todos los requisitos
normativos correspondientes al medio ambiente, y que proporciona un marco para su
actuacion y el establecimiento de dichos objetivos y metas". Sistema comunitario de

Ecogestion y Eco auditoria. EMAS.

EMAS fue aplicado a nivel internacional a partir del afio 2010, que hasta entonces lo hacia
solo en Europa. Reconoce a todo tipo organizaciones que han desarrollado un Sistema de
Gestion Medioambiental que tenga como fundamento la responsabilidad de establecer la
mejora continua en sus procesos a través de la evaluacién de auditorias independientes.
Las auditorias de seguimiento y verificacion se realizan anualmente por entidades

independientes que goza de reconocimiento y credibilidad.

ILUSTRACION 12 LOGOTIPO DE LA CERTIFICACION AMBIENTAL EMAS

EMAS

Tomado de http://ec.europa.eu/environment/emas/index en.htm.
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Dentro del territorio espafiol AENOR

(Asociacién Espafiola de Normalizacién y

Certificacidon) es el organismo independiente encargado de certificar los sistemas de

gestion, de acuerdo al “Reglamento N2 1221/2009 del Parlamento Europeo que permite a

las organizaciones la adherencia con caracter voluntario a un sistema comunitario de

gestiéon y auditoria medioambientales directamente o a través de sus sociedades

participadas”. (Aenor, 2010). Bajo este sentido, en la Ilustraciéon 13, se ha plasmado el

proceso de verificacion EMAS, el mismo que establece las fases de auditoria y las funciones

que deben cumplir las orga

nizaciones certificadas.

ILUSTRACION 13 PROCESO DE CERTIFICACION VERIFICACION EMAS.

Antes de la visita inicial del verificador medioambiental. Fase 1.

*Informacién basica sobre la

organizacion y sus actividades.
*Politica y el programa
medioambientales.

*Descripcién del sistema de gestién
medioambiental.

*Informe de auditoria y acciones
correctoras.

*Proyecto de declaracion
medioambiental o  declaracién
medioambiental actualizada.

Auditoria inicial de verificacion (in situ).FASE 2

*Dispone de un sistema de gestién
medioambiental

*Implanta un programa de auditoria
en referencia al Reglamento EMAS.

*Cuenta con una
medioambiental EMAS.

declaracion

Aspectos a verificar

*Revisar el andlisis medioambiental de la
organizacion.

*Evaluar la ubicacién y condiciones del sistema
implantado.

*Revisar el grado de comprensién, por la
organizacidn, de los requisitos del reglamento
EMAS.

*Comprobar la
interna en conformidad con la

*Validar
ambiental

auditoria medioambiental
EMAS.

el contenido de la declaracion

Elaboracién Propia. A partir del Reglamento particular de Verificacién de Sistemas de
Gestion Ambiental segin reglamento ce n? 1221/2009. (Reglamento EMAS).
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4.3.3.3 Sistemas de Gestion Ambiental

Existen dos tipos de sistemas de gestion ambiental que se encargan de certificar

programas basados en procesos y programas basados en desempenos.

Por lo tanto un Sistema de Gestion Ambiental (SGA), permite establecer una estructura en
los procedimientos operativos que garanticen el mejoramiento del desempefio o la calidad

que aseguren el éxito de los programas y la politica ambiental.

Programas de Certificacion basados en Procesos.

Los sistemas de certificacién basados en procesos tienen en consideracion los parametros
establecidos por la norma 14001 para Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) a nivel
internacional y la EMAS de aplicacién europeo.

El SGA es el instrumento encargado de gestionar los aspectos ambientales de una
organizacién (empresa, institucién, etc.) ya que “es un ciclo continuo de planificacion,
accidn, revision y mejora del comportamiento ambiental de una organizacién en relacién
con el tipo y magnitud de los impactos ambientales de sus actividades, productos y
servicios.” ISO 14001.

La politica de las Normas ISO certifica a las empresas o actividades con la asignacion de un
logotipo, pero no se pueden certificar los productos basados en procesos ya que no existe
la garantia del cumplimiento de los estandares de calidad exigidos por una norma

especifica.

TABLA 4 PROGRAMA DE CERTIFICACION BASADO EN PROCESOS

P

Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) ISO 9000. La administracién establece
sistemas para monitorear ciertos aspectos ambientales significativos.

Se requiere consultores externos.

Enfasis en el ahorro de costos internos y mitigacién del impacto ambiental.
Relativamente costosas para empresas pequefias y medianas.

-+

El logotipo se otorga por establecer procesos, no por el logro de metas
establecidas

No hay estandares universales, no se pueden hacer comparaciones entre
diferentes negocios.

#

Elaboracién Propia. A partir de la Sociedad Internacional de Ecoturismo
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Programa de Certificacion Basado en Desempeiio

Los sistemas de certificacion basados en desempefio certifican si una organizacién cumple
con criterios externos objetivos ya que permite la comparaciéon entre empresas
certificadas que se dedican a la misma actividad que incluyen los principios ambientales,
culturales y econdémicos. El desempefio permite calificar el resultado final y los logros
alcanzados durante el desarrollo de las actividades emprendidas por cada empresa y se
distinguen del de procesos, al ser de facil acceso para empresas pequefias y medianas
debido a los costes menores de implantacién. Sin embargo las certificaciones basadas en el
desempefio se certifican cumpliendo pocos indicadores y requisitos se podria decir que
no garantiza tanta eficiencia como lo demuestran el de procesos al implantar normativas
especificas de acuerdo a cada estructura empresarial. (TIES,2004). Es asi, que las
ecoetiquetas forman parte esencial de los sistemas basados en el desempefio como parte
de implantacién de acciones pues son los indicadores que determinan la asignacién de

logotipos como garantia al cuamplimiento y concienciacion con el medio ambiente

TABLA 5 PROGRAMA DE CERTIFICACION BASADOS EN EL DESEMPENO

+ Establecen criterios que permiten hacer comparaciones directas con empresas
certificadas

+ Miden logros y resultados, no intenciones

+ Pueden incluir listas de verificacion comprensibles para empresas y
consumidores.

+ Menos costosas

+ Pueden ofrecer distintos niveles de logotipos

+ Apropiados para empresas pequefias, medianas y grandes

Elaboracidn Propia. A partir de la Sociedad Internacional de Ecoturismo.

4.3.3.4 Certificacion de producto ecologico o ecoetiquetas

En el proceso de certificacion ecoldgica interviene una tercera parte que previo al control
y verificacion del cumplimiento del desempefio de una organizaciéon demuestra atributos

ecolégicos ejemplares que determinan si un producto puede portar un sello
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representativo y el uso de un logotipo certificado bajo las especificaciones que presenta

cada uno.

Las ecoetiquetas son instrumentos de certificacion de caracter voluntario disenado
concretamente para la sostenibilidad ambiental. “Es un premio que se otorga a una
empresa o actividad que tiene mejor desempeiio en comparacion con las otras empresas
del sector” (TIES, 2004). Todas las empresas que definen un desempefio ambiental
podran ser acreedoras a los sellos de garantia que demuestran un desempefio notable y
que se diferencia de otras que enfatizan en el cumplimiento de las normativas y procesos

de implantacion.

Las ecoetiquetas representan un sistema de identificacién para productos y servicios que
basan sus estrategias en la practica de actividades que conlleven a la mitigacién de
impactos, reduccion de costes, aplicadas a destinos turisticos y gran parte de alojamientos

hoteleros, que han de convertirse en acreedores de sellos de conformidad.

De acuerdo al Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente ha disefiado
objetivos puntuales enfocados a los servicios turisticos que una eco etiqueta debe cumplir
dentro de la politica ambiental para el mejoramiento del comportamiento e implicacion de
pequefias y medianas empresas turisticas en actividades ambientales, y deberan
proporcionar informacioén a sus clientes sobre la importancia de la toma de decisiones con
respecto al medio ambiente, fomentando la concienciacién ambiental de todos los agentes

participativos en el entorno y en el que en el confluyen.

4.3.3.5 Global Sustainable Tourism Council

El Global Sustainable Tourism Council (GSTC) en coalicién con 27 organizaciones crea los
Criterios Mundiales de Turismo Sostenible para destinos y empresas privadas. Establecey
gestiona los estdndares sostenibles a nivel mundial con el propésito de elevar y mejorar
las practicas de turismo sostenible entre entidades publicas y privadas.

Es un organismo independiente creado con un entendimiento comun del turismo
sostenible y entre sus asociados establecen indicadores de rendimiento que permiten

alcanzar los criterios que una empresa debe aspirar , inicialmente han sido creados para
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hoteles y operadoras de turismo pero pueden ser aplicados dentro de la industria turistica
con el objetivo de proporcionar a los usuarios un ejemplo sélido del desarrollo conjunto
de acciones que garanticen su satisfacciéon y la identificacién de establecimientos o
destinos sostenibles, la gestion del medio ambiente, la proteccidn, el respeto y la

participacién de las comunidades locales donde se desarrolla dicha actividad.

Criterios Globales de Turismo Sostenible para Hoteles y Tour Operadores.

Los criterios que plantea GSTC se han dividido en cuatro ambitos, los cuales se
recomienda a las empresas la aplicacion en su totalidad y la justificacion del
incumplimiento de los mismos respectivamente en el que no pueda ser aplicado a una
organizaciéon o destinaciéon a causa del tamafio de la organizacidn, factores sociales,

culturales, econdémicos, ambientales, o de la normativa local.
El cumplimiento de estos criterios se los realizara para verificar el desempefio de las

entidades suscritas, usada como una herramienta de control y mejora en la realizacién de

las acciones implantadas y el grado de implicacién.
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ILUSTRACION 14 CRITERIOS GLOBALES SUSTAINABLE TOURISM COUNCIL.

Criterio C. Aumentar el
beneficio de las comunidades,
los visitantes, la cultura y
disminuir los impactos
negativos.

eEstrategia para un destino sostenible. 2. Organizacién de
Gestién. 3. Monitoreo. 4. Gestion de la Estacionalidad
del Turismo.5.Adaptacion del Cambio Climatico. 6.
Inventario de Atracciones y Actividades Turisticas. 7.
Regulacién de la Planificacion. 8.Acceso para Todos

*Monitorizacion econdmico.2.0portunidades de empleo
local.3.Participacion publica.4.0pinién de la comunidad
local. 6.Acceso local.7.Formacion y conocimiento del
turismo.8.Prevencién de la explotacién.9.Apoyo a la
comunidad.10 Favorecer los emprendedores locales y el
comercio justo.

eProteccion de las atracciones.2.Gestion de
visitantes.3.Comportamiento de los
visitantes.4.Proteccion del patrimonio
cultural.5.Interpretacion del
emplazamiento.6.Propiedad intelectual

® Riesgos ambientales.2.Proteccién de entornos
sensibles proteccién de la vida salvaje.3. Emisiones de
gases de efecto invernadero. 4.Eficiencia
energética.5.Gestion del agua Seguridad del agua.
6.Calidad del agua.7.Aguas residuales.8.Reduccién de
los residuos sélidos.9 Contaminacion luminica y
acustica.10. Transporte de bajo impacto

Elaboracidn Propia. A partir de Consejo Global de Turismo Sostenible

Por lo tanto, a través de esta ilustracion se puede evidenciar los parametros que establece

el GSTC para hoteles y operadores turisticos y sus cuatro criterios para cada campo de

accion y dentro del Criterio A. de la Gestion Sostenible existe el apartado 8, sobre Acceso

para Todos y delimitan dos indicadores especificos que deben cumplir un establecimiento

dentro de su politica de gestion, es por ello que he considerado oportuno investigar cada

criterio y citarlos brevemente, como parte de un analisis comparativo que facilite la

comprension y la valoracion critica que acredite relacionar esta informacién con el

estudio de esta master tesis basada en la accesibilidad.
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Los indicadores que establece el Acceso para Todos son:

IN-A8.a. Politicas que favorece el acceso a instalaciones y emplazamientos turisticos,
incluidos los lugares con relevancia cultural y natural, a personas con discapacitados o

requisitos de acceso especificos.

IN-A8.b. Las soluciones de accesibilidad estan disefiadas teniendo en cuenta la integridad
del emplazamiento y las comodidades razonables que requieren las personas con

discapacidades.

Bajo este contexto, se ha elaborado la siguiente tabla que retdne las caracteristicas de las
certificaciones que se han considerado mas importantes dentro de la industria turistica,
por el hecho de ser reconocidas internacionalmente, y ser adoptadas por la mayoria de
establecimientos como muestra de aceptacion y reconocimiento al buscar la adherencia a
cada tipo de certificacién que mejor se adapte a sus requerimientos y le proporcione la
garantia y seguridad que demanda ante la pluralidad de certificaciones que han surgido
por los miembros del GSTC. En cuya tabla se extraerd informacioén esencial sobre los
aspectos basicos de las certificaciones analizadas objetivamente focalizadas en los
requisitos y criterios de aplicacién que permitan deducir si dentro de las certificaciones
medioambientales existe la insercion de los criterios de responsabilidad social y
accesibilidad. Ademas, se aclara que no se ha incluido los valores econémicos que
representa certificarse, ventajas y desventajas de cada una de ellas, ya que gran parte de la
informacién es de dificil acceso y no estd disponible al publico sin embargo para los fines

de la valoracion comparativa por la que fue creada, ha sido lo bastante apta.

TABLA 6 CUADRO COMPARATIVO DE ECO CERTIFICACIONES SOSTENIBLES
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ECOETIQUETA CREADA AVALA SINGULARIDADES PRINCIPIOS RENOVACION REQUISITOS
v Politica de Turismo Responsable
(Herramientas Legales).

BIOSFERE v' Conservacién del Patrimonio
En 1998 porel | LaUNESCOy la Integra las normas | Sostenibilidad (Ambiental, Cultural.(Concienciacién y
Instituto del Organizacién ISO y EMAS. Social y Cultural). conservacion )
Turismo Mundial del Certifica Destinos, Responsabilidad Social. Anual v/ Conservacién y mejora ambiental.
Responsable Turismo (OMT). | Productosy Calidad v/ Satisfaccién e implicacién del cliente.
(ITR). Empresas. (Calidad, seguridad, accesibilidad,
g!g?ﬂiﬁf conocimiento).

TOURISM

Desarrollo Econémico Social.
(Responsabilidad Social,
contribucion del desarrollo).

GREEN GLOBE 21 | Surge en Organizacion Basada en aspectos | Gestidn Sostenible. v" Minimizacién de residuos,
Australia en Mundial del recomendados por Social y econémico. reutilizacion y reciclado.
1994. De la Turismo la Agenda 21. Patrimonio Cultural. v Eficiencia Energética, conservacion y
iniciativa de Medio Ambiente Anual gestion.
WTTC. v Gestion del agua potable.
v" Depuracién de aguas.
v" Politica Ambiental de compras
v Desarrollo social y cultural.
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ECOETIQUETA CREADA AVALA SINGULARIDADES PRINCIPIOS RENOVACION REQUISITOS
1. Programa de gestion
GREEN KEY Se crea en | Tiene el soporte | Se puede aplicar a | ambiental.
Dinamarca en | de destinos maduros | 2. Implicacién de los v'  Obligatorios y optativos.
1994 y la|La OMT y del | de trabajadores v" Internacionales y comunes a todos los
Fundacién para | PNUMA. litoral o wurbanos, | 3. Informacién a los Anual paises (80%) y especificos a nivel
la  Educacién destinos de interior. | clientes. _
i nacional (20%).
The Green Ambiental 4. Agua
Key (FEE) la adopta 5. Limpieza y lavado. v" De los optativos se debe obtener un
el 2002. 6. Residuos 7. Energia minimo de 16 puntos de un total de
8. Coml'da y l?ebld'as. 42,75 puntos.
9. Ambiente interior.
10.Jardins y 4areas de
aparcamiento 11.Activitats
verdes
12. Administracion del
negocio.
EARTHCHECK Impulsado por
el gobierno Gobierno Basado en los | 1.Energia: Implantacién de una Politica de Desarrollo
australiano y australiano principios de la | 2.Agua Sostenible, para los proveedores y clientes.
Centro de Agenda 21. 3. Residuos Anual v' Mide los impactos ambientales,
Investigacion 4. Comunidad local: sociales y econémicos.
Cooperativa del 5. Productos quimicos
Turismo Fomenta la Responsabilidad Social
EARTHCHECK Sostenible Corporativa.
en 1997.
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ECOETIQUETA CREADA AVALA SINGULARIDADES PRINCIPIOS RENOVACION REQUISITOS
GREEN KEY Disefiado para Se concede a L I.nterés Y comp.romiso v' Ahorro y conservacion del agua
. hacia la mejora ambiental. L.
ECO RATING HAC (Hotel establecimientos R S — Anual. v Ahorro energético
PROGRAM Association of hoteleros y resortes | oo reduzcan el impacto v Gestion de residuos sélidos
Canada) en de todo el mundo ambiental. v' Gesti6n de residuos peligrosos
1997. Autoevaluacién 3. Programas de v/ Calidad de la atmésfera interior
online y  una | proteccion del medio v" Divulgacién a la comunidad local
inspeccion  in-situ :22?12;;5 . impl?cl;lai‘ilgs v' Construccién de infraestructuras
Eﬁgfﬁr}f Y SRED RS, enla coln.lunidad loca,l. . 7 Uswdeloud.
4 Politicas y practicas
ambientales. Liderazgo de
proteccion ambiental a
nivel nacional
5. Altos niveles de
responsabilidad ambiental
social.
1. Energia.
ECOLABEL 2. Agua.
SR Creada en | La Comisién | Los paises con mas 3. Detergentes y Cada tres afios. Existen 97 criterios: 30 son obligatorios y 67
i € b 1992 por la Europea. eco-etiquetas desinfectantes. opcionales. Los opcionales deben obtener un
T M iniciativa de la concedidas son 4. Residuos. minimo de 20 puntos de un maximo de 126,5
EU \(f Comisiéon Italia y Francia. 5. Otros servicios. puntos.
[B U | a h e | Europea. 6. Gestion general.
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ECOETIQUETA CREADA AVALA SINGULARIDADES PRINCIPIOS RENOVACION REQUISITOS
NORDIC Creada para % gggzzgg de aguz.e Dispondra de un Plan de Gestion Ambiental:
ECO-LABEL Oficial de los prod.u-ctos y i energia. Cada tres afios. pudiendo ser la Norma ISO 14001 o una EMAS.
paises SErvicios 3. Productos

o nérdicos, quimicos. De acuerdo a la capacidad de habitaciones de
ed?o L"GQ surgi6 en 1989. 4. Gestién de un hotel , debera disponer habitaciones
/// Conocida como re51duos.. ) especificas para personas con discapacidad,
(4 / “The Swan”. §  Imimmrachin @ s ademas deberd estar enfocado en el

’,,I, empleados. medioambiente

6. Informacién al '

cliente.

ECOTEL

EC@TEL

The Halmark of Envirormenally Sersitive Hote's

Se 1inicié en
1993 por la
consultora
HVS
(International
Eco Services)

Se pueden recibir
inspecciones
Programadas y
sorpresa.

Eficiencia energética

e Gestion del agua

* Gestion de los residuos
e Educacién ambiental
del personal y de la
comunidad
eCompromiso
medioambiental

Bianual

Formacioén a sus empleados
Manejo de Energia
Compromiso Ambiental.
Manejo de desechos solidos
Conservacién del agua.

ASANENENEN

Elaboracidn Propia. A partir de Fraguell Sansbello, M. (2015). Instrumentos de Gestién para un Turismo Sostenible. [Apuntes academicos]. UdGMoodle.
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El propésito de la elaboracion de la Tabla 6, ha sido reunir y ejemplarizar las
caracteristicas basicas que relnen las ecoetiquetas que forman parte del Global
Sustainable Tourism Council las mismas que establecen parametros ambientales, pero se
ha creido oportuno realizar una analitica comparativa entre las certificaciones
ambientales y examinar si dentro de sus lineamientos, requisitos y criterios se toma en
referencia la accesibilidad y la responsabilidad social como aspectos esenciales para la
obtencion de un certificado , ante ello podemos notar que dentro de las 8 elegidas,
solamente 2 establecen criterios de aplicabilidad con referencia al estudio central de esta
master tesis, por lo tanto esta herramienta visual comparativa nos ha mostrado la
importancia y la necesidad de contar con certificaciones especificas en el ambito de la
accesibilidad, dejando la interrogante , si estas eco certificaciones ambientales de
reconocimiento ambiental pudieran implantar los principios de la accesibilidad como
parte central operativa, y cudl seria el grado de aceptaciéon tanto de las empresas y
establecimientos proveedores de productos y servicios como de los turistas que buscan
adquirir servicios diferenciados que sean capaces de asegurar el compromiso y
sensibilizacién con el medio ambiente y porque no de contribuir con la responsabilidad
social, los derechos humanos que faciliten la autonomia de las personas con discapacidad
a ofrecer entornos amigables que garanticen el disfrute del ocio de igual manera como las

personas que no lo son de manera universal.

4.3.4 Cuarta Generacion:

Certificacion de Calidad del Proceso de caracter integral.

Esta ultima generaciéon de certificaciones abarca los aspectos sociales e integran el
concepto de sostenibilidad vinculado con las actividades productivas y los compromisos
sociales. La Organizacion Internacional de Normalizaciéon ISO y los paises miembros de la
organizacion en el ano 2005 dieron inicio a la elaboracion de las normas de
Responsabilidad Social que fueron realizados dentro de la politica y lineamientos que
establece la creacion de las normas ISO, tras la participacion activa y aportaciones de sus
miembros y expertos en el area de estudio , fueron publicadas en el 2010 como Norma ISO
26000 a nivel internacional y adoptado a nivel nacional de forma idéntica como Norma

UNE-ISO 26000 en el 2012 y se incorporo a las normas AENOR.
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Las Normas AENOR han desarrollado un sistema de gestion especificamente para las
organizaciones que establecen aspectos relacionados con la Responsabilidad Social por lo
tanto entre sus elementos de certificacion se establece criterios especificos para cada uno
como es Accesibilidad fisica, accesibilidad web, empresas familiarmente responsables,
memorias de sostenibilidad, y Certificacién de la Accesibilidad Universal, (del cual se hara

referencia de manera mas profunda en un préximo apartado).

4.3.4.1 NormasISO 26000 Responsabilidad Social. AENOR

Las normas de Responsabilidad Social (RS) fueron creadas con el propésito de determinar
criterios que permitan establecer una mejora en la toma de decisiones de las
organizaciones del sector publico y privado con el objetivo de contribuir al desarrollo

sostenible y el desempefio integral de la organizaciéon de manera eficaz.

La ISO 26000 proporciona una guia de RS a todo tipo de organizaciones del sector publico
y a las organizaciones empresariales que proveen productos y servicios que no afectan al
medio ambiente al ejecutar actividades operacionales de manera socialmente responsable

adaptandose a las necesidades de los clientes para lograr su satisfaccion.

A diferencia de las normas de gestion de calidad ISO 9001 y las de gestion ambiental ISO
14001, las normas de Responsabilidad Social no tienen requisitos ya que contiene guias
voluntarias, y ninguna certificacion estableceria una demostraciéon de conformidad
respecto a esta Norma Internacional por lo tanto no es contemplada como una norma de
certificacion. Sin embargo, la ISO 26000 al igual que todas las normas es utilizada como
estrategias competitivas y de diferenciacion ante otras organizaciones, debido a la
capacidad de influir tanto en inversores, empresarios, trabajadores, usuarios y clientes en

elegir productos y servicios basados en el desempefio que adoptan sus principios.

Sin embargo la norma de Accesibilidad Universal conocida como Norma UNE 17001-1y el
Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal UNE 170001-2 pueden ser es perfectamente
relacionada con la certificacion ISO 9001 al estar disefiada con parametros estructurales
similares como son la planificacion, objetivos, acciones correctivas y preventivas, siendo
un factor valorado por las organizaciones que ya han obtenido la certificaciéon de calidad y
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quienes establecen dentro de sus objetivos empresariales acciones que permitan lograr la

satisfaccion de sus clientes y los trabajadores que alli laboran.

5 Normasy Certificaciones de Accesibilidad Turistica.

En este apartado nos centraremos en las normas y certificaciones de calidad en la
accesibilidad turistica existentes en la Unién Europea, especificamente en Francia y
Bélgica ya que son paises pioneros en la elaboracién de enfoques sistematicos basados en
normas y certificaciones de accesibilidad propios que garantizan al consumidor la
adquisicién de servicios fiables, diferenciadores , especificos avalados por instrumentos
relacionados en el area como son la legislacion de cada pais (leyes y reglamentos
obligatorios), de la administracion publica y el cumplimiento de requisitos y normativas
voluntarias basadas en estdndares de calidad establecidos tanto para el sector publico y

privado.

De acuerdo con las investigaciones realizadas previamente, las Normas en el ambito
turistico estadn vinculadas directamente con la calidad en la prestacién de productos y
servicios; las mismas que son verificadas y reguladas por organismos nacionales e
internacionales que normalizan el cumplimiento de los requisitos establecidos que una

empresa u organizacion debe cumplir en conformidad a cada sector.

Por lo tanto se investigara cada caso en profundidad y se analizara el rol que desempefian
en la prestacion de productos y servicios accesibles ofertados en el mercado turistico
europeo. Como resultado del mismo permitira elaborar criterios de comparacién con la
marca de calidad accesible existente en Espafa que contribuyan con la evaluacién del
grado de efectividad frente a estos dos modelos de certificacién en base a sus experiencias
y modelos de implicacidon; como referencia ante estos destinos emergentes fuertemente
demandados por turistas con discapacidades durante las dltimas décadas. Finalmente se
plantea una secciéon de recomendaciones que se podrian tomar en consideraciéon al
momento de disefiar un modelo de certificacion accesible universal capaz de ser
implantado por los paises que integran la comunidad europea en cuanto a la accesibilidad

a los edificios, infraestructura, entorno natural, transporte, servicios de hosteleria
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(hoteleria y restauracién), formacion de profesionales y la accesibilidad en la informacién

(disefio web y servicios accesibles en linea).

5.1 Caso de Estudio: Francia

Dentro de este apartado se ha considerado oportuno analizar el caso de Francia, por ser
uno de los paises que integran la lista de los “Front Runners” de acuerdo al Reporte
Mapping and Performance Check of the Supply of Accessible Tourism Services del 05 de
Abril del 2015”, debido al desarrollo de programas de accesibilidad a nivel nacional y
regional, que ha sido vinculado con la difusién e implicacién de la oferta turistica accesible
dentro de su territorio, el mismo que sigue vigente desde su momento de creacion y se ha
convertido en un referente internacional como caso de estudio de buenas pricticas
accesibles turisticas con mencién en establecimientos hoteleros y actividades turisticas
como modelo de gobernanza y direcciéon del Gobierno Francés. Bajo este contexto se ha
indagado dentro de la existencia de la etiquetas de accesibilidad turistica Tourisme et
Handicap, y la etiqueta para territorios Destination pour Tous otorgadas por el Ministerio
de Turisme y Comercio Francés. Para ello se ha recopilado los pardmetros y normativas
que establece cada una de ellas previo a la asignaciéon de dichos certificados hacia las
entidades certificadas que cumplen con las regulaciones dispuestas por el organismo
certificador. Finalmente se detalla el caso de estudio de la ciudad de Burdeos como
ejemplificacion de las acciones ejecutadas dentro de la primera ciudad turistica accesible

francesa como sefala la etiqueta Destination pour Tous.

5.1.1 Legislacion

En referencia a la creaciéon de la etiqueta Tourisme et Handicap y posteriormente a
Destination pour Tous son parte de las acciones que determind la creacion de la Ley del 11
de Febrero del 2005 del Gobierno Francés por la igualdad de derechos y oportunidades, la
participacién y la ciudadania de las personas con discapacidad. Dentro del Capitulo IV se
establece la comisién de derechos y la autonomia de las personas con discapacidad, con el
fin de mejorar la participacion ciudadana en la vida social, por lo tanto, como parte de los
articulos que tratan sobre este tema, dio el inicio a la creacién de actividades de ocio
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disefiadas para personas con discapacidad que confluyan en la satisfaccion y
mejoramiento de la calidad de vida. Por lo tanto se establece la adecuaciéon del medio
ambiente, la construccién de carreteras , instalaciones de los espacios publicos, los
sistemas de transporte, sistemas de comunicacién, mejoras en el entorno urbano y la
organizacion de todo tipo de actividades que garantice la accesibilidad a las personas con
discapacidad. Ademdas esta ley, se focaliza en la creacién de medios de transporte
adaptados a las necesidades de las personas con discapacidad, lo cual favorece al
cumplimiento de la cadena de valor accesible que permita ejercer la practica turistica

como mencionamos anteriormente.

5.1.2 Tourisme et Handicap Label

La etiqueta francesa “Tourisme et Handicap” establecida en el afio 2001 por la Secretaria
del Estado para el turismo junto con la asociaciéon que lleva el mismo nombre han
disenado normas de calidad para alojamientos turisticos dirigidas especificamente para
personas con discapacidad las mismas que siguen vigentes hasta el momento dentro del
territorio francés. Es una cooperacidn entre el Ministerio de Turismo (DGE), el Ministerio
de Cultura y la Comunicaciéon (DIRECCTE), la Asociacion de Turismo y Minusvalias (ATH),
profesionales del sector turistico, autoridades locales y las asociaciones de personas con
discapacidad. Por lo tanto la etiqueta mantiene los objetivos con los que se fundamenté en
su creacion y ha pasado a convertirse en un referente dentro de la industria turistica, ya
que al ser concebida dentro la politica de estado influye directamente en el tipo de
productos y servicios que se ofertan dentro del mercado turistico como sindénimo de
prestigio y reconocimiento a las acciones que realizan determinados establecimientos
quienes han decidido adherirse a la certificacidn. Por otro lado, desde el mes de Enero del
afio 2016, se han entrado en vigor el disefio de un nuevo logotipo y se ha remplazado la
version del 2003. Tourisme et Handicap mantiene dos objetivos claros que determinan los
fundamentos de la etiqueta que proporciona informacién integral y real que garantiza la

calidad de las instalaciones y la prestacion de servicios turisticos:

1. Proporcionar informacién fiable sobre la accesibilidad de las estructuras

alojamiento, sitios e instalaciones turisticas.
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2. Desarrollar una oferta turistica adaptada a los discapacitados.
“Tourisme et Handicap” esta enfocada paralelamente a:

» Turistas con discapacidad, ya que permite identificar los proveedores de servicios
accesibles dentro del mercado nacional y garantiza recibir atenciéon adecuada
acorde a la necesidades que demanda como si estuviera en casa.

» Profesionales del turismo que procuran realizar esfuerzos en la creacién de
espacios e infraestructuras accesibles de ocio que implementen los requerimientos
necesarios para suplir todo tipo de carencias en base a una adecuada gestién y
gobernanza que doten de reconocimiento y diferenciacién al mismo ante los
establecimientos que no cuentan con certificacién de accesibilidad alguna.
Ademas pretende crear sensibilizacién en los profesionales involucrados recibir
personas con discapacidad y ser parte de la Red Francesa de Turismo Institucional

y la Asociacion Tourisme et Handicap.

ILUSTRACION 15 CERTIFICACION TOURISME ET HANDICAP

AN

X3

g

TOURISME & HANDICAP

Tomado de http://www.tourisme-handicaps.org/les-labels.

La etiqueta esta disefiada concretamente en cuatro tipos de discapacidades, motriz, visual,
auditiva y mental. Por lo tanto se asigna a cada una de ellas un pictograma diferente, como
figura en el logotipo de la etiqueta, el mismo que se confiere a la entidad certificada
posterior a la evaluaciéon y cumplimiento de la normativa que estipula el organismo

normalizador francés, las mismas que se mencionaran mas adelante. Se recalca que al
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igual a las distintas certificaciones que hemos analizado, ésta es un proceso voluntario
gratuito creado directamente por el Ministerio de Turismo y Comercio, por lo tanto
adquiere un valor territorial global, y representa reconocimiento a nivel interno/externo
en funcién de normalizar la actividad turistica accesible como parte de los estatutos
establecidos dentro de la legislacion francesa. Ademas se indica que no existen canales de
difusion y promocién ya que al estar vigente desde el 2001 es asociada por los usuarios
dentro y fuera del territorio, de este modo portar el distintivo constituye reconocimiento y

estimula la adquisicion de productos y servicios turisticos fiables avalados por el estado.

5.1.2.1 Criterios que determinan una estructura de Ocio dentro de la etiqueta

Tourisme et Handicap.

Dentro de los requerimientos de las personas con discapacidad al desplazarse fuera de sus
hogares, la seguridad en los entornos que se ofertan, deben estar vinculados con el facil
acceso a los equipamientos y a la informacién proporcionada por sus proveedores. Por lo
tanto para su elaboracion se tomd en cuenta los aspectos prioritarios de las personas con

discapacidad.

a. Para la deficiencia motora y discapacidades multiples: el acceso a los
equipamientos.

b. Para las deficiencias mentales: el tipo de residencia y actividades de
esparcimiento.

c. Para las deficiencias visuales: la accesibilidad sobre algtin lugar de residencia y la
autonomia en el lugar del desplazamiento.

d. Paralas personas con enfermedades mentales

e. Paralas personas con discapacidad temporal: la satisfacciéon de encontrar la oferta
de servicios accesibles

f. Para las personas con deficiencias auditivas: la practica de actividades y la

necesidad de informacién visual.

Se crearon cuatro pictogramas (visual, mental, auditivo y motriz) en deferencia a la
vulnerabilidad a la que estd sujeta una persona que se encuentra en un entorno

desconocido y mas aun cuando presenta un tipo de discapacidad, para reducir los
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impactos a los que se enfrentan en la vida cotidiana e implicaciéon en el sector turistico se

debe:

ILUSTRACION 16 PROCESO DE IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE LAS PERSONAS
DISCAPACITADAS.

Acciones que determinen

1. Lla integracion para
Identificar la Conocer las desventajas reducir desventajas que

discapacidad que sufre de las personas que
una persona (visible u padecen de

dificulten la autonomia y
puedan gozar de las

. . mismas oportunidades que
oculta) de acuerdo a su discapacidad y la el resto de la sociedad.

comportamiento. dificultad que

representan. 2. El conocimiento de

actividades que  sean
seguras material y
psicolégicamente
confortables

Elaboracién Propia a partir de Tourisme et Handicap.

Es asi que en base a estos elementos la etiqueta ha creado los pictogramas para cada tipo
de discapacidad y establece definiciones especificas para cada una de ellas, de esta forma
se ha realizado una segmentacion para la creacion de productos y servicios que se adapten
a cada perfil. El rol que desempefian las organizaciones y establecimientos que forman
parte de la certificaciéon han de considerar las implementaciones que deben realizar para
poder ofertar entornos adecuados que sean propicios para el desarrollo de la actividad
turistica ya que al formar parte de esta red los establecimientos que portan la etiqueta,
tienen la responsabilidad de ejercer sus funciones de manera transparente y eficaz que
este cuidando y mejorando sus procesos continuamente para brindar servicios de calidad
que a su vez es una alerta que recibe cada turista al identificar al establecimiento como
parte de este grupo nacional (Tourisme et Handicap Label), como sefial del cumplimiento
de los requisitos que establece la normativa y es la ratificacion del tipo de productos y
servicios que demandan todas las personas avalados por la seguridad, confianza y

reconocimiento a nivel internacional que otorga la filiacion a este sistema de certificacion.
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TABLA 7 TOURISME ET HANDICAP “LAS PRINCIPALES FAMILIAS DE DEFICIENCIAS”

Tipo de Pictograma Definicion Especificidad
Discapacidad
*Persona Sorda: No escucha
sonidos y la comunicaciéon debe
hacerse por lenguaje de signos u
otras técnicas visuales.
Dificultad de percibir, “Persona  con Problemas de
Discapacidad ﬁ escuchar y descifrar Audicién.

Auditiva mensajes de audio. *Personas con Discapacidad
Auditiva: Tiene audicién residual y
puede leer los labios. Puede
encontrar soporte en aparatos de
audicion.

*Personas analfabetas.
Es la dificultad de *Personas que hablen otras
comprension, lenguas.
Discapacidad comunicacion y toma de | *Nifios.
Mental decisiones. *Adultos mayores
Al igual que discapacitados
mentales necesitan informacion
visual y audio simplificado.
Es la dificultad de | *Deterioro parcial o total de la
desplazamiento de un | movilidad.
lugar a otro y el uso de | *Problemas de comunicacion
Discapacidad sus extremidades | *Dificultad para controlar sus

Motora superiores o inferiores. acciones y expresarse.

Personas con Discapacidad Motora
en silla de ruedas, se mueven con

un andador baston o muletas.
Personas ciegas con ceguera total
Deficiencias visuales o | que desarrollan sentidos de tacto,

cegueras son | oido, olfato, y gusto.

Discapacidad caracterizadas por una | Discapacidad visual diferente a la
Visual limitaciéon total o muy | percepcion de los elementos

seria de la funciéon

visual.

ambientales (visién borrosa, campo
visual reducido e iluminacion.
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TABLA 8 TOURISME ET HANDICAP Y LAS RELACIONES CON EL MUNDO, EL AMBIENTE Y LA ACCESIBILIDAD”

Tipo de Familia Con relacion al Mundo Con relacion al Ambiente

a. Utilizan del lenguaje de | La comunicacién empieza con la mirada,
ﬁ signos que permite la | lectura de labios y lenguaje de signos.

/ comunicacion con los demas.
El interlocutor debe comunicarse de

b. tienen dificultad en recibir | acuerdo con la velocidad, precisién y calma
informacion por no escuchar | con la que el discurso se lleva a cabo.

con la misma frecuencia que los
demas.

a. Personas Sordas.
b. Personas con
discapacidad auditiva.
c. Personas con

. . c. necesitan el soporte de algin
deficiencias auditivas.

dispositivo sonoro que permita
escuchar a los demas.

e Dificultad al realizar | La creacion de lugares seguros incentiva la
actividades mentales, | confianza, la comunicacién y la pedagogia.
comunicacion y toma de | El establecimiento de actividades claras,
decisiones. Cada dia es un | concretas y simples de preferencia
aprendizaje continuo generado | repetitivas.

. ) or el estrés que involucra un
Discapacidad p q
lugar desconocido
Mental
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Tipo de Familia

Discapacidad Motriz

Con relacion al Mundo

Esta sujeto bajo dependencia y
la ayuda de otros para
desplazarse de un lugar a otro.

Es una discapacidad visible y su
deficiencia es a consecuencia de

algin impedimento de
desplazamiento locomotriz, de
funcion postural, de

comunicacién o de la
alimentacion.

Con relacion al Ambiente

Se debe procurar mantener un trato normal
y evitar las actitudes demasiado
sobreprotectoras y un trato excesivo
condescendiente ya que las personas con
discapacidad motriz tienen sentido de
autonomia, por lo general estan adaptados
a los entornos ambientales pues es parte de
su vida cotidiana.
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Las personas que han sufrido | Son personas que tienen gran sentido de
de ceguera desde su nacimiento | orientaciéon y atencién a los detalles, la
no conocen el mundo y deben | comunicacion es oral y es la primera fuente
hacerlo utilizando sus otros | de informaciéon empleada para guiarse
sentidos (tacto, gusto, olfato) | dentro de un entorno nuevo.
permitiéndoles conocer los | Para guiarlos se debe utilizar la técnica
obstaculos Deben aprender a | universal que ayuda a los desplazamientos.
leer, a desplazarse con ayuda | La persona sujeta el codo de su guia y este
de bastones y a  percibir | le guia teniendo en cuenta por anticipado
detalles sonoros. los peligros o eventuales obstaculos.

Discapacidad Visual
Deterioro de la vision central,
de la periferia, de visién
borrosa, y de otras
amputaciones en el campo
visual.

Elaboracidén Propia. Fuente Tourisme el Handicap
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5.1.2.2 Organismos que pueden acceder a la certificacion.

Las estructuras que pueden acceder a certificarse se han clasificado de la siguiente
manera y para la obtencion del distintivo deberan cumplir con criterios de evaluacién
especificos de acuerdo a los requisitos de recepcion y a los servicios de accesibilidad de
manera obligatoria que especifiquen los entornos de calidad capaces de asegurar a las
personas con discapacidad la maxima autonomia en el lugar de recreacién. Por lo tanto la

certificacion contempla los siguientes tipos de establecimientos turisticos y hoteleros.

TABLA 9 CATEGORIAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS.

CATEGORIAS DE ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

Alojamiento Hoteles, centros de vacaciones, campings, casas de
huéspedes, hostales residencia, alquileres amueblados.

Empresas de alimentacién Restaurantes, pubs, bares,
Areas de recepcion e informacion Oficinas de turismo, sitios de informacion turistica
Actividades culturales Castillos, monumentos, museos, jardines

Centros de actividades de tiempo Instalaciones deportivas, parques tematicos, piscinas
libre de ocio

Elaboracién Propia a partir de Tourisme et Handicap Label.
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5.1.2.3 Etapas de la Certificacion

El proceso de certificacién para la obtencién de la etiqueta Tourisme et Handicap se lleva a
cabo con el cumplimento de pasos estipulados que establece el 6rgano regulador de la
marca en referencia a cada tipo de establecimientos y a las especificaciones de los cuatro

pictogramas.

Paso N? 1: Para que los establecimientos puedan certificarse se debera realizar una
peticion a la autoridad regional competente quien sera el agente encargado de coordinar

las actividades dentro de la regién.

Paso N2 2: Se entregara un vademécum que contenga la informacién necesaria
(reglamento, procedimiento que debe seguir las comisiones territoriales, caracteristicas
generales, especificaciones relacionadas con la actividad y variaciones por servicios

tematicos) para que los profesionales preparen el siguiente paso.

Paso N2 3: Cada interesado debera completar un cuestionario enviado por el delegado
regional, serd una herramienta de autoevaluaciéon que contemple los criterios actuales de
accesibilidad del establecimiento en referencia a los cuatro pictogramas que establece la
etiqueta, y en funcién al cumplimiento de los parametros establecidos debera diagnosticar
si sus espacios permiten el facil acceso y la autonomia de las personas con discapacidad

dentro del cumplimiento de los objetivos de la etiqueta.

Paso N2 4: Si el cuestionario es positivo, se realiza una inspeccion del lugar con dos
auditores certificados, uno especializado en turismo y otro en requerimientos sobre la
discapacidad, quienes comprobaran si las instalaciones pueden obtener la certificacion y

que tipos de especialidades abarca.

Paso N2 5: Después de la inspeccion realizada por los auditores el expediente se sometera
revision por la comision territorial presidido por la division de turismo del representante
de areay se procedera a entregar el distintivo que debera ser portado en la parte exterior
de los establecimientos para que facilite el reconocimiento por parte de los turistas como
una herramienta bilateral, tanto como promocién como un medio de referencia de la

calidad de los servicios existentes.
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5.1.2.4 Duracion y condiciones de la Etiqueta

La etiqueta se otorga por un tiempo maximo de cinco afos y es renovable después de una

nueva inspeccién que evalue el seguimiento de los criterios de accesibilidad.

Cada establecimiento podra certificarse con un minimo de dos y con el maximo de las
cuatro familias de discapacidades existentes, sin embargo se podra si el establecimiento lo

desea podra solicitar una nueva asignacion de pictograma

La comisién de atribucion territorial serd el encargado de quitar el distintivo a los
establecimientos que quebranten con las obligaciones definidas en la prestacién de
servicios para personas discapacitadas estipuladas en el certificado de cumplimiento que
firmaron como garantia de su gobernanza, y retirar el distintivo de sus instalaciones, del

material de informacién y promocion.
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ILUSTRACION 17 PROCESO DE CERTIFICACION. TOURISME ET HANDICAP LABEL.

Proceso de Certificacion

—

Proveedor turistico

v

Contacta

v

Comité Regional de

Turismo —

v

Analiza el cuestionario, y

->

Entrega el cuestionario que evalua el
nivel de accesibilidad y de la calidad
ofrecida en las instalaciones de acuerdo a
los cuatro tipos de discapacidades.

—
realiza una autoevaluacidn
1
Envia a 1 profesional del
sector turistico y 1

representante de personas con

v

discapacidad

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

La comision regional envia
al solicitante un informe de
puntos fuertes y débiles,
permitiéndole realizar las
mejoras requeridas para
obtener la etiqueta.

Elaboraran un registro de las
instalaciones que han sido
adaptadas como de las que
necesitan modificaciones.

v

Finalizada la evaluacion, la
autoridad regional examina el

informe de los peritos.

Biboe

v

Se concede la etiqueta, con un
minimo de dos hasta cuatro tipos

de pictogramas.

Duracién de cinco afios, renovable
después de inspeccién que asegure el
cumpliendo los criterios establecidos.

Elaboracidn Propia a partir de Tourisme et Handicap
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TABLA 10 CUADRO RESUMEN DE TOURISME ET HANDICAP.

ETIQUETA

OBJETIVOS

CATEGORIAS

AMBITOS DE
EVALUACION

QUIEN EMITE LA
ETIQUETA

CERTIFICACION

RENOVACION

“Tourisme et
Handicap”.

&3
)

_ |QDH
\/

TOURISME & HANDICAP

Proporcionar

informacién fiable y
objetiva  sobre la
accesibilidad en
alojamientos e

instalaciones turisticas
Desarrollar una oferta
turistica adaptada a
los discapacitados.

B W=

Motriz
Visual
Auditiva
Mental.

*Alojamiento
*Empresas de
alimentacidn.

*Areas de recepcién
e informacion.

*Actividades
culturales.

Centros de
actividades de

tiempo libre de ocio

Secretaria del
Ministerio de
Turismo

Elaboracién Propia a partir de Tourisme et Handicap

Duracion de 5
afios y se otorga el
distintivo que
debe ser colocado
en la entrada del
establecimiento.

Previo a la
inspeccién  del
establecimiento
que evalie el
seguimiento  de
los criterios de
accesibilidad.
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5.1.3 Etiqueta para territorios Destination Pour Tous

La etiqueta Destination Pour Tous fue creada en el afio 2013 por el Ministerio de Turismo
de Francia y conto con la participacion de los mismos agentes que formaron la etiqueta
Tourisme et Handicap como medida de implantaciéon y cumplimiento de la ley de 11
febrero del 2005 desarrollando politicas y parametros de accesibilidad dentro del
territorio francés que involucran el derecho de las personas con discapacidad, la equidad
de trato y condicion. Por lo tanto después de haber evaluado el impacto territorial que ha
tenido la etiqueta Tourisme et Handicap desde su progreso, se detectd la carencia de
uniformidad de la planta turistica dentro de un mismo territorio de manera completa e
integral ante la necesidad de contar con el mayor tipo de prestaciones y elementos
accesibles que un destino puede congregar en su totalidad o en gran parte de ella dentro
del ambito urbanistico, de la edificacién, del transporte, la comunicacién e informacién
con el propésito de ofertar productos y servicios accesibles que garanticen la autonomia
de las personas con discapacidad promoviendo el facil acceso y la reducciéon de los
sistemas complejos que entorpecen las actividades de ocio, las deficiencias existentes
dentro de la planta turistica que complican el desarrollo de la actividad turistica
plenamente dentro de un destino. Por lo tanto, Destination pour Tous propone elegir
destinos que cumplan con la mayor cantidad, calidad y variedad de actividades,
prestaciones, servicios accesibles hacia turistas y residentes, acciones que permitan
extraer el comportamiento, y la forma en que perciben los turistas con discapacidad a
diferencia de los turistas que no lo son, para determinar sus necesidades y requerimientos
dentro de un destino, ademas de destinar mejoras en los aspectos de la vida cotidiana y los
desplazamientos dentro del territorio de esta manera se propone categorizar y nombrar
los destinos que cumplen con los requerimientos establecidos y asignarles la etiqueta
como reconocimiento de fiabilidad, seguridad y garantia que presenta hacia sus futuros
visitantes bajo la cobertura, implicacion y cumplimiento de las leyes de accesibilidad ,

sector publico y privado y organismos internos territoriales.
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ILUSTRACION 18 LOGOTIPO DESTINATION POUR ToOUS LABEL.

DESTINATION
POUR TOUS

Tomado de http://www.tourisme-handicaps.org/destination-pour-tous/

Es asi que la etiqueta Destination Pour Tous mantiene los mismos pictogramas definidos
por Tourisme et Handicap (deficiencia motriz, mental, auditiva y visual) y sus principios
de agrupacion que facilitan la provision especifica de instalaciones que demanda cada

usuario en referencia a sus necesidades.

Destination pour Tous es asignado a los territorios cuya oferta turistica cumple con al
menos 2 de las 4 familias de handicap (auditiva, mental, motoras y visuales), los mismos
que se comprometen a ampliar su oferta turistica a otras familias con discapacidad y
ofrecer nuevos servicios accesibles para la poblacién en general fundamentados en el

disefio universal.

El uso y la representacién de los pictogramas que utilizan ambas etiquetas francesas se
mantienen con la intencidén de entregar al publico o a los usuarios (turistas, residentes)
una herramienta visual que sea facilmente reconocida y asociada con rapidez. Pero existen
diferencias puntuales entre ellas, Tourisme et Handicap establece su proceso de
certificacion que puede ser demandado en cualquier momento a través el sitio web oficial
de la etiqueta, la organizacidn es de caracter evaluador ya que son los propietarios de los
establecimientos turisticos los que solicitan la adherencia a la certificacién y se

comprometen al cumplimiento de los requisitos estipulados, y mantener el distintivo que
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se ha conferido , el mismo que debe ser portado al exterior de sus instalaciones y ser
difundido por todos los canales de comunicacién que utiliza cada organizacion. Se puede
certificar con un minimo de dos pictogramas de los cuatro existentes y tendra una validez

de cinco afios y puede ser renovado previo a una siguiente evaluacion.

Por otro lado, Destination Pour Tous es una etiqueta disefiada especificamente para
certificar territorios o regiones es decir destinos que cuenten con una serie de atributos y
el cumplimiento de criterios de certificacion accesible que se establece la normativa a la
que estad sujeta, y que integre de manera global a todos los servicios que un turista
demanda ya que muchas veces existe disponibilidad hotelera adaptada sin embargo se
evidencian falencias en el transporte, comunicacion, o viceversa, por lo tanto el proposito
de esta certificacion es garantizar un destino accesible total que de acuerdo a sus

caracteristicas, los turistas sean quienes lo elijan como sinénimo de fiabilidad y garantia.

El certificado se emite por un periodo de 3 afios a los territorios que garantizan el nivel de
accesibilidad que se requiere ademas se comprometen a fortalecer la oferta existente,
revisar su evoluciéon durante los dos afios de su implementacion, cumplir y adaptarse a los
objetivos que establece la ley del 2005 sobre la accesibilidad de edificios publicos y

servicios de transporte publico.

Desde su afio de creacién (2013), han existido dos convocatorias anuales, para permitir a
los territorios candidatos presentar su proyecto, sin embargo el tinico destino que hasta el
momento se ha certificado es Burdeos, convirtiéndose actualmente como el unico destino
reconocido por la etiqueta totalmente accesible en Francia. La tercera convocatoria esta
vigente y tendra un plazo de postulaciones y nominaciones hasta el 5 de septiembre del

presente afio.

Destination Pour Tous se caracteriza por certificar territorios que cumplan con una
politica de accesibilidad global basados en tres aspectos esenciales; servicios turisticos,
servicios de la vida cotidiana y desplazamiento y para lograr la integracion deben
interrelacionarse entre ellos para lograr el desarrollo integral en base a la fusion de
servicios accesibles como muestra del compromiso y la ratificacion de acciones que realiza
el territorio, juntamente con la participacion del estado, entidades publicas y privadas,
propietarios de la planta turistica, inversores, profesionales, entidades educativas, casas y

centros de asistenciales, etc. que faculten la actividad turistica accesible en su mayor
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totalidad posible y que se oferte servicios de calidad, disfrute , variedad, y confort a los

usuarios con o sin discapacidad alguna.

ILUSTRACION 19 ASPECTOS CONTEMPLADOS DENTRO DE DESTINATION POUR TOUS.

SERVICIOS TURISTICOS SIS

SERVICIOS DE LA

VIDA COTIDIANA Vias para llegar a los

territorios y dentro de
la misma.

Alojamiento.

Restauracion

Actividades e

instalaciones
culturales.

Tiendas, Locales.

Acceso a los servicios
y la infraestructura de

Servicios de
atencion, asistencia y

apoyo. transporte.

Actividades e
instalaciones
deportivas y de ocio

Disefio de la
accesibilidad de la
carretera .

Servicios abiertos al
publico

Actividades al aire
libre

ACCESIBILIDAD GLOBAL INTEGRAL

Elaboracién Propia. A partir dela Guia Metodologica Destination Pour Tous Label.

Cada proyecto debe presentar las ofertas de servicios accesibles a las personas con
discapacidad o personas con movilidad temporal y debera realizar un analisis de la oferta
existente y la oferta disponible de los servicios turisticos, y los medios del desplazamiento
dirigido a la ‘"orientaciéon al cliente”, haciendo posible el mantenimiento de los

compromisos de accesibilidad en el territorio.

Servicios Turisticos, incluye alojamientos, restaurantes y actividades deportivas de ocio,
aire libre por lo tanto deben ser etiquetados como "Turisme et Handicap" o deben

presentar un certificado accesibilidad que evidencie haberse sometido a un control de
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auditoria por la Comision Nacional y el cumplimiento de las establecidas durante todo el

ano.

Servicios de la Vida Cotidiana El territorio debe ofertar servicios completos sobre los
elementos de la vida cotidiana (tiendas, servicios abiertos al publico, atencién al publico )
que garanticen el facil acceso a estos servicios a las personas con discapacidad, y que
puedan beneficiarse del territorio por lo tanto la organizacién, debe proveer garantias de

seguridad.

Desplazamiento, dentro del objetivo de cada proyecto se debera garantizar a las personas
con discapacidad o movilidad reducida la calidad de uso y servicios, desde la llegada al
territorio durante su estancia asegurando que la persona con discapacidad su autonomia

dentro de las actividades planificadas dentro de proyecto.

5.1.3.1 Relacidn entre el Territorio y la Etiqueta Destination Pour Tous

Para que un territorio pueda obtener la etiqueta Destination pour Tous debera contar con
dos aspectos: 1) Tener Vocacién Turistica, estar situado en dentro de un perimetro
geografico delimitado y ofertar servicios accesibles que ayuden al mejoramiento de la
calidad de vida para residentes y turistas. 2) Contar con Oferta Turistica Accesible, el
territorio debe disponer de una politica accesible, un inventario turistico que reuna la
oferta accesible disponible basada en los cuatro pictogramas que garanticen la autonomia
y el libre ejercicio del turismo. Es asi que el territorio deberd ser accesible
financieramente, deberan existir distintos precios y categorias para que el turista pueda

elegir. El territorio debera cumplir con las siguientes caracteristicas.
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TABLA 11 CARACTERISTICAS QUE DEBE REUNIR UN TERRITORIO DESTINATION POUR TOUS

Caracteristicas del Territorio

1. Tener vocacidn turistica y oferta accesible

2. Estar comprometido con la accesibilidad. La oferta es parte de las normas de
accesibilidad dentro de la vida cotidiana de sus ciudadanos.

3. Garantizar la informacién, desarrollo de politicas de comunicacién para cada tipo de
discapacidad y contar con folletos informativos, paginas web.

4. Contar con profesionales formados que presten atencion a personas con discapacidad.

5. Contar con una Politica de Difusién y capacitaciéon formativa que permitan entender
las necesidades especiales.

6. Involucrarse en con el progreso y la mejora continua después de la concesion de la
etiqueta

7. Debera contar con la participacién de los actores publicos y privados, asociaciones de
personas con discapacidad, actores del sector turistico , sector comercial, los servicios
publicos , autoridades de transporte y carretera.

Elaboracién Propia. A partir de la Guia Metodolodgica Destination Pour Tous
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Pre-Requisitos

Gobernanza

Perimetro del Territorio

Oferta Turistica Accesible

Politica de Comunicacion

Sensibilizacién y Formacion

Compromiso con el Territorio

Estar representado por una tnica autoridad.
Nombrar un jefe de proyecto

Contar con comité directivo (integrado por
representantes).

Area geografica delimitada, orientada en calidad de
vida de los turistas, llevado por una autoridad con
legitimidad en éI.

Presentar una politica global de la accesibilidad
fundamentado en los tres aspectos: Servicios
turisticos, servicios de la vida cotidiana,
desplazamiento.

Desarrollar una politica de comunicacion que
garantice la informacién de las personas con
discapacidad en el frente de su residencia y el lugar
de la oferta existente en el territorio (pagina web,
folletos informativos) .

Contar con un plan de sensibilizacién y capacitacién
para los actores para orientarles sobre las
necesidades especiales relacionadas con los
diferentes tipos de discapacidad.

Determinar acciones para mejorar la calidad.
Revision anual de los compromisos y documentar los
progresos. Proponer durante el primer periodo de
certificacion, un plan de difusién y capacitacién a los
actores locales.

Autoridad a cargo del caso.
Supervisor designado para el proyecto.
Comité directivo.

Perimetro debe estar ilustrado en mapas.
La vocacion turistica del territorio.
Contar con oferta turistica accesible.

Analisis y requisitos para el acceso a las prestaciones
y servicios en el territorio. Documentos cartograficos
para localizar los servicios ofertados.

Emitir un informe con informacién sobre los métodos
de valoracién del territorio, opinion de Comisiones o
municipales en el territorio sobre la accesibilidad
existentes

Informacién accesible a los tipos de discapacidad
para los que se solicita la etiqueta.

Informacién sobre el lugar de centralizacién de la
informacion.

Establecer una metodologia para la atencién del
cliente.

Plan de sensibilizacién y la formacién profesional
para los implicados en el turismo, actores del sector
comercial , cAmaras de comercio e industria,
asociaciones de personas con discapacidad, servicios
territoriales, servicios de transporte ptblico y
carreteras.

Compromiso firmado por los actores involucrados.
Presentacion de la programacién para los 3 afios de
concesion.

Elaboracidn Propia. A partir de la Guia Metodoldgica Destination pour Tous.

Consultar el sitio www.accessibilite.gouv.fr. Para
obtener la informacién. Crear un inventario turistico
de los lugares de excursion o estancias adaptadas.

El perimetro debe ser lo suficientemente importantes
para ser un destino turistico.
Un territorio importante debe incluir un cierto
numero de contactos locales y mantener sinergias
con la direccidn del proyecto.

El territorio candidato debera contar con evaluadores
independientes para analizar las ofertas turisticas y
los servicios cotidianos.

La politica de comunicacién serd analizada por la
Comisién Nacional para la comunicacion.

Participacion y la coordinacién de todos los actores
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5.1.3.2 Etapas del Proceso de Atribucion de la Marca.

El proceso de la atribucién de la marca se compone de dos etapas como se representa en la
Tabla 13, en la que se establece las acciones que deben realizar tanto el Territorio como
la Comisién Nacional. La primera etapa consiste en la presentacién del formulario de
solicitud para la preseleccién de la oferta turistica del territorio, por lo tanto el organismo
certificador (territorio) presentara el formulario de solicitud que se ajuste con los criterios
establecidos por el organismo normalizador, y serd la Comisién Nacional el organismo que
decida la aceptacion de la solicitud en funcion de los criterios que han sido presentados y

«

quienes determinen el estado de “ admisible” o la peticion de mas informaciéon que

solvente la peticion.

Por lo tanto si se han determinado positivos la Comisién solicitara la auditaria sobre
accesibilidad por un organismo independiente al territorio. La segunda etapa consiste en
la Revision de la Auditoria de accesibilidad presentada por el territorio como parte final
para la acreditacion del certificado, para ello el territorio debe presentar su informe de
auditoria a la Comisién Nacional quienes verificaran si ha sido completada

satisfactoriamente, cumple con la normativa establecida.

Finalmente se otorgara la etiqueta por un periodo de tres afios, en funcién de cualquier de

los cuatro pictogramas.
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TABLA 13 PROCESO DE ATRIBUCION DE LA MARCA.

Territorio

Comision Nacional

Primera Etapa:

Formulario de solicitud para la
preseleccion de la oferta turistica
del territorio

Debe presentar la solicitud y

cumplir con los criterios de
adjudicacion (términos de
gobierno, ofertas turisticas
accesibles, comunicacion,

formacion y desarrollo que oferta
el territorio.

1). Decide la admisibilidad de la
oferta en funcion a los criterios
establecidos y puede solicitar
mayor informacién.

2). Si la oferta se considera
admisible, la CN preselecciona el
territorio y pide auditar la
accesibilidad de su oferta turistica
por una firma independiente.

Segunda Etapa

Revision de la auditoria de
accesibilidad del territorio
preseleccionado y la concesién de
la etiqueta.

El territorio presenta la auditoria
de la accesibilidad del territorio,
hacia la Comision Nacional.

1). La CN decide sobre la auditoria
que ha sido completada.

2). Asigna la etiqueta por un
periodo de 3 afios de

oferta turistica disponible por lo
menos por 2 de 4

familias con discapacidad

Elaboracidn Propia. A partir de la Guia Metodoldgica Destination pour Tous.

De esta manera se determina las asignaciones que debe cumplir las dos partes, y permite

que el territorio realice una autoevaluacién de sus recursos e infraestructura el cual

debera medir su situacion inicial y su oferta de accesibilidad turistica que se ajuste a los

requerimientos de la comision nacional. Por otro lado la auditoria independiente que exige

la comisién es un aspecto importante a sefialar ya que existe la participaciéon externa e

independiente a las partes interesadas, con el proposito de cumplir con la veracidad y

transparencia para que los resultados no sean intrinsecos o modificables de acuerdo a la

conveniencia.
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5.1.3.3 Auditoria del territorio candidato.

Posterior a la inscripcién y habiendo sido admitido dentro de la convocatoria se procede a
la evaluacioén de la accesibilidad de su oferta turistica, por lo tanto la Comisién Nacional es
el organismo auditor y establece el cumplimiento minimo obligatorio de los siguientes

puntos:

v" Visitas de imprevisto a la principal ruta turistica.
v' Visita a los alojamientos que portan la marca Turisme et Handicap, el
cumplimiento y obligaciones reglamentarias del entorno construido.

v" Toma de muestras y control establecido por el territorio.

<\

Comprobar la disponibilidad de los servicios y comercios por muestreo.
v" Verificacién de la aplicacién de los medios de comunicacién para las personas

discapacitadas.

Las visitas de evaluacién se llevaran a cabo conjuntamente con las asociaciones de
personas discapacidad o movilidad reducida de los tipos de discapacidad existentes en el

pais. Se indica que el costo de la evaluacién es responsabilidad del territorio candidato.

5.1.3.4 Generalidades de la Marca Destination pour Tous

v La zona geografica del territorio candidato puede tener jurisdiccién de uno o mas
departamentos, y sus actividades deben estar orientadas al turismo y enfocado en
la calidad de vida de los turistas.

v’ El territorio debe estar representado por una autoridad tinica que puede combinar
varias autoridades locales o institucionales.

v El proyecto debera contar con oferta turista accesible y deberd mantener y realizar
acciones de mejora de la accesibilidad dentro de su territorio, ain después de la
concesion de la etiqueta.

v El gobierno deberé aplicar métodos que incluyan la sostenibilidad, y la implicacion
a nivel local de los agentes publicos y privado, sector turistico, comercial,
autoridades de transporte.

v El territorio debera crear un comité directivo integrado por los representantes de

los organismos que permitan la sinergia entre profesionales del turismo, sector
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comercial, servicios gubernamentales, cdmaras de comercio, asociaciones que
representan personas con discapacidad o movilidad reducida, asociaciones
encargados del transporte, regionales y departamentales comités de turismo, los
servicios gubernamentales los mismos seran los responsables de nombrar un jefe
de proyecto el mismo que sera el nexo entre la Comisiéon Nacional durante el

periodo que dura la certificacion .

Es por ello que se ha analizado el proceso de certificacion que establece la etiqueta
Destination pour Tous para territorios y se aprecia que la Comisién Nacional ha
delimitado el proceso que debe regir una entidad certificada sin embargo no se ha podido
obtener mayor informacién sobre los aspectos que se evaldan y cuales son los parametros
de cumplimiento que establece, por otro lado no se define la existencia de un Sistema de
Gestion o Gobernanza que deba ser implantado por el territorio, lo que superpone la
oportunidad de crear una propuesta de mejora al sistema actual, como objetivo de estudio

de esta master tesis.

5.1.4 Ejemplo Practico. Burdeos “Ciudad piloto "para la aplicacion de la etiqueta

Destination Pour Tous.

La ciudad de Burdeos esta situada en el suroriente de Francia, es considerada una ciudad
muy importante después de Paris, y Marsella por ser declarada Patrimonio de la
Humanidad de la Unesco en Junio de 2007 debido a su casco urbano. Hoy en dia, la ciudad
presenta una amplia diversidad de oferta turistica y un registro econémico de desarrollo
alto debido a la industria turistica. Asi que el Ministerio de Comercio y Turismo de Francia
bajo las ordenanzas de la ley vigente del 11 de febrero del 2005 sobre Accesibilidad y la
existencia de la etiqueta nacional Turisme et Handicap, existen dentro de la ciudad
alrededor de 56 establecimientos turisticos que portan dicho certificado, permitiendo la
creacion de sinergias entre el sector publico y privado, por lo tanto el flujo turistico de
personas con discapacidad motora y mental han incrementado durante la tltima décadas
debido a esta apuesta y compromiso de la ciudad. Bajo este objetivo Burdeos gano el titulo
ciudad piloto de la etiqueta nacional "Destination pour Tous " en el 2013. Sin embargo
para conseguir esta distincion se implementaron estrategias de gestiéon y gobernanza

desde el 2011. Por lo tanto, en la convocatoria del 2014 de “Destination pour Tous ~ el

96



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

comité nacional con admisible la solicitud del territorio y en julio del mismo afio obtuvo la
etiqueta y la asignacion de dos pictogramas para discapacidad motriz y mental basada en

una oferta turistica adaptada que faciliten la autonomia y el ocio dentro del territorio.

ILUSTRACION 20 BURDEOS DESTINO ACCESIBLE Y OFERTA TURISTICA

e il
O P

— |
Lugares Culturales ‘

Imagenes tomadas de http://www.tourisme-handicaps.org/destination-pour-tous/
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Como se observa en la Ilustraciéon 20 Burdeos ofrece una variada oferta turistica accesible
y presenta actividades adaptadas para personas con discapacidad especificamente basada
en los pictogramas mental y motor. La ciudad ofrece servicios adatados en funcién a sus
requerimientos y en caso motriz cuenta con equipos de movilizaciéon como silla de ruedas
que cuenta con el soporte humano de profesionales para operarlas.

Su oferta turistica tanto para establecimientos hoteleros, restauracion, transporte y
servicios complementarios buscan proporcionar servicios de calidad que garanticen la
autonomia de las personas con discapacidad al reducir barreras que impiden su disfrute
total es asi que dentro de su sitio web oficial se encuentra la informacion util, de esta
forma proporciona seguridad al turistica de las actividades disponibles dentro del

territorio bajo el contexto del “Disefio universal para todos”.

Implicaciéon de la Politica Municipal de Burdeos y la Accesibilidad.

La gestion Municipal de Burdeos y su implicaciéon dentro del ambito de la accesibilidad ha
predispuesto la delegacion de funcionarios encargados de cumplir con normas la actividad
y se ha designado: un delegado para temas de discapacidad, un delegado de Turismo
adjunto, dos delegados de Misién dedicado a estos temas. Ademas de la creaciéon de un
Consejo y minusvalia, y el disefio de una politica en favor de las personas que padecen de
algun tipo de discapacidad que faculte la relacién integral con la vida cotidiana y la ciudad.
Para ellos se ha elaborado un proyecto social y una carta de la ciudad en referencia a la

Minusvalias.

A continuacion se ha elaborado una tabla que permita resumir los documentos que se han
disenado con el propésito de dinamizar la oferta turistica e incrementar el arribo de
turistas hacia el territorio tomando en consideracién el analisis de los elementos
accesibles de la ciudad y la elaboracion de rutas especificas por el casco antiguo, calles,

plazas, edificios monumentales, patrimoniales y museos.

TABLA 14 PUBLICACIONES REALIZADAS ASOCIADAS A LA ACCESIBILIDAD DEL TERRITORIO
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Guia de Turismo 2007

Creada por el Ayuntamiento y la
Asociacién de Turismo y Discapacidad.
Cuenta con circuitos adaptados para
personas con discapacidad mental, motriz

y fisica.

Creacion de 3 Itinerarios

Detalle de planos accesibles, direcciones y
servicios complementarios.
1.  Circuito Palais Galien (2km).
2. Circuito del Centro Histdrico.
(3,6km).
3. Circuito Jardin Botanico (2,8
km).

Tourisme et Handicap

Etiqueta de Certificacién otorgada a
establecimientos turisticos que garantizan

el acceso permanente.

Folleto de Patrimonio

METROPOLE

BORDEAUX

Describe la declaracién otorgada por la
Unesco.

1.  Plano “Circuito UNESCO
accesible ”, planos en relieve y la
localizacion de lavabos
accesibles.

2. Descripcién y perspectiva
axonometria de los 10
principales monumentos de la

ciudad.

Pagina Web

DECOUVRIRBORDEAUX A VOIR. A FAIRE

ACHETER ET RESURVER EN IGNE

Al T

Cuenta con informacién relacionada con la
accesibilidad del destino y la oferta

turistica existente.

Elaboracidn Propia a partir del Manual de turismo accesible para todos: Alianzas publico-privadas

y buenas practicas. OMT (2014).
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ILUSTRACION 21. CARACTERISTICAS ACCESIBLES DE BURDEOS

Movilidad y Transporte

Rcorridos a pie, tranvia y autobuses.Plazas de aparcamiento para discapacitados. Facil acceso para
personsa con discapaciitadas .Rampas de acceso a nivel del suelo. Empleo del Sistema de cableado APS
(alimenracion por el suelo). Estaciones con bancos(apoyo isquiatico). Paneles con informacién que
inidcan tiempo de arribo y salida de tranvias y autobuses . Maquinas de ventas de billetes. No existen
escaleras para llegar a los andenes.. Avisos sonoros empotrados en el pavimento.

h 4

Mobiliario y Equipamiento Urbano

Servicios Higiénicos aacesibles gratuitos en la via publica.Areas de estancias con bancos dentro del casco
antiguo. Vias peatonales amplias. Disposicion de Papeleras dentro de toda la ciudad. Supresion de
escaleras. Semaforos sonoros. Paneles Informativos.

Suelos y Pavimentos

Resistentes al deslizamiento seco o mojado. Protecion de arboles con hierro forjado. Placas de bronce
impregnadas en el pavimento (leyendas de personajes ilustres.). Franjas delimitadas y con relieve.
Cuentan con sistemas que impiden el acumulamiento de agua.

A4

Percepcion Sensorial

Guias en Braille, maquetas tactiles a escala vertical de los edificios monumentales mas importantes.
Visitas guidas al interior de los museos. Itinerarios patrimoniales y gastronémicos sensoriales. Objetos
de piedra empotrados en las calles principales disefiados para discapacidad visual. Planos y mapas en

relieve.

Seguridad Vial.

Entornos accesibles seguros. Recorridos a pie, en bicicletas y sillas de rueda. Precios Razonables. Zonas
de aparcamiento subterraneas seguras con ascensor y plazas reservadas para discapacidad motriz .
Pasos peatonales marcados por franjas de senafiizacién.

Sefializacion e Informacion

Adecuada Informacion sobre la accesibilidad urbana.Ubicada en puntos referenciales dentro del casco
antiguo y paradas de buses, tranvias y sitios de interes. Informacion de edificios accesibles con el SIA
(Sistema Internacional de Accesibilidad). Planos de la ciudad iluminados y paneles de recordatorio de

control de velocidad para conductores.

Elaboracién Propia a partir del Manual de turismo accesible para todos: Alianzas publico-privadas y buenas
practicas. OMT (2014).
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La Ilustracion 21, nos permite visualizar varias caracteristicas que posee la ciudad de
Burdeos, sus entornos urbanos en relacion a la accesibilidad, las acciones que permiten
desarrollar actividades accesibles integrales favorables dentro de un mismo territorio.
Ademas la suma de estos elementos permiten el mejor desenvolvimiento de las personas
que padecen de algin tipo de discapacidad y facilitan la dotacién de autonomia y la
satisfaccion total que propone la etiqueta territorial Destination Pour Tous y la etiqueta
Turisme et Handicap. De esta manera, el territorio francés contempla dentro de sus
normativas el compromiso con la sociedad, fomenta el facil acceso hacia las actividades de
ocio, la inclusién a las personas con discapacidad hacia las actividades habituales de las
personas que no los son y se evidencia el impulso que adquiere el turismo tanto del
enfoque social, econdmico y de desarrollo empresarial. Por lo tanto hasta el momento,
Burdeos se ha constituido como la primera ciudad que ostenta el certificado Destination
Pour Tous dentro de Francia ya que de acuerdo a los servicios existentes dentro de su
oferta, se ha podido dinamizar el sector turistico y lograr la integracién del sector publico
y privado, la participacion conjunta de los stakeholders asociados que convergen dentro
de este territorio fomentando sinergias y la aportacién de nuevas iniciativas con una
vision panoramica con tendencias al mejoramiento continua y a la aplicaciéon de nuevos
modelos de gestion y desarrollo. Es asi que en el 2014 la ciudad de Burdeos ha sido
considerada como un ejemplo de buenas practicas accesibles dentro del Manual sobre

turismo accesible para todos, publicada por la Organizacion Mundial del Turismo.

Por lo tanto la creacion de estas dos etiquetas ha permitido que el turismo accesible
dentro del territorio francés sea demandado con mayor incremento como asi lo refiere el
“Mapping and Performance Check of the Supply of Accessible Tourism Services reporte
final del 05 de Abril del 2015”, dentro la categoria Front-runners , y se catalogado como un

pais que gestiona destinos accesibles de éxito dentro de la Unién Europea.

101



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

5.2 Caso de estudio: Espaia

Como se mencionaba anteriormente, se escogié como caso de estudio a Espafa por dos
motivos que he considerado relevantes y demuestran el desempefio de la actividad
turistica accesible dentro de este territorio. De este modo se tomé en referencia el reporte
final del 05 de Abril del 2015, denominado “Mapping and Performance Check of the Supply
of Accessible Tourism Services, al estar inmerso dentro de la categoria “Front runners”, es
asi que este informe ha permitido visualizar el panorama de los productos y servicios
turisticos accesibles, la vinculacién con la ley y la politica ptublica como resultado de la

existencia de normas y certificaciones de accesibilidad.

5.2.1 Legislacion

Ley 51/2003 de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no discriminacion y

accesibilidad universal de las personas con discapacidad.

La Constitucién Espafiola ante el incremento de las personas con discapacidad dentro del
sector poblacional y como 6rgano legislador y regulador ante la necesidad de crear
politicas que garanticen la implicacion y el desarrollo pleno de los derechos humanos y la
participacidén activa en igualdad de condiciones a todas las personas en areas econdmicas,
culturales, sociales y politicas dentro de la sociedad espafiola, se dispuso la creacién de la
Ley de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las
personas con discapacidad (LIONDAU), fue publicada en el Afio Europeo de las Personas

con discapacidad.

Esta ley ha sido disefiada teniendo en consideraciéon que las desventajas de las personas
con discapacidad se originan en las dificultades personales a las que se enfrentan en su
vida cotidiana y estan condicionadas a los limitantes personales que construye la sociedad,
sus ambientes por lo tanto la eliminacién de todo tipo de barreras fisicas lograra alcanzar
una vida auténoma e independiente generando un Disefio para Todos que pueda ser
accesible para cada individuo y sean estos entornos una brecha de cambio,
responsabilidad, sensibilizacién para sus beneficiarios al ser practicables en su mayor

totalidad. Ya que la no accesibilidad de los entornos, productos y servicios es un
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representa discriminacion indirecta ya que no ha sido pensando en las personas que

presentan algun tipo de discapacidad y genera desventajas ante las que no lo son.

Se establece que por efectos de ley se considera a las personas con discapacidad a quienes
se les haya reconocido un grado de minusvalia igual o superior al 33 % y una subvencién
pensionista de incapacidad permanente, absoluta o gran invalidez, a causa del retiro de

sus funciones por incapacidad permanente para el servicio o inutilidad.

Ademas esta centrada en 6 principios en las que se especifica las acciones que se deben
realizar en referencia a las personas con discapacidad, elementos peculiares que
determinan la normalizacién, control, ejecucion y seguimiento de la aplicabilidad de la Ley
espafiola, sin embargo se menciona que las 17 Comunidades Auténomas disponen de leyes
y reglamentaciones que rigen la accesibilidad dentro de su propio territorio como una
pericia de descentralizacion facilitando la obtencién de la accesibilidad y la consecucion e
implementacién de métodos y sistemas que de acuerdo a sus rasgos puedan ser aplicables
eficazmente ya que debido a la cantidad de comunidades auténomas existentes, difieren
criterios unos de otros que dificultan un trabajo conjunto. Es asi que la ley espafiola es una
normativa de caracter nacional de la cual surgen los procesos a seguir en materia de

accesibilidad.

ILUSTRACION 22 PRINCIPIOS QUE ESTABLECE LA LEY 51/2003 DEL 2 DE DICIEMBRE.

3.Accesibilidad universal.

elas personas con discapacidad
deben poder llevar una vida normal,
accediendo a los mismos lugares,
ambitos, bienes y servicios que estan

La persona con discapacidad ejerce el
poder de decision sobre su existencia

y participa activamente en la vida de
su comunidad.

s Entornos, procesos, bienes,
productos, servicios, objetos,
instrumentos, dispositivos 0
herramientas, que puedan ser
utilizados por todas las personas,en

la mayor extension posible

a disposicion de cualquier otra
persona.

*Organizaciones representativas de

personas con discapacidad
participen en el establecemiento de
leyes  ,normativas, elaboracidn,
ejecucion, seguimiento y evaluacion
de las politicas oficiales que se
desarrollan

eLas politicas y lineas de accién de
caracter general en cualquiera de los
ambitos de actuaciéon publica, en

donde se tendrin en cuenta las

necesidades y demandas de
personas con discapacidad.

las

Elaboracién Propia. A partir de los principios que establece la Ley 51/2003 de 2 de diciembre.
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La Ilustracién 22 permite apreciar la importancia y la dotacién de valor que le otorgo el
gobierno espafiol a las personas con discapacidad dentro de su legislacion dentro de los
parametros establecidos a nivel mundial sobre los derechos humanos e implanta la
creacion de nuevas instalaciones, entornos que supriman los impedimentos fisicos y
determina la ejecuciéon de nuevos modelos sociales en los que la participaciéon en medios
de la vida cotidiana faculten la autonomia y la vida independiente que permitan instituir
un dialogo civil y la intervencién en las politicas de gobierno por parte de las instituciones

que velan por los derechos de los discapacitados.

A raiz de la creacion de esta ley se instituyo la elaboracion del Primer Plan de
Accesibilidad Nacional 2004-2012, dirigido a la sociedad en general encaminada a
responder a la necesidad de crear nuevos productos, servicios y entornos edificados que
cuenten con un disefio catalogado como accesible para el mayor nimero posible de
personas y a la re estructuraciéon de los ya existentes que puedan ser se adaptados

progresivamente.

5.2.2 Primer Plan de Accesibilidad Nacional 2004-2012

El Plan de Accesibilidad Nacional 2004-2012 fue creado en 1999 y aprobado en el 2003,
bajo el caracter de “Alcanzar la igualdad de oportunidades y la plena participaciéon por
medio de un disefo para todos". El mismo que esta dirigido hacia toda la sociedad, la

administraciéon publica y el sector privado.

Enfocado al disefio de productos, servicios, entornos y edificaciones que garanticen la
mayor accesibilidad posible y la modificacion de los ya existentes. Para ello se crearon 5
objetivos: 1. Concienciacién, educacién y formacidén, 2. Reglamentaciones y normativas
técnicas. 3. Innovacion y calidad. 4. Planes y programas innovadores de accesibilidad. Y

finalmente la participacion. Bajo los principios que establece el plan en funcion de la

Igualdad de oportunidades
Vida independiente

Sostenibilidad

SRR NERN

Participacion
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Por lo tanto, a cada principio se le atribuye estrategias diferenciales y la aplicaciéon de
programas, reformas y politicas especificas, y se fija la integraciéon entre otros sectores
como parte de las sinergias que permiten lograr el acoplamiento del mayor nimero de
actividades en relacién con la accesibilidad, la equidad y el disefio de entornos adaptados
para todos, en consecuencia de la obtencion de la accesibilidad que estd enmarcada
dentro de la Ley 51/2003 del 2 de diciembre sobre La igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad y de la misma
manera con del desarrollo del Primer Plan de Accesibilidad Nacional 2004-2012 como

respuesta a las disposiciones establecidas en la ley que se hace mencidn.

Considero que este preambulo sobre la Ley y el Plan Nacional de Accesibilidad que rige y
preside dentro de Espafia son elementos cruciales que han determinado las actividades y
funciones que giran en torno a la accesibilidad y son un aporte valioso al desarrollo de la
sociedad, y una evidencia significativa del impulso que dota la generaciéon de leyes y
normativas y la contribucion al avance y mejora de oportunidades. Ademas, da paso a la
elaboracién de normas de certificacién de accesibilidad Universal como herramienta de
implantacion, evaluaciéon y mejora continua para la supresiéon y eliminacién de las

barreras que impiden el acceso hacia las edificaciones.

5.2.3 Norma UNE ISO 170001-2. Certificacion de Accesibilidad Universal

La Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) frente a los
requerimientos sociales y a la importancia de contar con una certificacién tnica especifica
dentro del territorio espafiol, cred en el afio 2011 la Norma de Accesibilidad Universal
UNE 170001 que contiene dos partes a las cuales se debe regir una organizacién la misma

que fue modificada en el 2007, anulando y suprimiendo la del afio 2011.

La misma que concede el “Certificado de Sistemas de Gestion de la Accesibilidad Universal
a toda organizacion que, habiendo sido evaluada, cumpla los requisitos de la Norma UNE
170001-2” que “supone un compromiso social de la organizacién con la igualdad de
derechos y oportunidades a todas las personas independientemente de sus capacidades.
De esta forma cualquier cliente que quiera acceder a un entorno y recibir los servicios que

en él se presten, podra hacerlo ya que la empresa habra dotado de accesibilidad de sus
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entornos y habra tenido en consideracion los procesos de prestacion de los servicios de

forma que estos puedan llegar a todas las personas”.

La primera parte UNE 170001-1 se trata de los Criterios DALCO para facilitar la
accesibilidad al entorno y determina que la organizacién ha de considerarse accesible pues
debera garantizar el acceso hacia su entorno con la mayor facilidad posible. Esta norma
establece la creacién de entornos seguros tanto para sus empleados como sus visitantes
para que les permita laborar en un ambiente adecuado y que gocen de las mismas
oportunidades que los demas con el propdsito de promover la autonomia de todas las
personas y con mayor seguridad a las personas con discapacidad, denotando el

compromiso de responsabilidad social que mantiene las empresas con el talento humano.

La UNE 170001-2 permite guiar a la organizacién que mantiene el compromiso de
responsabilidad social en la toma de decisiones, al desarrollar un Sistema de Gestién capaz
de adecuar sus entornos e instalaciones que garanticen la accesibilidad y el mejor
aprovechamiento de sus espacios a través de un plan de acciéon que proporcione una
herramienta de soporte y validez a los bienes y servicios que presta una organizacién bajo
los parametros de la accesibilidad universal. Sin embargo de acuerdo a los tipos de
organizacion y a su estructura cada organizacion debera ajustarse a un modelo que se
adapte de mejor manera a su funcionalidad, mercado, tipo de usuarios y clientes, por lo
tanto ha creado un modelo sobre el sistema de gestiéon como instrumento de desarrollo

efectivo que garantice el cumplimiento de los criterios de accesibilidad.

Esta certificacion es compatible con la ISO 9001 de calidad ya que concuerdan con los
sistemas de gestién aplicados para dichas certificaciones las mismas que describiremos
mas adelante y que deberan ser implantadas por las organizaciones que busquen que
persigan el cumplimiento de sus objetivos en el ambito de la accesibilidad. Se caracteriza
por ser aplicable a los sectores publicos y privados donde los ciudadanos hacen uso de los
servicios publicos como los transportes, edificados, casas asistenciales, centros formacion
educativa, Ayuntamientos y Comunidades Auténomas, Administraciéon, planta e

infraestructura turistica, etc. y entornos laborales de cualquier indole.
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ILUSTRACION 23 MARCA AENOR DE ACCESIBILIDAD REGISTRADA UNE 170001-2

UNE 170001-2

Logotipo tomado del sitio web oficial Aenor.es

5.2.3.1 Parte I Criterios DALCO para facilitar la Accesibilidad al Entorno

Esta parte de la Norma UNE 170001-1 es la encargada de establecer los criterios de
accesibilidad universal DALCO para que un entorno pueda ser utilizado por cualquier tipo
de persona sin ninguna exclusion, garantizando la autonomia e independencia en un
entorno universalmente accesible.

Los criterios DALCO son un conjunto de requisitos que han sido establecidos para las
actividades que deben cumplir las organizaciones que buscan la adaptabilidad de sus
entornos comprometidos para el desarrollo y la involucramiento de toda la sociedad que

ha de seguirse dentro del cumplimiento de la accesibilidad universal:

Deambulacion: Accion de desplazarse de un sitio a otro.
Aprehension: Accién de coger o asir una cosa

Localizacion: Accidn de averiguar el lugar preciso en el que esta algo o alguien

vV V V V

Comunicaciéon: Acciéon de intercambio de informacién para el desarrollo de la

actividad.

Estos criterios han sido disefiados con el propésito de ofrecer una herramienta e

instrumento de implementacién y soporte al momento de crear entornos, bienes y
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servicios que permitan el desarrollo de la accesibilidad de manera integral basados en los
lineamientos y en las caracteristicas genéricas de las personas con discapacidad de
acuerdo al grado de deficiencia que presentan, es asi que los criterios DALCO se han
constituido como un patrdn a seguir dentro de esta normativa y deberan ser aplicados en
su mayoria posible y puestos a disposicién de sus usuarios. Sin embargo en el caso dado
que estos criterios no se hayan aplicado en su totalidad, se debera dejar constancia escrita
de las causas de incumpliendo y la importancia de crear alternativas que planteen
posibles soluciones con el propdésito de medir si la empresa u organizacién se encuentra

cumpliendo con los requisitos que establece la norma.
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TABLA 15 CRITERIO DE DEAMBULACION.

Espacios de

Criterio

Deambulacion

Generalidades

El desplazamiento que
realiza el usuario para
moverse de un lugar a
otro solo u acompaifiado,
que permita realizar una
actividad con facilidad y
seguridad suficiente en
sus entornos.

Zonas de Circulacion

Estan sujetas a las
dimensiones establecidas por
la legislacién de la norma de
acuerdo al tipo de actividad y
grado de ocupacién de la
empresa
adecuado a las instalaciones y

teniendo acceso

a al entorno en que se
encuentren:
Reservas de espacio:
Aparcamiento, locales de
reunion, sala de cine y
espectaculos.

Huecos de Paso y puertas:
Todo tipo de puertas que

incorporen sefalética
audiovisual, acustica,
luminosa y tactil.

Elementos de Cierre:

Situados en huecos de paso
que delimitan el espacio libre.

Aproximacion

El acceso a todo tipo de
elementos que existan
en una organizacion que
demanden interaccion
de los usuarios y el
entorno. Deben poder
acercarse a operarlos
sin ninguna dificultad.
Aplicada al mobiliario,
maquinaria, equipos,
interruptores y espacios
especificos.

Areas de Descanso

Dependiendo del
tamafio de la
organizacion se debera
establecer espacios de
descanso, que sean
accesibles cumpliendo
con los parametros de
aproximacion.

Cambios de Plano

De acuerdo a las
dimensiones de los
espacios de circulacién
tanto escaleras,
escalones y rampas,
deberan contar con
barandillas, mesetas,
pavimento, elementos
de iluminacién que
reduzcan el riesgo
durante su uso.

Las rampas estaran
situadas en entornos
libre de obstaculos y
contar con elementos de
diseno que facilite abrir
y cerras sus puertas
cuando este en reposo o
en actividad.

Elaboracién Propia a partir de Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno. Norma UNE 170001-1:2007

Pavimentos

De acuerdo al tipo de
actividad, funcion y
ubicaciéon del entorno.
Con caracteristicas anti
deslizante, duro,
compacto, homogéneo,
perdurable y que evite
las irregularidades que
pudieren causar
accidentes y dificultad
de acceso de la
deambulacién.
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TABLA 16 CRITERIO DE APREHENSION

Elementos parala
Localizacién

Espacios de

Aproximacion y Uso

Ubicacion

Diseiio

Elementos para el
Transporte

Servicios Auxiliares

Aprehension

Elementos,

productos y
servicios deberan
estar senalizados e
iluminados,

facilitando el uso a
los usuarios acorde a
la  funcién  que
deseen ejecutar que
corresponda dentro
del entorno.

En funcion a los
elementos a
manipular se deberan
regir a los espacios de
aproximacion a
mobiliario, maquinas,
equipos en relacion
con las dimensiones
espaciales que
faciliten el uso de la
seguridad de
usuarios.

los

Distribucién de los
elementos y
productos a
manipular que
permitan el alcance
y movimientos
requeridos y su uso
de pie o sentado.

Todos los elementos
0 equipos que estén
ubicados dentro de la
organizacion deberan
ser disefiados acorde
formas y
volumenes que
faciliten los espacios
de aproximacién para
el uso de cualquier
usuario sin la

a las

necesidad de realizar
resistencia excesiva
ni exigencias precisas

para cada usuario.

Su uso se deberd

establecer acuerdo al tipo

de actividad y
garantizando su uso de
transportacion a

cualquier persona.

Cada organizacion debera
disponer de personal auxiliar que
pueda asistir a los usuarios que
tengan algin problema en las
actividades de aprehension para
resolver las dificultades

generadas.

Elaboracién Propia a partir de Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno. Norma UNE 170001-1:2007
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Criterio

Generalidades

TABLA 17 CRITERIO DE LOCALIZACION.

Seiializacion

Iluminacion

Pavimento

Otros medios de
Localizacion.

Servicios Auxiliares

Localizacion

Permite la identificacién
de lugares que ayuden a
situarse dentro de un
entorno especifico que

permita el
desplazamiento  hacia
cada ambiente que
difiera de otro por
elementos
arquitectonicos,
mobiliario,
equipamiento,
sefialética, iluminacion
y pavimento.

Debera ser sencilla y
facil de entender, de
tipo visual, acustica,
tactii o combinada
que permita al
usuario identificar
espacios y la
informacion que
requiera, Exceso de
sefializacion  puede
ocasionar confusién
en una emergencia,
por lo tanto debera
ser alarma visual y
sonora.

El uso de los colores
permitirda una mejor
localizacidn,
orientacion e
identificaciéon de los
elementos existente
en un entorno y en la
estructura
arquitecténica y se
utilizara el contraste
visual y contraste
cromatico.

Lineas de Guia de
encadenamiento que
facilite la orientacion
y la
obstaculos mediante
el pavimento de
textura y la
sefializacion de color
y  elementos de
contraste en sefial de

alerta de

aviso o direcciéon que
prevenga incidentes.

Elementos adaptados
al entorno que
faciliten la
localizaciéon temporal
ubicados junto a los
accesos ,
intersecciones , entre
asesores y escaleras
de acuerdo al caso.

Elaboracién Propia a partir de Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno. Norma UNE 170001-1:2007

Se debera
implementar

cualquier tipo de
medios de
localizacion que

garantice el uso
apropiado de los
entornos y debera
disponer de personal
calificado que sepa
orientar al usuario.
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Criterio

Generalidades

TABLA 18 CRITERIO DE COMUNICACION.

Medios para la Comunicacion no Interactiva

Medios para la Comunicacion Interactiva

Comunicacion

Elaboracién Propia a partir de Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno. Norma UNE 170001-1:2007

Se refiere a la transmisién y
recepcion de informacién
que permite la creacion de
sistemas de comunicacidn
entre el personal y el
entorno de la organizacidn,
con el fin de proporcionar
informacién precisa para que
pueda ser utilizado por
cualquier persona de manera
autéonoma, bajo parametros
de seguridad y comodidad.

Este tipo de informacién es visual, actstica, tactil o
combinada, los medios de comunicacién deberan
transmitirse de forma sencilla, clara y estaran
colocados en las organizaciones de acuerdo al uso del
entorno. Si los medios de comunicacién requieren
ser manipulables deberan estar disefiados en c6digo
braille que facilite la identificacién y la activaciéon de
mecanismos visuales y acusticos. Existen dos tipos de
elementos de informacién:

Seiiales en forma de panel: De acuerdo con la
informacién que tramita el uso de formas y colores
deberan ser sefiales especificas (advertencia,
prohibicion y obligacién), que faciliten Ia
comprension inmediata y en ninglin caso quedaran
ocultas o representen obstaculos.

Medios de Comunicacion graficos y escritos: Se
podran utilizar folletos, planos, catdlogos o carteles y
deberan estar sujetos a las dimensiones establecidas
y ala disposicion de imagenes y texto.

A diferencia de la comunicacién no interactiva, dentro
de este tipo de comunicacion el usuario es un agente
emisor y dispone de otros dispositivos que faciliten al
participaciéon directa con el entorno. Utilizacién de
ordenador para hacer preguntas, el uso del lenguaje de
signos y el soporte e interpretacién de profesionales
que estén formados en los diferentes sistemas
comunicacionales. De acuerdo al tipo de sector se
deberdn contar con generadores de linea braille e
incorporar recursos tecnologicos que faciliten la
asimilacion de la informacién y la mejor comprension
por parte de sus usuarios.
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Generalidades

Iluminacion

TABLA 19 CRITERIOS COMPLEMENTARIOS

Servicios

Reformas u obras

Mantenimiento

Otros elementos a

criterios  DALCO
disefiados para los
entornos deberan ser
valorados de acuerdo a la
adaptacién de
criterios comunes al igual
que los criterios
complementarios

requeridos en las normas

UNE respetivamente.

Los

los

Deberan estar sujetos al tipo
de actividad y entorno.
Estardn adaptadas en zonas
que permitan las condiciones
Optimas visuales con respecto
a la luz natural y artificial que
eviten el cambio brusco de
iluminacion y la reduccién
visual en ambientes externos e
internos que perjudiquen la
percepcion de los contrastes y
colores que impidan
transmitir los mensajes de
forma directa y precisa.

Complementarios

Los prestadores de
productos o servicios
deberan disponer de

auxiliares de
mantenimiento que
dentro de sus
funciones den

soporte técnico en
caso de dificultades o
fallas registradas sin

que afecte el
desarrollo de las
actividades.

temporales

Se dispondra de la
creacion de nuevas rutas
accesibles en el caso de
la existencia de
reformas u obras
temporales que impidan
la el acceso hacia el
entorno delimitadas
dentro de un sistema de
gestion que prevea este

tipo de situaciones.

Al igual que Ila
seguridad, la
accesibilidad, el

mantenimiento y la
limpieza del entorno
debera
integrado dentro de

estar

un sistema
organizacional de
gestion, con
procedimientos
especificos.

Elaboracién Propia a partir de Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno. Norma UNE 170001-1:2007

considerar

Como un medio para
facilitar el acceso de los
usuarios hacia el entorno, la
organizacion debera
procurar en lo posible
espacios que cumplan con
las garantias de seguridad y
el disefio y distribucién

urbanistica.
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5.2.3.2 Parte Il Sistema de Gestion de la Accesibilidad Global

La segunda parte de la Norma UNE 170001-2 esti relacionada directamente con la
direccion y organizacién de una empresa, la misma que ha aplicado los criterios DALCO
que estan recogidos dentro de la primera seccién como parte esencial del compromiso que
mantiene una empresa con sus usuarios y en especial a las personas con discapacidad. El
Sistema de Gestién de la Accesibilidad Global es un proceso que ha sido disefiado para
facilitar la participacion activa de la sociedad y la intervenciéon dentro de los entornos,
establecimientos, edificios e infraestructuras que aseguren su autonomia y el desarrollo de

sus actividades de forma segura, que reduzca la probabilidad de riesgos e incidentes.

La estructura de los elementos que se han contemplado dentro del desarrollo de la norma
al determinarse como el proceso que deberd emplear la direccién de cada organizacién de
manera eficiente debera aplicar las medidas necesarias pertinentes que posibiliten el
logro de la accesibilidad total dentro de sus entornos construidos a consecuencia de las
necesidades de sus usuarios y empleados, ademas del tamafio de la organizaciéon y su
funcién. Es asi que la norma propone una serie de requisitos estipulados pero no pretende
la existencia de uniformidad dentro de la estructura del sistema de gestion o de la

documentacién que debera dar soporte al cumplimiento.

La norma propone un modelo de sistema de gestion, que se ilustra en la Ilustracion N221,,
la organizacién debera realizar un proceso de entrada que parta de los criterios DALCO,
que seran objetos de evaluacion para medir los niveles de aceptacion de los usuarios y la
forma que perciben los recursos que disponen la organizacién con respecto a las
exigencias que marca cada criterio, los mismos que daran la pauta a seguir en cuanto a la
busqueda de posibles soluciones de mejora y la consecucién del entorno accesible como
objetivo fundamental de las organizaciones que buscan certificarse que garanticen su

funcionamiento.
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ILUSTRACION 24 MODELO DEL SISTEMA DE GESTION UNIVERSAL 170001-2

1.PROCESO

2.REQUISITOS
DALCO

ENTORNO ACCESIBLE

Elaboracidn Propia. A partir del Modelo de Gestién de la Accesibilidad Global UNE
170001-2

5.2.3.3 Desarrollo del Sistema de Gestion de la Accesibilidad Global.

“Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian para establecer
la politica y los objetivos para lograr la accesibilidad global del entorno”. (Norma UNE

170001-2).

Como fase inicial dentro de los procesos que debe cumplir la organizacion, es conveniente
establecer el tipo de actividades y la oferta de los bienes y servicios que se pondran a
disposicion de los usuarios y definir cudles seran sus potenciales clientes (basados en los
parametros DALCO) para crear actividades relacionadas con sus requerimientos y
posteriormente adecuar el entorno que garantice la accesibilidad y el disfrute de sus

espacios.
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Se adoptara medidas que determinen los métodos de seguimiento, medicidn y verificacion
de las acciones que impliquen accesibilidad y se definird un método medible que permita

evaluar el grado de satisfaccién de los usuarios.

El Sistema de Gestidn de la Accesibilidad Universal estd compuesto de cuatro apartados
especificos que debe cumplir una organizacién para que pueda acceder a la certificacion
que establece la norma UNE 170001-2, cada uno de ellos establece el enunciado de
generalidades seguido de parametros especificos, tal y como se puede apreciar en la

siguiente grafica:

ILUSTRACION 25 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE ACCESIBILIDAD UNIVERSAL UNE 170001-2

Medicidn y Analisis de Mejora
eCompromiso de Gestion de - ~
la Direccion. Recursos.

*Politica de la eLa Organizacién
Accesibilidad debe desarrollar sSeguimiento y
Universal eRecursos Humanos. planes de Satisfaccion.
eRecursos Técnicos Accesibilidad. *Acciones Correctivas.

eDocumentacion — *Analisis de Datos y
Responsabilidades Planificacion del 9 Mejora Continua y
Entorno

Elaboracién Propia. A partir del Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal UNE
170001-2

5.2.3.4 Responsabilidades

Este apartado esta dirigido directamente a los responsables de la direccion de la
organizacién ya que son los encargados de garantizar la facilitacién de la accesibilidad
dentro de sus entornos y de la prestacion de servicios a sus usuarios de manera efectiva

bajo el compromiso de lograr la satisfaccion de sus clientes. Como parte de sus funciones
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debera establecer una politica de accesibilidad y la creacién de objetivos que cuenten con
la implicacion de sus empleados basados en la comunicacién y difusiéon de los procesos
instituidos dentro de cada departamento para medir el desempefio y compromiso de
cada miembro de la organizacion. Se realizard una evaluacién peridédica anual para medir
los resultados alcanzados, con el propésito de crear nuevos e introducirlos dentro del Plan

de Mejora de Accesibilidad.

Por lo tanto, la direccién debera definir por escrito la Politica de Accesibilidad Universal e
incluir el compromiso que mantendra con la Norma UNE 170001-2 ademas de regirse bajo
la legislacién vigente y la adopcion de los criterios DALCO, la misma que debera ser
comunicada dentro y fuera de la organizacidén y ser revisada periédicamente para brindar
seguridad a los usuarios, vigilar y controlar el cumplimiento de los aspectos que hay han

sido evaluados en la evaluacion inicial.

5.2.3.5 Gestion de Recursos

Dentro de la Gestion de los Recursos, la direccion debe cumplir con los requisitos
estipulados que han sido creados para garantizar el bienestar y el facil acceso hacia los
entornos, con el fin de conseguir la mejora continua y la elevacién de la satisfaccion de los

usuarios.

La gestion de los recursos comprende tanto a los recursos humanos como a los recursos
técnicos y materiales ya que son elementos esenciales dentro de la organizacién. Es asi,
que se debera dotar de todo tipo de capacitacion formativa profesional regularmente para
eliminar errores y buscar posibles soluciones que a menudo se presentan con la
realizacion de las actividades diarias. Para comprobar el uso y medir el desempefio de los
recursos técnicos y materiales se debera verificar su desempefio y establecer una

metodologia que proporcione instrucciones a seguir cuando se presente una anomalia.

Por lo tanto es indispensable documentar todo tipo de informaciéon que establece la
politica de accesibilidad que ha sido creada por la organizacién y serd usada como medio
de analisis y consulta sobre la planificacion, implementacion y mejora de la accesibilidad.
Adicionalmente, todo tipo de actualizacién o modificacién deberad ser difundido hacia
todos los colaboradores para que puedan ser aplicados con el uso para el que han sido

creados.
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5.2.3.6 Planificacion de la Accesibilidad Universal al Entorno

Para iniciar la planificacion de la accesibilidad universal, la direccién sera la encargada de
desarrollar planes de accesibilidad basados en la legislacion vigente y en los criterios
DALCO ya que todas las actividades se desempefiaran en base a ellos para la consecucién

del disefio para todos.

Para que el plan se desarrolle eficazmente, la organizaciéon debera contemplar politicas de
seguimiento, revisiéon y actualizacion para verificar el grado de aceptacién por sus

usuarios y la calidad de sus prestaciones.

5.2.3.7 Seguimiento Mediciéon y Analisis de Mejora.

Dentro de la planificacién se debera establecer procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejoras dentro de las actividades, que contribuyan a la determinacién de la
accesibilidad del entorno para ratificar el cumplimiento y mantenimiento de sistema

implantado dentro de la organizacion.

La medicién de la satisfaccidn de los usuarios se debera registrar en un método que recoja
opiniones, quejas y reclamaciones en cuanto a los entornos y siempre que existan
modificaciones se debera realizar un método de control para evaluar las perspectivas de
los usuarios y se tomara en acotacién dentro la planificacién y la politica que establezca la

mejora del sistema.

La organizacion en busqueda de mantener un sistema de accesibilidad eficaz debera
establecer un cronograma de auditorias internas periddicas fijando criterios y
metodologias, instrumentos habiles para determinar el funcionamiento de la organizacion,
por lo tanto no podra auditar el personal que trabaje directamente en el area implicada
como sinénimo de neutralidad y transparencia por lo tanto se mantendra documentaciéon
que sustente el proceso y debera especificar soluciones que eliminen las causas de no
conformidad y los resultados de las acciones de seguimiento para continuar con la
verificacién. Es responsabilidad de la organizacion registrar los resultados de seguimiento
y medicion.
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Acciones Correctivas La organizacion debera identificar cudles fueron las causas de la
generacién de las no conformidades y disefiar acciones para eliminarlas por consiguiente

se deberan documentar sustentada en una metodologia, para evitar reincidencias.

Acciones Preventivas La organizacion debera eliminar los riesgos que producen las no
conformidades, analizar las posibles causas, definir acciones, comprobar la validez de la

metodologia empleada y registrar los resultados.

Dentro del Plan de Mejora de la Accesibilidad la organizacidn debera evaluar los datos que
midan la eficiencia del plan que manejan en funcién de indicadores que representen las
actividades de seguimiento, satisfacciéon del usuario, resultado de las auditorias,
actividades de revision, verificaciéon de planes de accesibilidad en funcién a las acciones
correctivas y debera definir las acciones que permitan el cumplimiento de los objetivos

establecidos en el Plan de Accesibilidad.

Los parametros definidos en el Plan deben en referencia a tres ambitos que deben estar
definidos en la solicitud de oferta de auditoria, y al momento de establecer un Sistema de
Gestiéon de Accesibilidad estaran sujetos a las consideraciones que establece la
certificacion de acuerdo a las caracteristicas fisicas de los entornos y servicios, aspectos

que seran evaluados dentro de la organizacion:
Ambito:
1. Paralos entornos donde tienen lugar la prestaciéon de los servicios que la compafiia

provee a sus clientes, usuarios asi como a los servicios que en ellos se ofrecen.

2. Para aquellos entornos laborales de la organizaciéon donde los trabajadores

desarrollan su actividad laboral.
3. Para ser aplicada tanto a los entornos y servicios donde tiene lugar la actividad la

organizacién como los entornos laborales donde los trabajadores desempafian su

actividad laboral.
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Consideraciones:

1. Para entornos y servicios donde la organizaciéon tiene relaciéon con el cliente se
considerara obligatoria la inclusion del servicio principal y aquellos servicios
inherentes a la oferta comercial del principal, asi como los entornos donde estos
servicios tienen lugar.

2. Para entornos laborales de la organizacién donde los trabajadores desarrollan su
actividad laboral, el alcance de la certificaciéon seran todos aquellos entornos del
lugar de trabajo donde el trabajador pueda acceder en el desarrollo de su actividad
laboral incluyendo zonas de uso social (jardines, cafeterias, etc.)

3. Setrata de la combinacién de los apartados Ay B.

La Norma UNE 170001-2 ha sido disefiada para empresas u organizaciones que garantizan
la accesibilidad universal a sus instalaciones, edificios, entornos a todas las personas y con
mayor relevancia a las personas con discapacidad en el desarrollo de actividades seguras
que facilitan el acceso hacia cada zona u espacio dentro de su estructura. El desarrollo de
un Sistema de Gestiéon de Accesibilidad Universal es una estrategia que evidencia el
compromiso y la implicacién de medidas que realiza una organizacién tanto para sus
clientes como sus empleados. Sin embargo es importante mencionar que esta norma no
fue creada especificamente para destinos turisticos, ni tampoco para contrarrestar las
deficiencias que afectan el desempefio y la satisfaccion de turistas y residentes al

momento de requerir los servicios de la cadena de accesibilidad turistica.

El procedimiento que se ha descrito representa las acciones que debe realizar la direccion
de una organizacidén al establecer un Plan de Accesibilidad Universal fundamental para
conseguir la certificacion de la Norma UNE 170001-2 que normaliza AENOR dentro del
territorio espafiol, destacando aspectos relevantes que miden el compromiso de las
empresas y la calidad de los servicios que ofertan hacia toda sociedad, el trabajo constante
y la implicacién que requiere mantener el status de “accesible” que sera verificado y
auditado regularmente con el propoésito de asimilar la efectividad y satisfaccion de los
usuarios. Por lo tanto el analisis global de este Sistema de Gestién ha permitido extraer
sus puntos referenciales y las politicas a las cuales se debe regir un plan de accesibilidad

para que sea considerado eficiente y cumpla con los parametros que cada organizacion
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debe aplicar a sus entornos para lograr un referente y reconocimiento que pueda marcar
la diferencia dentro de tantos organismos que no garantizan la seguridad e implicacién de
la sociedad. Se ha detallado de manera académica los elementos “ideales” con los que
deberia contar el disefio de un plan sin embargo la entidad normalizadora aclara que no se
podria omitir ciertos puntos ya que han sido elaborados como un modelo que puede sufrir

alteraciones debido al tipo, funcién y tamafio de la organizacién.

Es asi, que AENOR no establece y limita especificamente que tipo de organizaciones
pueden certificarse y abre la posibilidad de que lo haga cualquier tipo de organizacién que
esté dispuesta a cumplir e implantar sus criterios. Como ya lo he mencionado esta norma
podria ser aplicada dentro de los destinos turisticos en su totalidad, ya que mientras mas
elementos de la cadena de valor de la accesibilidad adquieran la certificacién, se podria
apostar por la accesibilidad total de los servicios dentro de un mismo territorio, y
garantizar a las personas con discapacidad el disfrute maximo, la reducciéon de aspectos
negativos que genera la incertidumbre, inseguridad, poca fiabilidad de encontrar servicios
pensados en sus requerimientos, etc. La implementacion de recursos dentro de la planta
turistica posibilitarian el incremento del flujo turistico hacia la destinacién que emita una
imagen a priori accesible “amistosa” que pueda sustentar un reconocimiento a favor de sus
estrategias emprendidas y a la prestacién de servicios in situ ya que el desarrollo de la
actividad una vez que arriba el turista al destino determina un papel fundamental clave en

el tipo de imagen que se proyecta, y que cobrar valor dentro de la experiencia vivencial.

La norma UNE 170001-2 ha emitido 41 certificados hasta el momento a empresas de
distintos sectores como bancos, playas, transporte de pasajeros, estaciones de servicio,
centros comerciales, hoteles, es asi que ha creado la Certificaciéon en el Sector Turistico

para playa y arenales a la cual se han adherido varias playas del territorio espafiol.
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TABLA 20 CUADRO RESUMEN NORMA AENOR DE ACCESIBILIDAD UNIVERSAL 170001-2

ETIQUETA OBJETIVOS CRITERIOS DE EVALUACION CERTIFICACION

Sistema de gestion de la Diseniar,

accesibilidad universal, UNE implementar y Deambula(.:i,()n. AENOR

170.001-2 mantener el Sistema Aprehension. Accesibilidad Registrada. UNE
de Gestion de Localizacion. 170001-2
Accesibilidad COmunicacion.

UNE 170001-2

Elaboracién Propia. A partir de la informacién de la Norma de Accesibilidad Universal 170001-2
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5.2.3.8 Certificacion AENOR en el Sector Turistico Playas y Arenales. Playas
Accesibles para todos.

La certificacion AENOR en el Sector Turistico Playas y Arenales accesibles se obtiene con la
integracion y sinergia de los Sistemas de Gestion de la Certificacion de Calidad ISO 9001, la
certificacion Medio Ambiental ISO 140001 y la Certificacién de Accesibilidad Universal
170001-2 ya que estos comparten los mismos parametros establecidos por los sistemas de
Gestién en cuanto a la planificacidn, el disefio de objetivos, acciones correctivas y

preventivas en funcién de la creacién de planes a los que se debe regir la organizacién.

Esta certificacion ha sido diseflada para playas y arenales, ya que el Turismo de Sol y Playa
es un referente internacional y estd dentro de las principales motivaciones que generan el
flujo turistico hacia el mercado espafol. Con el propdsito de ofrecer mayor calidad en la
prestacion de servicios a los turistas que demandan exigencias y acciones eficaces de
garantia y seguridad en la busqueda de la calidad AENOR ha creado esta certificacion que
permite implantar un Sistema de gestién dentro de las entidades u organismos dentro del
sector turistico que mantienen su compromiso con la calidad, el medio ambiente y la
accesibilidad mediante el adecuado control de la gestién y minimizando el impacto
ambiental pero de manera reciproca la inclusion y el disfrute universal hacia cada uno de

sus entornos, de uso social y econémico.
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TABLA 21 CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS

Certificacion de Calidad
UNE-EN ISO 9001.

Certificacion Medioambiental.
UNE-EN ISO 14001

Certificacion de Accesibilidad
Universal
UNE 170001-2.

Sistema de Gestion de la Calidad.

Sistema de Gestion

Sistema de Gestion de la

Medioambiental. Accesibilidad Universal
AENOR
Empresa Gestion Accesibilidad
Registrada Ambiental Registrada
UNE-EN ISO 14001

Servicios de la limpieza de la
arena.

Control de la calidad del agua.
Salvamento y socorrismo.
Actividades de ocio.

Atencion

de quejas y reclamaciones

Separacion de residuos soélidos
urbanos (contenedores para
Residuos organicos, vidrio, papel
y envases).

Control de los vehiculos que
ingresan en playas por
motivos de trabajo.

Limpieza de arena.

Reciclaje del material usado en el
mantenimiento de las playas.
Ejecucion de plan de
mantenimiento de las
instalaciones

(Duchas, bafios y pasarelas).

las

un

Zona de aparcamiento reservada
Para minusvalidos.

Rampas de acceso.

Pasarelas fijas de madera
Pasarela mdvil de madera
Vestuarios, duchas y WC adaptados
para minusvalidos

Sombrillas

Sillas anfibias

Boyas

Apoyo y vigilancia

Requisitos Generales

Requisitos Generales

Requisitos Generales

Requisitos de la Documentacion

Documentacion
Control de la Documentacion
Control de los Registros

Requisitos de la Documentacion
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Certificacion de Calidad
UNE-EN ISO 9001.

Compromiso de la Direcciéon

Politica de la Calidad
Responsabilidad, autoridad y
comunicacion.
Comunicacion con el cliente

Revision por la direccién

Provision de los recursos

Recursos Humanos

Ambiente de Trabajo

Realizacién del Producto.
Planificacion den la realizacion
del Producto.
Procesos relacionados con el
cliente

Satisfaccion al cliente

Certificacion Medioambiental.

UNE-EN ISO 14001

Politica Ambiental
Recursos,
Funciones,

Responsabilidad y autoridad

Aspectos Ambientales
Requisitos Legales y otros
requisitos

Politica Ambiental

Recursos Funciones,
responsabilidad, autoridad.
Comunicacion.

Revision por la direccién

Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad.

Competencia, formacién y toma
de conciencia.

Infraestructura

Implementacidn y operacion.
Control operacional.
Aspectos Ambientales.
Requisitos legales

Seguimiento y Medicion.
Evaluacion del cumplimiento
legal.

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

Certificacion de Accesibilidad
Universal
UNE 170001-2.

Compromiso de la Direccién

Enfoque al cliente

Politica de la Accesibilidad Global

Responsabilidad

Compromiso de la direccién

Gestion de los recursos

Recursos Humanos
Recursos Técnicos y materiales

Mantenimiento de las
Instalaciones.

Planificacién de la accesibilidad
Global al entorno.

Satisfaccion al Usuario

125



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

Certificacion de Calidad
UNE-EN ISO 9001.

Auditoria Interna

Seguimiento y Medicién de los
procesos

Andlisis de Datos

Mejora Continua

Accion Correctiva

Accién Preventiva

Certificacion Medioambiental.

UNE-ENISO 14001
Auditoria Interna

Seguimiento y Medicidn.
Evaluacién del cumplimento
legal

Seguimiento y Medicién.
Evaluacién del cumplimiento
legal.

Objetivos, metas y programas
No conformidad, accion

correctiva y preventiva

No conformidad, accién
correctiva y preventiva
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Certificacion de Accesibilidad

Universal
UNE 170001-2.

Auditoria Interna
Seguimiento y Medicién del

proceso

Andlisis de Datos

Mejora Continua

Accion Correctiva

Accién Preventiva

Tomado del Sistema de Gestion de Accesibilidad Global 170001-2, y ha sido modificado

por la autora.

El disefio de esta matriz comparativa en referencia a la correspondencia entre las Normas

Aenor, Norma de Calidad UNE EN-ISO 9001, Norma de Gestién Medioambiental 140001 y

la Norma de Gestion de Accesibilidad Universal 170001-2, proporciona una visiéon general

sobre las caracteristicas, similitudes y analogias que demuestran la elaboracion esencial y

el enfoque respectivo de tiene cada norma, al igual que se evidencian diferencias y

multiplicidad de criterios con las que fueron establecidas. Como resultado se ha podido

determinar que existen mas similitudes que discrepancias lo cual plantea responde a las

interrogantes que presentaban durante el desarrollo de esta master tesis: ;Pueden ser

adoptadas estas tres normas Aenor dentro de los destinos turisticos en su conjunto?

Sabemos que las normas de calidad UNE EN ISO 9001 son pilares centrales dentro del
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ambito turistico ya que los productos y servicios que se ofertan en el sector turistico
deben estar regulados y disefiados en torno a la calidad para lograr clientes satisfechos y
leales, por otra parte la norma de gestién de la accesibilidad universal 170001-2 pretende
eliminar las barreras arquitecticas y el facil acceso hacia las edificaciones e instalaciones
que garanticen la autonomia de las personas con discapacidad y los entornos adecuados
para sus trabajadores. Ademas la norma de gestion ambiental UNE-EN-ISO 14001
promueve la eliminacién y el deterioro del medio ambiente y establece parametros de
sensibilizacién, concienciacién y compromisos de mejora.

Bajo esta interrogante se tendria que analizar cudl seria el aporte de cada una de ellas
dentro de un destino turistico expresando que existen establecimientos, empresas,
entidades turisticas que han obtenido una de estas tres certificaciones y que podrian
adaptar sus modelos de gestion para lograr resultados eficaces que permitan posicionar a
un destino dentro del mercado accesible. Sin embargo la adherencia a cada certificacién
implica costes muy altos de certificacidon, renovaciéon ya que deben estar sujetos al
mejoramiento de sus procesos, a la toma de decisiones que repercuta en la satisfacciéon de

sus clientes.

5.2.4 Ejemplo Practico. Municipio de Arona.

El Municipio de Arona pertenece a la provincia de Santa Cruz de Tenerife, en las Islas
Canarias, es uno de los destinos de sol y playa dentro de Espafia que ha sido considerado
como un ejemplo de buenas practicas dentro de los destinos pioneros accesibles durante
las dltimas décadas dentro de Europa.

Sus inicios se remontan en el afio 1957 con el arribo de turistas suecos enfermos con
esclerosis hacia la Playa de los Cristianos, a la cual le facultaron su clima cadlido como un
medio de sanacion y ocio, en 1962 se construye la residencia durante el invierno llamada
la Casa Sueca y es alli donde empieza ser posicionarse con un referente turistico y en 1965
la Cruz Roja Sueca construye la Clinica Vintersol. Es asi, que desde aquellos tiempos Arona
y sus playas (De los Cristianos y de Las Américas )reciben continuamente el arribo de
turistas con discapacidad quienes dentro del mercado competitivo eligen al destino por
sus caracteristicas singulares el desempefio notable de la gestiéon municipal y la red que
constituyen los Stakeholders publicos y privados, los mismos agentes que han trabajado

conjuntamente de manera eficiente creando y modificando zonas y espacios que
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garanticen la autonomia de las personas con discapacidad bajo el concepto de la
prestacion de servicios dirigidos hacia la mayor parte de los individuos quienes residen en
la isla como a quienes la visitan. Arona ha ido creciendo y ampliando su oferta turistica,
dando lugar al disefio universal para todos acciones que han sido implementadas bajo la
normativa sobre accesibilidad que preside dentro del territorio espafiol, por lo tanto el
Ayuntamiento de Arona junto con el Patronato de Turismo desde su creacién ha
emprendido en proyectos de desarrollo y planificacién como herramientas de progreso y
mejora en aspectos sociales y econédmicos hasta el dia de hoy.

El progreso que se evidencia en Arona, se le atribuye a dos acciones de Benchmarking
realizadas en el 2003 como herramienta y modelo de gestién que permitié tomar en
referencia las practicas que venian realizando otros destinos como fue el caso de Glasgow-
Escocia y dentro de las playas de la Comunidad Valencia en el &mbito de accesibilidad, las
mismas que constituyeron un aporte representativo y un modelo de buenas practicas

manuales.

1. Visita a Glasgow con el propdésito de analizar una Ciudad Europea Accesible, sus

entornos v el desarrollo de la cadena de valor de la accesibilidad.

Recibieron Capacitacién profesional por parte de la Alianza de Personas Discapacitadas de
Glasgow (GDA) y un estudio de mercado que determine como suplir las necesidades que
los turistas con discapacidad y la aplicabilidad de implantacion del modelo en Arona que
permita la creacién de sinergias entre ambos destinos reconocidos y la determinaciéon de

nuevas ideas de beneficio y lucro.

2. Visita a las Playas de la Comunidad Valenciana

Permiti6 valorar y obtener una visiéon genérica de las acciones que desarrolla el modelo
aplicado en otras playas dentro del territorio espafiol, por asemejarse a sus tipologias y al
ser considerado un destino de sol y playa referencial que cuenta con las facilidades para
ejercer el turismo accesible y estd adaptado para las necesidades y demandas de este
segmento de mercado.

Por lo tanto en el 2003 se cred el Plan Integral de Accesibilidad (PIA) inmiscuyendo
aspectos integrales y transversales en la politica municipal, estableciendo parametros
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fundamentados en los Espacios Publicos, Transportes, Edificios Publicos, Nuevas
Tecnologias, Sector Turistico, Concienciacién y Sensibilizaciéon que faciliten la vida de
todas las personas que residen y arriban a la isla y con mayor importancia a las personas
que padecen algun tipo de discapacidad que han elegido a este destino dentro de una gama
de destinos accesibles dentro de Europa, al ser el municipio que recibe mayor afluencia de
visitas dentro de los meses otofiales ademas de la temporada veraniega, y que rompe la
estacionalidad que afectan a los destinos maduros tradicionales de sol y playa, generando
un incremento econémico dentro de la comunidad, fuente de empleos, ya que existe un
mayor gastos turistico ya que se estima que una persona que padece algin tipo de
discapacidad viaja con mayor frecuencia acompafiado y con mayor ndmero de
pernoctaciones al no estar sujetos a horarios laborares, disponibilidad de vacaciones ,
regirse a estacionalidades y en su mayoria reciben ayudas econdémicas del estado. A
consecuencia de estos factores, las autoridades de Arona y su Patronato de Turismo ha
puesto mayor énfasis en la realizacion de actividades especificas para este nicho de
mercado, mejorando, innovando, disefiando y gestionado nuevas estratégicas que han

fortalecido la imagen emitida del turismo accesible en Arona y sus productos y servicios.

ILUSTRACION 26 ARONA ACCESIBLE Y SU OFERTA TURISTICA
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| w h-*r l

Accesibles Para todos

Imagenes tomadas del Ayuntamiento de Arona. Recuerdas de
http://www.arona.org/portal/fdes d4 v1.jsp?codMenu=1756&codMenuPN=1473&codM

enuSN=1478&contenido=28574&nivel=1400&numeroPagina=12&tipo=6

Legislacion.

Como lo mencionamos anteriormente dentro del territorio espafiol, la Ley 51 establecida
el 2 de diciembre del 2003 denominada Ley de Igualdad de Oportunidades, no
discriminacién y Accesibilidad Universal de las personas con discapacidad garantiza y
reconoce el derecho de las personas con discapacidad a las mismas oportunidades en la
vida econdmica, cultural, social y politica. Bajo este contexto las 17 Comunidades
Auténomas que forman parte de Espafia se rigen a cada reglamentacion propia que regula
sus actividades, por lo tanto como parte de esta investigacion se citara la:
715 Ley 8/1995, de 6 de abril, de Accesibilidad y Supresion de Barreras Fisicas y de la
Comunicacion, que ostenta la Comunidad Auténoma de Canarias, comprende la definicion
de accesibilidad, personas con limitacion, movilidad o comunicaciéon reducida, ayuda
técnica, clasificacion de los niveles de accesibilidad en funcién de los requerimientos de las

personas con capacidades reducidas y las barreras a las que se enfrentan. Es asi que en
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funcién del desarrollo de esta ley, se han establecido sus actividades y la gobernanza
realizada por el Municipio de Arona. Las mismas que promueven la ejecucién de ayudas
técnicas que eviten las barreras fisicos y sensoriales que deben aplicar a los entes publicos
y privados, en el ambito urbano, en la edificacidn, en el transporte y comunicacién cuyos
encargados de la aplicaciéon de esta ley serda la Administracion Publica de Canarias.
Ademas el disefio y renovacion de la infraestructura existente, ampliacion, reforma, de los
espacio de uso publico, ademas de adecuar el transporte publico y privado con el
propoésito de ofrecer mejor desenvolvimiento y facil acceso hacia los demas atractivos de
la isla. Bajo este contexto, dentro de la legislacion se establece el grado de accesibilidad
hacia los espacios, instalaciones, edificaciones o servicios y se los clasifica en tres criterios:

adaptados, practicables y convertibles.

Adaptado. “Espacio, instalaciéon o servicio adaptado si se ajusta a los requerimientos
funcionales y dimensionales que garanticen su utilizacién auténoma de las personas con
limitacion, movilidad o comunicacién reducida.”

Practicable.” Espacio, instalacién o servicio, practicable cuando, sin ajustarse a todos los
requerimientos que lo califiquen como adaptado, no impiden su utilizacién de
Accesibilidad y Supresiéon de Barreras Fisicas y de la Comunicacion forma auténoma a las
personas con limitacion, movilidad o comunicacién reducida.”

Convertible. "Espacio, instalacion o servicio convertible cuando, mediante modificaciones
de escasa entidad y bajo coste, no afecten a la configuracién esencial, puede transformarse

en adaptado o, como minimo, en practicable”.

El desarrollo de esta ley sobre la Accesibilidad de la Comunidad Auténoma de las Islas
Canarias ha representado y repercutido positivamente en el avance y la responsabilidad
social que debe ser ordenada y regulada por las politicas de desarrollo, las mismas son las
encargadas de crear sinergias entre los agentes implicados que se desenvuelven en los
sectores administrativos, ya que la accesibilidad no es solamente una responsabilidad
turistica es el resultado de aspectos sociales, urbanos y ambientales, y el Municipio de
Arona ha representado una figura territorial dispuesta al cambio bajo las ordenanzas del

cumplimiento que establece dicha ley.
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Plan Integral de Accesibilidad (PIA)

El Plan Integral de Accesibilidad (PIA), creado en el 2003 fue elaborado por Via Libre e

IMSERSO, junto con la participaciéon del Gobierno de Canarias, Fundacion ONCE, el

Ayuntamiento de Arona y el SIMPROMI, organismo publico que trabaja en beneficio por

personas con problemas de movilidad (PPM), con el propoésito de garantizar la inclusion y

la ratificacion de crear actividades de ocio y esparcimiento para todas las personas de

manera integral orientado al disefio universal para todos, debido al alto flujo turistico de

personas con movilidad reducida hacia la isla, manteniendo el compromiso con la

sociedad y la corresponsabilidad con las personas que en el municipio residen. De esta

manera el rol que ha desempefiado el municipio, la participacién de estas instituciones y

la intervencién del sector privado han facilitado el desarrollo y resultado de elaboracion

de dicho plan, es asf que ha sido dividido en tres parametros:

TABLA 22 FUNDAMENTOS DEL PLAN INTEGRAL DE ACCESIBILIDAD (PIA) 2003

Necesidades

eCreacion de Arona Tourism
Board.

eCampanas Escolares

eEntrenamiento en Turismo
para todos.

eImplicacion del Sector
Privado.

eSensibilizacion a
comerciantes.

*Cohesion social y prestacion
de servicios.

Técnica

eAnalizar los problemas y dar
solucion.

eAnalizar las barreras
*Mejorar, removiendo
barreras.

ePlan para playas accesibles
2005. Playas de los Cristianos,
Vistas, Guia de Playas
Accesibles.

eFolleto de Playas Accesibles y
Taxis adaptados(ingles,
espafiol y aleman)

Estrategia

eCorrectivo y preventivo

*1)Arquitectura: Publico y
privado, salud, bares,
restaurantes,, comercios y
parques tematicos accesibles.

#2) Espacio Urbano: entradas a
edificios y tiendas

*3) Transporte: 10 Eurotaxi

*4) Comunicacién e
Informacion: Senalética, web,
campafias de promocién

Elaboracién Propia. A partir los principios que establece el PIA 2003.

Dentro de las Necesidades se han contemplado los requerimientos de accesibilidad que

demandan todas las personas regidos por el concepto del

disefio para todos se han

gestionado actividades dirigidas a adultos mayores, nifios en coche, mujeres embarazadas,
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personas con movilidad reducida temporalmente, y personas con discapacidad con el
propoésito de solventar las carencias y suprimir las barreras que impiden el disfrute y el

trato igualitario al acceder a las actividades turisticas de ocio y esparcimiento.

Para el desarrollo del PIA se ha definido la Técnica que se empleara para el cumplimiento
del mismo, fundamentado en el analisis y la investigaciéon del mercado con la intencién de
generar soluciones y mejoras. Y plantea la eliminacién de barreras de las vias y espacios
publicos, edificios privados y el sitio Web oficial de Arona., la accesibilidad en la playa de
Los Cristianos y Las Vistas con estacionamiento con plazas reservadas, itinerario accesible
sefializado, rampas de acceso, pasarelas hasta la orilla, aseos, vestuarios y duchas, zona
reservada de sombrillas, sillas anfibias, muletas anfibias, griia hidraulica, personal de
apoyo, area de bafio segura. Ademas de la edicion de la guia “Arona, Turismo sin Barreras”,

“Playas Accesibles” y “Taxis Adaptados”, en inglés, aleman y espafiol.

Dentro del ultimo parametro, la Estrategia estd disefiada en el desarrollo de acciones
correctivas y preventivas que estan a cargo del equipo técnico del Ayuntamiento quienes
asesoran y disefian gratuitamente sobre accesibilidad para el sector publico y privado en

cinco pilares:
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TABLA 23 ESTRATEGIAS DEL PLAN DE ACCESIBILIDAD INTEGRAL (PIA).2003.

Servicios e Infraestructuras

Arquitectura - Edificacion

Urbanismo

Transporte

Comunicacion e Informacion:

Ocio

Acciones

Edificios publicos, obras para facilitar el acceso a los
centros administrativos, centros sanitarios y
educativos.

Edificios privados, potenciando sistemas para
garantizar el cumplimiento de la Ley de Accesibilidad
y Supresion de Barreras Fisicas y de Comunicacion
8/1995.

Folletos informativos sobre como mejorar la
accesibilidad en: “Bares y restaurantes accesibles”,
“Comercios accesibles” y “Parques tematicos

accesibles”.

Acondicionamiento de bordillos en accesos
peatonales, entradas principales de edificios y
comercios. Pavimentacién y liberacion de obstaculos

en zonas peatonales.

Adaptaciéon de transporte publico y  privado
accesible.

Existencia de 4 Eurotaxis.

Sefializacién de itinerarios, playas y servicios
accesibles, posicionamiento en la red, campana de
promocion turistica, asistencia a ferias especializadas
en discapacidad y agencias especializadas.
Publicacion de guias y folletos sobre accesibilidad.
Plan de playas Accesibles y Ocio

Instalaciones deportivas adaptadas.

Practicas de submarinismo y la adecuacién de

senderos y excursiones en barco adaptado.

Elaboracién Propia. A partir del Plan de Accesibilidad Integral 2003. Municipio de Arona

Los parametros que fueron contemplados dentro del PIA (2003), han sido una guia y
fundamentos basados en las decisiones del Ayuntamiento las que han permitido ofertar
sus productos y servicios dentro del mercado accesible, como parte de su estrategia para

solventar la demanda turistica hacia sus playas.
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TABLA 24 RUTAS TEMATICAS ACCESIBLES A PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA, PSIQUICA,
AUDITIVA Y VISUAL CREADAS POR EL PATRONATO DE TURISMO DE ARONA

RUTA TEMATICA
1). Ruta de la salud y el bienestar Arona El clima que todo lo cura
2). Ruta del nacimiento del turismo en los cristianos. A los cristianos por Prescripcién médica.
3). Ruta de las playas y las costas en Arona. A la playa todo el afio.
4). Ruta de las esculturas Arte en la costa
5). Ruta de las fiestas religiosas y populares. En Arona, fervor y tradicién
6). Ruta de las compras con sabor canario Regalate un dia de
Compras!
7). Ruta de los cetaceos. Erase una vez. En el océano atlantico.
8).Rutas submarinas. Inmersiones 5 estrellas
9). Ruta gastronémica. Arona a la carta! Descubre su sabor
10). Ruta del vino. Vinos de abona, sol, brisa y tierra volcanica.
11).Ruta historica de los cristianos: Los cristianos, un puerto con cinco

Siglos de historia

12). Ruta a la montaiia de chayofita Entre mar y volcanes
13). Ruta histdrica de las galletas Un pueblo con encanto marinero
14). Ruta histérica por Arona Arona un museo al aire libre.
15). Ruta marinera los cristianos Los cristianos, destino turistico con sabor marinero.

Las galletas, pueblo marinero, de ayer, hoy y siempre.
16). Ruta marinera por las galletas

17). Ruta del ocio diurno. Sumérgete en la diversion
18). Ruta del ocio nocturno jvive la noche! La noche es la mitad de la vida.. jy la mejor
Mitad!
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Estos itinerarios son auto guiados, las excursiones se realizan a pie y han sido disefiados
bajo las tematicas de historia, naturaleza, gastronomia, cultura, etc. Estan disponibles en 3
formatos de manera gratuita en la web de Arona www.arona.travel se pueden descargar
desde un dispositivo electrénico. Se menciona que es el primer destino accesible dentro
del territorio espafiol que cuente con este servicio a disposicién de todo el publico y con
mayor énfasis para las personas con discapacidad fisica, auditiva y visual con el propdsito

de proveer la implicacion del ocio y el turismo inclusivo.

ILUSTRACION 21 FORMATOS DISPONIBLES DE LAS 18 RUTAS TEMATICAS ACCESIBLES.

Guia turistica en formato digital y papel.

Recurso interactivo que permite garantizar la
accesibilidad a personas con discapacidad visual.

Recurso interactivo que permite garantizar la
accesibilidad a personas con discapacidad auditiva.

Elaboracidn Propia. A partir de la presentacién de formatos disponibles por el Patronato
de Turismo del Municipio de Arona.

<+ Guia Turistica en formato digital y papel.
Material en formato digital en tres idiomas, inglés, espafiol y aleman sobre lugares
accesibles para discapacitados fisicos. La publicacidn recoge datos sobre playas accesibles,
actividades deportivas y de ocio, parques tematicos, restaurantes, bares, pubs, centros
comerciales, transportes, oficinas de turismo, empresas de alquiler de ayudas técnicas,

agencias de viajes accesibles.
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+ Audioguias
Es un servicio que aprovisiona una informacién detallada sonora de un objeto que
describe la parte visual, es una herramienta que permite al receptor (discapacitado visual)
recibir el mensaje forma mas parecida a como lo percibe una persona que ve. El patronato
ha intentado ambientar los audios con musica instrumental, y sonidos de naturaleza, de
animales, etc., (dependiendo de la tematica), para facilitar la autonomia de las personas
con discapacidad y que puedan adquirir nociones de las practicas turisticas que se

desarrollan dentro del Municipio.

+ Signoguias
Es un servicio interactivo disefiado para personas con discapacidad auditiva, son videos
desarrollados por una intérprete de lengua de signos, el cual se muestra informacién
detallada del recorrido y las rutas existente dentro de Arona a través de imagenes y
proyecciones que faciliten la adquisicion de informaciéon. Pueden descargarse
gratuitamente ingresando al portal web oficial o directamente con un dispositivo
electrénico.
Ademas de estas 18 Rutas Tematicas accesibles para personas con discapacidad fisica,
psiquica, auditiva y visual que se han mencionado, dentro de las propuestas para el 2016
que plantea Arona bajo el contexto “Arona un Destino para Todos” el municipio apuesta
por la diversificaciéon del mercado y amplia su oferta turistica creando productos
diferenciados con valores afiadidos para estos tres segmentos de mercado:
“Turismo Senior” personas mayores de 55 afios, ya que segun sus caracteristicas poseen un
mayor poder adquisitivo, buscan servicios confortables, valoran las infraestructuras
turisticas y hoteleras, servicios complementarios que sean adaptados a sus necesidades.
“Turismo Familiar " Considerando que sus playas cuentan con espacios y zonas amplias
para el disfrute de las familias con nifios, actividades adaptadas que brindan seguridad,
recursos turisticos naturales, patrimonio cultural y la cercania de proximidad con otros
destinos.
"Smart Destination” la oferta de servicios que proporciona Arona son factores que hacen
del destino, una ciudad que posee alta calidad de vida ya que el desarrollo de la industria
turistica ha permitido mejorar la infraestructura de la ciudad, los servicios basicos y
complementarios a los que tienen acceso residentes y turistas, por lo tanto el municipio
aspira realizar proyectos a mediano y largo plazo con la ayuda e inversiéon del sector
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publico y privado que permitan desarrollar herramientas asociadas con la tecnologia, la
implicaciéon con las TICs, la comunicacién y los recursos tecnologicos .

Es por ello que dentro de esta master tesis se ha considerado oportuno analizar al
Municipio de Arona dentro de los casos de buenas practicas accesibles dentro de los
destinos turisticos de la Unién Europea, debido al rol que desempefia el Patronato de
Turismo, su Convention Bureau, la implicacidn del sector privado son el resultado de los
reconocimientos logrados a nivel nacional e internacional dentro del ambito de la

accesibilidad.

v Arona, estudia el Modelo de Gestion de Accesibilidad Turistica implantado en las playas de
las Comunidad Valenciana en el 2000.

v Creacion del Plan Integral de Accesibilidad- 2003. (PIA), basado en la legislacion nacional y
regional.

v" Benchmarking entre Glasgow, Escocia y Arona para analizar los requerimientos y
necesidades de los turistas con discapacidad en el 2003.

v' La Playa de las Vistas logra obtener la certificacién de Accesibilidad Universal AENOR
170001.

v Las Playas de Los Cristianos y Las Américas son consideradas el malecén mas grande sin
barreras con una extension de 7 km, dentro del territorio espafiol.

v Hotel Mar y Sol fue el primer hotel en obtener la certificacion de Accesibilidad Universal
otorgada por AENOR 170001-2.

v' Ganador del premio otorgado por la Consejeria de Asuntos Sociales del Gobierno de
Canarias. “Municipio Turistico Sin Barreras” y el concedido por la Asociaciéon de Educaciéon
Ambiental y del Consumidor (Adeac) por la accesibilidad a la Playa de Las Vistas en el 2005.

v Ganador al Premio Reina Sofia de Accesibilidad en el 2009. en relaciéon al medio fisico, la
educacion, el ocio, la cultura, el deporte, el transporte, el turismo y las nuevas tecnologias de
la informacion y de la comunicacidn.

v" Forma parte de las ciudades Networking de Accesibilidad REDC4ALL desde el 2013.

v' El municipio de Arona recibié el Premio Internacional Excelencias Turisticas en
accesibilidad y sostenibilidad por su participacion en la Carta Mundial del Turismo
Sostenible en Vitoria Gasteiz en el 2015.

v' Es parte de los ejemplos de buenas practicas para que las ciudades de la UE sean mas
accesibles premiados por el Access City Award en el 2015.

v Lanzamiento de las 18 Rutas Turisticas con tematicas accesibles dirigidas a personas con
discapacidad fisica, psiquica, auditiva y visual creadas por el Patronato de Turismo de Arona
en el 2016.

v' Creacion de productos innovadores para el mercado Senior, Turismo Familiar y Smart
Destination, que permitan posicionar Arona como un destino para todos que faciliten la
provisién de productos y servicios de calidad dentro de Tenerife Sur por ser el destino mas
visitado de Europa por turistas con movilidad reducida con al contar con una amplia
variedad de oferta turistica para Todos.
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6 Revision y Propuestas de Mejora a las Normas y Certificaciones de

Accesibilidad Turistica

A continuacién, y en base a los resultados obtenidos por medio de la informacién
recolectada sobre las etiquetas y normas de accesibilidad turistica dentro de Francia y
Espafia, que han sido revisadas durante esta investigacion. Ademas los casos practicos de
estudio como ejemplo de buenas practicas accesibles en estos territorios se establecen

propuestas que permitan mejorar los problemas que han sido detectados.

Para ello, se ha generado una matriz de omision que ha disefiado la autora , en la cual se
enlistan las caracteristicas y requisitos que contiene cada una de ellas, por lo tanto se
realiza una comparativa entre normas y certificaciones con el propésito de encontrar
vacios, analogias y aproximaciones, de esta manera se precisa poner énfasis en los
aspectos de mejora.

Se ha empleado esta herramienta ya que permite observar de forma sindptica los atributos
de cada una y se plantea dar soluciones a los aspectos que han sido omitidos en distintos

parametros como etapa final del desarrollo de esta master tesis.
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TABLA 25 MATRIZ DE OMISION DE LAS NORMAS Y CERTIFICACIONES DE ACCESIBILIDAD TURISTICA
NORMA 170001-2 CERTIFICACION
TOURISME ET
ACCESIBILIDAD DESTINATION POUR | ARONA BURDEOS
HANDICAP
UNIVERSAL TOUS
ELEMENTOS ESTRUCTURALES
Urbanismo
Mobiliario Urbanistico v v 4 4 4
Anchura v v v v v
Pavimento v v v v v
Bordillos v v v v v
Zonas ergondmicas de Descanso. () v v v v
Senalética Visual, Tactica o Sonora v v v v v
Edificaciéon
Zona Exterior v v v v v
Zona de Acceso v v v v v
Zona Interior v v v v v
Transporte
Autobuses o () v v v
Taxi () () v v v
Metro o ) v o o
Tren, Tranvias de Mediana y Larga distancia (O] () 4 (O v
Estaciones y Paradas de Buses Adaptadas () () v v v
Estacionamiento reservado para vehiculos v v v v v
Maquinas Dispensadoras de Billetes ) [N v () v
Paneles de Informacién (horarios
( ) S S v v v

140




Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

Informacién y Comunicacion
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Aprehension
Elementos para la localizacion v v v v v
Espacios de Aproximacion y Uso v v 4 v v
Elementos para el transporte v v v v v
NORMA 170001-2 TOURISME ET CERTIFICACION ARONA BURDEOS
ACCESIBILIDAD HANDICAP DESTINATION POUR
Localizacién UNIVERSAL TOUS
Sefializacion 4 v v v v
[luminacién v 4 v v v
Pavimento v v v v v
Comunicacién v 4 v v v
Senales en forma de panel v v 4 v v
Sefiales audiovisuales v v v 4 4
Sefiales Luminosas v v v 4 v
Sefiales Acusticas v v v 4 v
COMPROMISO CON LA DIRECCION
Politica de Accesibilidad v v v v 4
Comunicacion entre el personal (accesibilidad) v v v v 4
Resultado de auditorias internas y externas v v v v
GESTION DE LOS RECURSOS
Formacion del Personal 4 v v v v
Infraestructura y Ayudas Técnicas. v v v 4 4
PLANIFICACION DE UN ENTORNO
Cumple con los requisitos establecidos por la ley
vigente v v v v v
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Cumple con los criterios de accesibilidad definidos por
la norma o certificacion v v v v v
Adc_>p_ta med1da§ para que el usuario pueda realizar v v v v v
actividades auténomas
Revision periddica de documentos v v v v v
Investiga utilizando encuestas internas para medir las
soluciones adoptadas v © o © ®
NORMA 170001-2 TOURISME ET CERTIFICACION
SEGUIMIENTO , MEDICION, ANALISIS Y MEJORA ACCESIBILIDAD HANDICAP DESTINATION POUR ARONA BURDEOS
UNIVERSAL TOUS
Satisfaccion del Usuario
Mejora Continua de la Calidad v v v v v
Registra reclamaciones, quejas o sugerencias v o () o o
Evaluacién de la satisfaccién del usuario v Y o [\ )
Auditoria Interna
Programa de Auditorias v v v v v
Auditor audita su propio trabajo () () () () [
Ver1f1car_soluc1ones y acciones que eliminen las no v v v ) )
conformidades.
Verificar las acciones tomadas y registros de resultados v v v v v
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Seguimiento y Medicidn de las actividades asociadas a la
accesibilidad.
Indicadores de desempefio del Personal v v v () ()
Indicadores del mantenimiento de las instalaciones v v v © ©
Indicadores del mantenimiento de los equipos v (O] (N v (D)
Desarrollo de planes de accesibilidad. v v v v v
NORMA 170001-2 TOURISME ET CERTIFICACION
ACCESIBILIDAD HANDICAP DESTINATION POUR | ARONA | BURDEOS
Acciones correctivas UNIVERSAL TOUS
Investigar e identificar causas que provocaron los o
incidentes v o ©
Definir e implantar acciones correctivas que eliminen la )
no conformidad. v o o o
Registrar resultados anteriores v o [N () N
Recoger la metodologia en un proceso escrito v v v () ()
Acciones preventivas

Analizar las causas v () (D) () [\
Definir e implantar acciones preventivas v () () o (N
Comprobar la eficacia de la accién preventiva

P P L, ) ) o o

Analisis de Datos y Mejora Continua

Recopilar informacién que demuestre la eficacia del desarrollo de
actividades de seguimiento, satisfaccién del usuario, actividades ® ® [\ ®
asociadas al entorno, resultado de auditorias internas y externas,
revision del plan de accesibilidad y acciones correctivas. v
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NORMA 170001-2 TOURISME ET CERTIFICACION BURDEOS
CORRESPONDENCIA ENTRE NORMAS Y ACCESIBILIDAD HANDICAP DESTINATION POUR | ARONA
CERTIFICACIONES UNIVERSAL TOUS

Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001 v o ) e o
Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001 v (] () v ()
Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal UNE 170001-2 v ) () v ()
Etiqueta Tourisme et Handicap ) v v () v
Certificacién Destination pour Tous () v v (D) v

Elaboracién Propia.
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6.1 Propuesta 1: Implementacion de Zonas Ergonémicas.

Con respecto a la infraestructura de las edificaciones y servicios basicos que deben
cumplir los entornos, la planta turistica, y los elementos estructurales de urbanismo que
se encuentra a disposicion de la demanda turistica, se observa la incidencia representativa
que establece la cadena de valor de la accesibilidad que un destino debe reunir para
considerarse accesible, por lo tanto se ha analizado los siguientes componentes como son
mobiliario urbanistico , anchura, pavimento, bordillos, zonas ergonémicas de descanso,
senalética visual y sonora. Por lo tanto se aprecia que en la mayoria de los elementos
coinciden tanto la norma 170001-2, Tourisme et Handicap y la Destination Pour Tous ya
que los mismos son componentes que facilitan el desempefio de las personas que habitan
y arriban al destino. Cabe destacar que Tourisme et Handicap establece estos indicadores
en referencia a los requerimiento de cada pictograma, mientras que en Destination pour
Tous los indicadores se los realiza en funcién integral del territorio. Mientras que, la
Norma de Accesibilidad Universal UNE 170001-2 dentro de sus criterios no hace mencién
a la creacion de zonas ergonémicas de descanso dentro del entorno de la edificacion , por
lo tanto, como parte de un modelo de gestién podria ser tomada en consideracién la
implementacién de este aspecto pensando en el criterio de deambulacién y contar con
zonas comodas de descanso en funcion del bienestar y confort dentro de las instalaciones
tanto de sus trabajadores como de los clientes. De la misma manera Arona y Burdeos han
adoptado estos criterios tanto en zonas de circulacidn, espacios de aproximacion y
cambios de plano en funcién al desarrollo de actividades especificas que garanticen la

accesibilidad dentro de una destinacion.

6.2 Propuesta 2: Documentacion de acciones correctivas y preventivas en relacion

a los criterios de edificacion.

Al referirnos a la edificacion de los entornos urbanisticos se ha enmarcado y delimitado las
zonas arquitectonicas en tres areas, zonas exterior, de acceso y de interior, notamos que
tanto la Norma de Accesibilidad Universal UNE 170001-2, Tourisme et Handicap y la
certificacion Destination pour Tous consideran estos aspectos dentro de sus principios y
hace mencion a las zonas de circulacion externa al igual que los factores relacionados al
acceso hacia los entornos. En el caso puntual de la Norma de Accesibilidad Universal UNE
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170001-2, dentro del plan de accesibilidad que debe disefiar cada entidad se contempla
este aspecto especificamente, se sefiala las caracteristicas y dimensiones conforme a los
criterios DALCO los mismos que serdn evaluados por auditoria interna periédicamente
para medir la calidad y usabilidad de los espacios. Por lo tanto dentro del Sistema de
Gestién se establece documentar por escrito las acciones correctivas y preventivas con el
propdsito de verificar la no aparicidn de incidencias, sin embargo los lineamientos que
establece la etiqueta Tourisme et Handicap en funcién a la autoevaluacion que realiza cada
establecimiento registrandola en el formulario de solicitud es ambigua, ya que la solicitud
es un tanto imprecisa y subjetiva pues no establece criterios claros de cumplimiento y se
rigen a los discernimientos de los responsables de cada organizacién. Bajo este contexto
se compara los aspectos positivos que genera contar con un sistema de gestion que fija los
parametros de cumplimiento, la misma que no dispone dicha certificacion. De otra
manera, la verificaciéon de la informacion solo se evidencia en la auditoria externa in situ
realizada por los evaluadores de la certificacién ya que la informacién solicitada en la
encuesta es escasa, con preguntas cerradas y no permiten la generacién de mayor
informacion, repercutiendo en un inconveniente al momento de evaluar que tan accesible
es considerada una instalacion. Es por ello, que se destaca las acciones que emplea la
Norma UNE 170001-2 al delimitar las caracteristicas que deben cumplir las
infraestructuras, el registro de la documentacién que evidencia las acciones correctivas y

preventivas para evitar la aparicion de no conformidades.

6.3 Propuesta 3: Implementacion de Criterios de Transportacion en los

destinaciones.

Antes de analizar sobre la transportacion, se menciona que es un elemento esencial dentro
de la cadena de valor accesible de un destino por ser el medio de movilizaciéon que facilita
el desplazamiento de un lugar a otro, que debe estar adaptado para los servicios especiales
que demandan sus usuarios, es asi que de cierto modo, la norma UNE 170001-2 no tiene
implicacién directa con el transporte pues ha sido disefiada para edificaciones, y no
contempla los requisitos que faciliten la llegada hacia las empresas u organizaciones. En
materia de accesibilidad se establece la creacién de plazas de aparcamiento para
discapacitados y zonas de garaje subterraneas deberan contar con ascensor. Estas

acepciones también se aplican a la etiqueta Tourisme pour Tous de acuerdo a su
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naturaleza de creacion. Mientras tanto estos los medios de transporte como autobuses,
taxis adaptados, metro, trenes, tranvias de Mediana y Larga distancia al igual que
estaciones y paradas de buses adaptadas, paneles de Informacién, maquinas
dispensadoras de Billetes y estacionamiento reservado para vehiculos son factores que se
analizan dentro de la etiqueta Destination pour Tous disefiada para territorios. Con
respecto a los casos de Arona y Burdeos ambos cumplen con los requisitos de
accesibilidad requeridos dentro de un destino de acuerdo a la informacién recopilada. De
esta forma se converge que estos criterios son de dificil aplicacion a la Norma de
Accesibilidad Universal UNE 170001-2, por ser disefiada para aplicarse dentro de
entornos e infraestructuras construidas. Como resultado se evidencian la importancia de
elaborar normas accesibles especificas para destinaciones y se propone implementar a la
Norma UNE 170001-2 dentro de su sistema de gestién el establecimiento de parametros
focalizados en el transporte dentro de un destino de manera integral para completar la

cadena de valor.

6.4 Propuesta 4: Elementos Comunicacionales dentro del organismo certificado.

La informacién y Comunicacién son eslabones basicos para la correcta transmision de la
informacién que precisa las condiciones de seguridad de todas las personas y el
desarrollo de la actividad turistica dentro de un destino, por lo tanto permite mantener
canales de comunicacidn entre usuarios - proveedores de productos y servicios dentro de
la oferta turistica. De esta manera se administra la informacién que demandan las
personas con discapacidad de manera diferencial de las personas que no los son. Tourisme
et Handicap al igual que Destination pour Tous cuentan con informacién clara y precisa de
los servicios existentes dentro de un destino al igual de las actividades que se desarrollan
en un establecimiento turistico. El uso de subtitulos, contar con personal especializado en
lenguas de Signos, folletos en braille disponibles (guias de viaje, mapas en relieve,
descripciones y leyendas, menus y cartas, etc.), sefializacion de Rutas e Itinerarios y la
implementaciéon de carteles luminosos son elementos que tanto destinos como
establecimientos deben disponer y seran evaluados en la auditoria externa para
determinar si cumple con la satisfaccidon de los usuarios. Estos elementos son requeridos
en el cuestionario de solicitud de adherencia a las certificaciones francesas y se cumple en

los casos de estudio como se ejemplarizo en las tablas e ilustraciones. De igual manera se
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evidencia la existencia de estos materiales dentro de Arona y Burdeos razones que
fundamentan a estos destinos como ejemplo de buenas practicas de accesibilidad turistica.
A lo que se refiere la Norma de Accesibilidad Universal UNE 170001-2, dentro de las
edificaciones se establecen criterios de comunicaciéon e implementacién de sefiales
luminosas, audiovisuales y acusticas a través de medios materiales y personales como
método complementario a los medios existentes dentro de las organizaciones. Por lo tanto
se cumplen estos requisitos que dotan al usuario de informacién basados en los criterios

de comunicacion.

6.5 Propuesta 5: Unanimidad en el concepto del Disefio Universal para Todos.

En cuestion de la provision de productos y servicios para personas con discapacidad, la
Norma de Accesibilidad Universal UNE- 170001-2 se refiere al aporte que genera el disefio
universal para todas las personas y no establece productos diferenciales especificos
basados en las deficiencias, bajo el contexto del “Disefio Universal para Todos” es
claramente adoptado como exige la Legislaciéon de Espafiola. De este modo, la Norma de
Accesibilidad Universal UNE- 170001-2 define el proceso de auditoria interna en funciéon
del cumplimiento de las actividades que faculten la inclusién de todas las personas sin
distincion. A diferencia de las etiquetas francesas que categorizan los servicios en funcién
de los cuatro pictogramas (discapacidad auditiva, motriz, mental y visual). En ambos casos
no se toma en consideracion a la discapacidad sensorial. Y se analiza la posibilidad de
incluir el mismo al grupo que se establece como tipologia de discapacidad y elaborar
criterios especificos para el mismo. De esta manera, considero que el modelo de gestiéon
de la Norma de Accesibilidad Universal UNE-170001-1 cumple con las disposiciones de
leyes nacionales, normativas y recomendaciones que plantea la OMT para el Disefio
Universal para Todos, de este modo podria ser aplicada no tan solo a edificaciones sino
también a destinaciones turisticas. Se recalca que Burdeos y Arona ofrecen productos y
servicios especializados de primer orden en discapacidad motriz, sin embargo su oferta
turistica es amigable, en el caso de las certificaciones francesas (4 pictogramas), y en la de

AENOR, el Disefio Universal para Todos.

149



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

6.6 Propuesta 6: Analisis DAFO que permita evaluar el caso de la Norma UNE

17001-2 como Sistema de Gestion de Accesibilidad para Destinaciones.

En funcién de los criterios DALCO establecidos por la norma UNE-170001 existe una
similitud con los pardmetros que se enuncian en las etiquetas francesas, ya que después de
haber realizado el analisis investigativo de cada una se llega a la conclusién que todas las
actividades que se establecen dentro del cuestionario previo a la solicitud de certificacion
estan direccionadas en ofrecer entornos seguros, practicos, de facil acceso que garanticen
el desplazamiento y el correcto funcionamiento de las actividades. En este caso
especificamente, sabemos que la norma UNE 170001-1 fue creada para entornos e
instalaciones sin embargo por su funcionalidad se podria aplicar directamente a los
destinos turisticos, como resultado experimental es el caso de Arona y se evidencia la
posibilidad de llevarlo a la practica dentro de un sistema de gestion de accesibilidad
concreto para destinos turisticos. Bajo este contexto se propone estudiar la vialidad del
mismo, empleando un andlisis de las fortalezas, debilidades , amenazas y oportunidades
de establecer una norma AENOR, especifica de destinos como lo es en el caso de Francia,

como sefal de éxito.

6.7 Propuesta 7: Establecimiento de un Plan y Politica de Accesibilidad dentro de

un sistema de gestion como Modelo de Gobernanza.

Al referirse a las responsabilidades que debe cumplir la direccién de una organizaciéon y la
gestidon de los recursos debe ejercer un compromiso de desarrollo y el mejoramiento de
sus estrategias que permita estar enfocado en el logro y consecucién de los criterios que
establece cada organismo normalizador. Los criterios de accesibilidad universal
establecidos por Norma de Accesibilidad Universal UNE 170001-2, AENOR considera
indispensable que la organizacidn cuente con la creacion de una Politica de Accesibilidad
propia que esté acorde al tamafio y tipologia de la entidad solicitante. Y contempla el
monitoreo anual en base a los objetivos propuestos y al establecimiento del disefio de una
vision organizacional que concrete nuevas metas por alcanzar paulatinamente. Se
establece la existencia de canales de comunicacién entre el personal y la direccion, al
considerar a cada colaborador responsable de ejecutar acciones encaminadas a la calidad

en referencia a los conocimientos impartidos en temas de accesibilidad. En este caso
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concreto la norma es sometida a auditorias internas y externas y los resultados son dados
a conocer tanto a la administracién como a sus empleados. De igual manera Tourisme et
Handicap y Destination pour Tous guardan similitud con la norma citada, dentro de sus
criterios se establece la creacion de una Politica de Accesibilidad en la cual se describa el
proceso que debe seguir una destinacion y los criterios a los que deben regirse, como ya lo
mencionamos la etiqueta Tourisme et Handicap es un soporte y un medio de crecimiento
que permite a un territorio acreditarse con la etiqueta Destination pour Tous, es asi que
ambas estan disefiadas bajos los lineamientos de auditoria interna y externa en los cuales
se analiza el rol de los empleados y la accesibilidad. Bajo este contexto, se aprecia Arona y
Burdeos disponen de un Plan y Politica de Accesibilidad que determinan el desempefio de
sus tareas. De este modo es posible verificar la eficacia en sus procesos y facilita la
sistematizaciéon de resultados pues cumplen con estos parametros (acreditados por el
organismo certificador), sin embargo no ha sido posible acceder a esta informacion y se
plantea el facil acceso hacia los mismo y la difusién sin ningun tipo de restriccién para
verificar el cumplimiento de criterios que establece AENOR y el Ministerio de Comercio y

Turismo de Francia.

6.8 Propuesta8: Mecanismos de control de satisfaccion de los usuarios.

En funcién al Plan de Accesibilidad como herramienta de gobernanza se instituye la
planificacién del entorno de la organizacién por lo tanto se analizé si las normas y
certificaciones de accesibilidad turistica cumplen con los requisitos establecidos por la ley
vigente en cada pais y se comprobd que ambas se rigen bajo estas normativas, se ratifico el
cumplimiento de los criterios de accesibilidad definidos segtin sus 6rganos reguladores y
adoptan medidas para que el usuario pueda realizar actividades auténomas. De este modo
se efectlia una revision periédica de documentos con el propdsito de conocer si luego de
obtener la certificacion existe una actualizaciéon de los mismos y adopta una posicion
integradora, que significa recopilar documentacion tanto de los planes de accesibilidad
como informacién de posibles soluciones de mejora. En el caso de la Norma de
Accesibilidad Universal UNE 170001-2, se estipula realizar simulacros y encuestas
dirigidas hacia los usuarios, con el propésito de comprobar la eficacia de las acciones
adoptadas, es asi que siendo un aspecto importante visto desde el enfoque de la demanda,

se considera oportuno proponer que la etiqueta Destination pour Tous emplee esta
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herramienta como mecanismo de sondeo e investigacion que prevea proporcionar
mejoras a las actividades que se acuerdan dentro de la etapa de planificaciéon de la

accesibilidad universal.

6.9 Propuesta 9: Criterios de Evaluacion de los proceso de Seguimiento, Medicion

y Mejora.

Como parte de los principios de seguimiento, medicién, analisis y mejora es indispensable
que todo tipo de norma y certificacién establezca procesos técnicos que reconozca a las
organizaciones o entidades certificadas implantar este tipo de acciones como mecanismos
de eficiencia y validez dentro de sus procesos. De este modo la Norma de Accesibilidad
Universal UNE 170001-2, de acuerdo con las generalidades que establece en el apartado
de seguimiento y medicién trata particularmente sobre la satisfaccion del usuario. Ante
ello, se implanta un sistema para el registro de reclamaciones, quejas y sugerencias
debido a factores de cambio en el entorno o la implementacién de nuevos recursos dentro
de las entidades certificadas. Por lo tanto se demanda la inclusiéon de la documentacion
pertinente dentro del apartado de planificacion y direccién. En el caso de Arona no se ha
podido evidenciar si existe el cumplimiento de este requisito ya que dentro de la
informacion obtenida no se ha demostrado cual es el sistema empleado para la recoleccién
de informacion referente al grado de satisfaccion de los usuarios. Por otro lado Tourisme
et Handicap y Destination pour Tous no establecen dentro de sus criterios de accesibilidad
la evaluacion de la satisfaccion del usuario dentro de sus reglamentos, como medio
evaluador y representa un riesgo organizacional la inexistencia de un método de control
de satisfaccion y resultados, ya que el nivel de satisfaccion tiende a variar si no se emplean
métodos de mejora y seguimiento. Por lo tanto se propone crear dentro de la politica de
accesibilidad un apartado referente a los medios e instrumentos de evaluaciéon de
seguimiento de la satisfaccion del usuario, el mismo que debera ser documentado y
aplicado para cada tipo de discapacidad tal y como se establece en los cuatro pictogramas

que han sido descritos anteriormente

152



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

6.10 Propuesta 10: Planificacion de Auditorias Externas que evalien la eficacia de

los soluciones adoptadas por los organismos certificados.

Los organismos normalizadores establecen la planificacion de auditorias internas dentro
de las politicas de accesibilidad con el propésito de evaluar y regular las actividades que
realizan las entidades certificadas. En lo que respecta a las etiquetas francesas Tourisme et
Handicap y Destination Pour Tous dentro del proceso de certificaciéon se establece la
realizacion previa de una autoevaluacion, completando el cuestionario proporcionado por
el comité evaluador, en funcién del mismo se determinara si la solicitud es admisible
posteriormente se realiza la auditoria externa por agentes externos a la comisidn,
auditores que verificaran el estado de las instalaciones, infraestructuras, productos y
servicios. Sin embargo, por la informacién obtenida no se clarifica si dentro de la politica
de certificacién posterior a la entrega del certificado, con cuanta frecuencia se
estableceran auditorias externas o el establecimiento de un cronograma de Ila
programacién de auditorias de seguimiento que permitan verificar soluciones y acciones
que han ejecutado los organismos certificados durante el periodo de acreditacién y asi
poder medir los resultados de efectividad del sistema implantado, el nivel de desempefio
del talento humano (trabajadores), el uso y mantenimiento de las instalaciones y equipos.
De igual manera no es posible ratificar la existencia de un mecanismo de control sobre la
elaboracidn, desarrollo y cumplimiento de la documentacién ya que no se menciona en
ninguna fuente primaria de investigacion. En el caso de la Norma de accesibilidad
Universal UNE 170001-2 este parametro se encuentra definido claramente dentro de sus
reglamentos y se establece el proceso que deben seguir las entidades sistematicamente.
Por lo tanto analizando este aspecto en una funcién comparativa, el proceso que realiza la
Norma UNE 170001-2, permite evaluar las condiciones de la organizacion certificada, su
cumplimiento, y el mantenimiento de las caracteristicas que establecen portar el
certificado como sefial de compromiso con la calidad. Por tal razén se propone que las
certificaciones francesas, intervengan en este ambito y establezcan un modelo de control
y la posibilidad de implementar un Sistema de Gestiéon o gobernanza que facilite elaborar
gestiones de mediciéon y desarrollo fundamentados en las criterios de accesibilidad
establecidos que mantenga una estructura integral que pueda dar soporte a las necesidad

de la demanda adaptada al comportamiento del consumidor.

153



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

6.11 Propuesta 11: Diseiio de Métodos correspondiente a la toma de acciones

correctivas y Preventivas dentro de una organismo certificado.

En referencia a las acciones correctivas y los tipos de incidencia que pueden suscitarse
dentro de las normas y certificaciones de accesibilidad turistica del mismo modo sobre las
acciones preventivas y el analisis de causas que provocan riesgos, de acuerdo a la matriz
de omisidn realizada, se evidencia la carencia de medidas que se ocupen de estos
parametros y la implicacién de un sistema que permita establecer una metodologia que se
ocupe de las acciones correctivas y preventivas. En el caso de la Norma de Accesibilidad
Universal 170001-2 se establece en su documentacién, que toda entidad debe contar con
un registro de conformidades que conlleven a la elaboracion de soluciones que
contrarresten los efectos secundarios por lo tanto la norma requiere el registro de
incidentes, resultados, medidas aplicadas de solucién y el disefio de una metodologia
escrita que sefiale el procedimiento que realiza cada organizacion. Sin embargo este paso
no se encuentra en ninguna de las dos certificaciones francesas ya que en otras ocasiones
solo se mencionaba documentar la existencia de modificaciones de su infraestructura o las
acciones de mejora que permitan a la organizacién acceder al otorgamiento de otros
pictogramas. Por lo tanto como propuesta de mejora para ellas, se plantea tomar en
referencia los parametros que estable la norma de accesibilidad universal, ya que al contar
con éstas permitira el mejor empleo y utilizacién de los recursos, disminuir los riesgos y
efectos secundarios, mejorar la efectividad de sus entornos como mecanismo de garantia
de calidad, la satisfaccién de los clientes al demandar productos seguros basados en

desempefio.

6.12 Propuesta 12: Elaboracion de Indicadores de Desempeiio y Resultado.

El analisis de datos y mejora continua que se establece dentro del proceso de
normalizacién hace mencién a la recopilar informacién que posee cada entidad certificada
en funcion de la valoracion de eficacia y desempeiio de las actividades de seguimiento que
den acceso hacia la satisfacciéon del usuario, y estén relacionadas a un conjunto de
actividades que deben implantarse dentro del entorno. Para ello se la Norma de
Accesibilidad Universal UNE 170001-2 establece dentro de su reglamento estudiar los

resultados de las auditorias internas y externas, ademads de estipula que cada organismo

154



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

certificado debe revisar periédicamente su plan de accesibilidad y aplicar medidas que
corrijan las acciones correctivas y preventivas. No se ha podido constatar si en el caso
practico de Arona se ejecutaba de esta manera, ya que el Ayuntamiento de Arona

suspendio su certificado en el 2012, y lamentablemente se desconocen las razones.

Por otro lado, al analizar las etiquetas de certificacidn francesa y su reglamento interno no
se especifica claramente la existencia de un sistema de gestion que permita evaluar el
proceso de medicidon, seguimiento y desempefio de las actividades de los establecimientos
o de los territorios. Bajo este contexto parte la propuesta de crear un método de control
sistematico que permita archivar y copilar informacidn correspondiente a las auditorias,
elaborar indicadores de desempefio y resultados los mismos que deberan establecer

acciones de mejora y solucidn para eliminar las carencias existentes.

6.13 Propuestal3: Diagnosticar la efectividad sobre la correspondencia entre

normas pertenecientes a un mismo 6rgano normalizador o certificador.

Finalmente se ha analizado la correspondencia entre las normas y certificaciones
turisticas, en este sentido tanto el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001, el Sistema de
Gestion Medioambiental 140001 y el Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal
170001-2 previo a un analisis comparativo empleado en la Tabla N.21, se puede apreciar
que AENOR (Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion), permite la
posibilidad de obtener certificaciones integradas, por lo tanto las tres que se han
mencionado pueden hacerlo, ya que esto eliminaria la abundancia de normas y permitira
la reduccion de costes de adherencia una por una, desde el punto de vista econémico se
desconoce las gastos de implantacion al integrar las mismas, se menciona que las Playas
de Arona fueron acreditadas con la Norma Medioambiental 140001, y la Norma de
Accesibilidad Universal 170001. En el caso de las certificaciones francesas se establece
una relaciéon directa entre ellas, originalmente han sido creadas por el Ministerio de
Turismo y Comercio de Francia, por ser de caracter gratuito generando una mayor
demanda por la administracién de establecimientos hoteleros al igual que las actividades
turisticas que define el organismo normalizador. Por lo tanto se puede definir que la
atribucion del distintivo otorgada a territorios es el resultado de una cadena integrada de

la suma de establecimientos que cuentan con la certificacion Tourisme et Handicap, ya que
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se presume que al mayor nimero de entidades certificadas, mejor calidad accesible y
garantia de la oferta accesible turistica. Por lo tanto resulta un resultado ambiguo ya que
las Normas Aenor es una entidad privada y las certificaciones francesas pertenecen a su
estado. Por otro lado, AENOR establece la creaciéon de un Sistema de Gestién que
determina la administraciéon y gobernanza de las organizaciones certificadas y se denota la
carencia de este sistema dentro de las certificaciones francesas analizadas. Por lo tanto se
propone analizar las observaciones planteadas ya que las normas de accesibilidad actuales

no guardan sincronia y dificultan la adopcién de unanimidad.

7 Conclusiones

Las propuestas planteadas han surgido de la necesidad inminente de contar con la
creacidn, implementacion y aplicacion de elementos que permitan lograr la unanimidad
entre normas y certificaciones de accesibilidad turistica existentes dentro del mercado de
la Unién Europea, garantizando la satisfacciéon de los usuarios con respecto a las Leyes y
Normativas de accesibilidad que establece cada gobierno bajo el contexto de la creacién de
productos y servicios que faculten la autonomia y el facil acceso hacia las actividades de
ocio y esparcimiento, por lo tanto se hace énfasis en la supresion de barreras fisicas ,
arquitecténicas y sociales que impidan la inclusién hacia los entornos en funcién de crear
y restaurar los espacios en relacion al disefio universal para todos. Es por ello, al analizar

«

las legislaciones de estos territorios se evidencia la presencia del enfoque “ accesible”
dentro de sus normativas sin embargo no las tienen estructuradas arménicamente para
que puedan ser relacionadas con otros sectores y en este caso puntual en el ambito

turistico.

Por otra parte se ha detectado que las normas y certificaciones francesas y espafiola son
de caracter administrativa y justifican el proceso de normalizar a consecuencia de la
necesidad de contar con la sistematizacién de procesos, la realizacién de auditoria interna,
auditoria externa como el proceso evaluador por agentes extraflos a la organizacion
representa un aspecto a destacar ya que muestran resultados transparentes al no
intervenir agentes internos de dicha organizacion. Ademads, éstos estindares han de
considerarse de caracter voluntario, por lo tanto han sido las empresas quienes han

tomado la iniciativa de adherirse e implantar sistemas de gestion.
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Sin embargo existen diferencias de opiniones cuando se trata de hablar de las normas y
certificaciones en general, algunos mencionan el hecho de adoptar una certificacién a un
proceso que genera beneficios que contribuyen con el desarrollo organizacional al ofrecer
productos y servicios de calidad, un sefial de distincién entre tantas organizaciones
existentes en el mercado, la reduccién de coste en los procesos a mediano y largo plazo

que conlleven el logro de la eficiencia en sus resultados.

En el caso de Espafia, la Ley del 5 de Diciembre del 2003 esta enfocada directamente en la
igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal de las personas con
discapacidad sin embargo dentro de sus principios no se contempla a la accesibilidad
turistica dentro de las normativas que rijan exclusivamente en destinos turisticos. Es asi
que la normalizacién de los procesos vinculados con la accesibilidad estan a cargo de
AENOR, por ser la asociaciéon encargada de normalizar y certificar en distintos sectores,
tanto a empresas u organizaciones que deseen implantar la Norma de Accesibilidad
Universal al entorno bajo los criterios DALCO, UNE 170001 y el Sistema de Gestién de
Accesibilidad UNE 170001-2 , indica que bajo la demanda y la correspondencia entre
normas de calidad ISO 9001 y las normas de gestién medioambiental 14001 se posibilita
la aplicacién de ésta norma de gestion de accesibilidad universal debido a los parametros
estructurales que contemplan. Sin embargo, en lo que respecta a la Norma UNE 170001-2
los costes de certificacion son relativamente altos (no se ha podido incluir aproximacién
de costes ya que es informacién confidencial) por lo tanto, requieren de inversion
econdémica para mantener la mejora continua es asi que se evidencid en el afio 2012,
Arona suspendi6 el certificado de playas accesibles voluntariamente el cual fue otorgado
al Patronato de Turismo del Ayuntamiento de Arona y la certificacion de accesibilidad a la
Playa de los Cristianos, desafortunadamente desconocemos las causas que provocara esta
decisién sin embargo el Municipio de Arona ha seguido desarrollando propuestas de
crecimiento y ampliando su oferta turistica accesible hasta la presente fecha enmarcados

en el Plan Integral de Accesibilidad (PIA, 2003)

Al referirnos a las certificaciones francesas el Ministerio de Comercio y Turismo dispuso la
creacion de la etiqueta Tourisme et Handicap como parte de un modelo nacional aplicable
dentro de su territorio que normaliza las actividades y establecimientos turisticos bajo la
normalizacién de sus procesos y la implicacion directa del Gobierno Francés. Es asi, que la
legislacion vigente del 11 de febrero del 2005 concerniente a la accesibilidad a favor de las

157



Revision y Propuestas de Mejora a los Sistemas actuales Normativos y de
Certificacion de Accesibilidad Turistica

SARA ALEJANDRA ARMIJOS A.

personas con discapacidad definia a la discapacidad como un obstaculo frente al entorno
que imposibilitaba la participacion de la sociedad de manera integral e impedia el acceso
hacia las actividades de ocio. Por lo tanto Tourisme et Handicap y Destination pour Tous
surgid de la necesidad de contar con una herramienta de normalizacién y un mecanismo

de control que regule la actividad turistica.

Bajo este contexto surge la pregunta ;Las normas y certificaciones de accesibilidad estan,
vinculadas con la calidad?, y ciertamente lo es ya que como hemos visto a lo largo de esta
master tesis la prestacién de bienes y servicios deben cumplir con estindares de
reconocimiento garantia y fiabilidad para los usuarios, de este modo se recalca que la
calidad accesible no se basa en el hecho de ofertar productos y servicios diferenciales, ni
de mejorar los entornos urbanisticos o la supresion de barreras fisicas y sociales, se trata
de lograr la unanimidad integral de los agentes que confluyen en el entorno. La evolucién
del turismo accesible y la contribucién que representa el disefio para todos hacia cada
individuo requiere la representacién del gobierno ya que es una actividad relativamente
nueva y el compromiso tanto de las empresas pubicas como de las privadas permitiran la
creacidn de sinergias entre los stakeholders del sector empresarial y social como agentes

de cambio y desarrollo

Para concluir se menciona que se ha podido notar limitantes dentro de las legislaciones
analizadas con respecto al ambito turistico y se recomendaria que fuesen escritas
tomando en consideraciéon a la industria turistica y las necesidades accesibles que
demanda la actividad. De este modo, se destaca la relacion de la legislacion francesa con
las etiquetas y certificaciones accesibles propias del gobierno, por ser gratuitas, y de
aplicaciéon tanto para establecimientos hoteleros, actividades turisticas, territorios o
destinaciones que garantizan en mayor grado la accesibilidad en cada aspecto de la vida
cotidiana al proporcionar la efectividad de la cadena de valor accesible. Por lo tanto,
considero que no son muy burocraticas, son faciles demandar via online (autoevaluacién),
han sido difundidas y adoptadas con mayor impacto y cada vez existen nuevos registros
dentro del territorio. Asi mismo, se indica que en el territorio Espafiol, la accesibilidad
turistica es una actividad fuertemente demandada y tanto destinos patrimoniales como
destinos de sol y playa se constituyen como destinaciones accesibles fuertemente
demandas. Espafia cuenta con la Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion
AENOR, la misma que ha desarrollado el Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal
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170001-2, aplicable para la facilitar la accesibilidad a un entorno. AENOR, por ser una
organizacién no gubernamental sus normas deben regirse a la ley vigente espafiola ya que
de no hacerlo no tuvieran validez alguna. Se destaca el modelo de gestidn de accesibilidad
que ha disenado y el proceso que describe, se considera esencial el compromiso que tiene
la direcciéon al establecer la planificacién del entorno en funcién del seguimiento,
medicion, analisis y mejora por lo tanto se aprecia que se ha estructurado metddicamente
la autoria interna y externa. Por otra parte se analiza la correspondencia existente con las
normas ISO 9000 y la ISO 140001, pudiendo vislumbrarse una oportunidad para la
implementacion del Sistema de Gestion de Accesibilidad 170001-2 de este modo se
ahorrarian esfuerzos y las organizaciones cumplirian con el compromiso social. Después
de analizar el caso francés y de medir su efectividad territorial, en la bisqueda de la
consecucion de la accesibilidad integral y dentro de un modelo integral representaria un
aporte efectivo la adopcién de una norma y certificacion de accesibilidad turistica propia
del Estado, de esta manera se evitaria la apariciéon de muchas certificaciones en el mercado
que muchas veces confunden a los usuarios y facilitaria la unanimidad de productos y

servicios garantizados que conlleven a la integracion de la cadena de accesibilidad global.

8 Limitaciones e investigaciones futuras.

El desarrollo de estas master tesis ha presentado ciertas dificultades y retrasos debido a la
falta de acceso hacia varios documentos que no se los pudo encontrar en los sitios web
oficiales por considerarse archivos confidenciales que administra cada certificacién, en el
caso de Aenor y el Municipio de Arona la documentacién fue escasa y pese a que se
contact6 de manera directa no se obtuvieron los resultados esperados, por otro lado la
certificacion Tourisme et Handicap disponia de informacién en idioma francés de igual
manera escasa y se tuvo que traducir al espafiol destinando mas tiempo de lo usual. Sin
embargo pese a las dificultades que se evidenci6 se ha obtenido los objetivos que fueron
planteados inicialmente por lo tanto como continuidad a este trabajo, el siguiente paso que
quisiera hacer seria aplicar la metodologia investigativa dentro de mi pais como una
herramienta que de soporte y abra una brecha que genere cambios en el modelo de la
construccion de la sociedad y la accesibilidad que vele y garantice la inclusiéon de las
personas con discapacidad , representando una contribuciéon para el desarrollo del

turismo accesible y la diversificacion de la oferta turistica ecuatoriana , que no esté
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focalizada exclusivamente en el turismo patrimonial, destino verde y sostenible o las
reconocidas Islas Galapagos. El Turismo Accesible en el Ecuador es una idea de negocio
innovadora que esta empezando y esta encaminado por buena cimiente, por lo tanto
espero que este trabajo pueda ser ejecutado de manera practica y motive a mas
profesionales a realizar estudios dentro del campo de la accesibilidad al ser una actividad
nueva que necesita ser explorada y ejecutar estrategias permitan su desarrollo y

fortalecimiento.
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