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Tema 2 Normas y 
recomendaciones para 
mejorar la accesibilidad 
en las empresas 
turísticas 
Este módulo aborda las orientaciones y recomendaciones 
para una recuperación inclusiva del sector turístico tras el 
ciclón Covid, con el objetivo de dar cabida al mayor 
número posible de visitantes potenciales. Se examinan los 
beneficios particulares para el sector HORECA, 
basándose en ejemplos de buenas prácticas y casos de 
éxito. 

 

2.1. Buenas prácticas 
de turismo accesible: 
Casos de éxito 
Adoptar la accesibilidad es un proceso gradual, paso a 
paso. Así lo confirma la experiencia de muchos 
operadores del sector turístico. Las tres historias de éxito 
siguientes son de hoteles y cadenas hoteleras de 
Escandinavia, España e Irlanda que gozan de una gran 
reputación por su accesibilidad, que se han ganado tras 
muchos años de esfuerzo. 
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2.1.1. Programa de formación 
en accesibilidad desarrollado y 
utilizado por SCANDIC, una 
cadena hotelera internacional 
con sede en Suecia. 
Scandic es la mayor cadena hotelera de los países 
nórdicos. Cuenta con unos 300 hoteles en 6 países con 
más de 50.000 camas y 11.500 empleados (cifras de 
2018). 

 

 

Scandic cree "en el derecho de todos a ser tratados 
por igual, sentirse seguros y bien atendidos -el 
llamado "sentido común nórdico"- y aspira a "ofrecer 
viajes fáciles y accesibles para todos". Un aspecto 
fundamental de su planteamiento es garantizar que 
sus productos atraigan a todos los clientes y 
satisfagan sus necesidades particulares. 

 
 
 
 
 

TENER UNA 
DISCAPACIDAD O NO - 
EN SCANDIC TODOS 
SON NUESTROS 
HUÉSPEDES 
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Para Scandic esto significa ser una buena propuesta comercial, 
convirtiéndolos en un reconocido líder mundial en hoteles 
accesibles. 
La formación en accesibilidad fue desarrollada por el 
Coordinador de Discapacidad (y más tarde "Embajador") 
Magnus Berglund, que era él mismo discapacitado. Scandic fue 
una de las primeras empresas en nombrar un Coordinador 
de Discapacidad en 2003. El trabajo de Berglund se ha 
dedicado a desarrollar las políticas y prácticas de la cadena 
hotelera para que todos los hoteles Scandic pudieran ofrecer el 
mismo alto nivel de atención al cliente a las personas con 
discapacidad que al resto de huéspedes no discapacitados. Para 
lograr este objetivo ha sido fundamental el programa de 
desarrollo de recursos humanos (RRHH) sobre accesibilidad y 
servicio a huéspedes discapacitados. 
La accesibilidad para todos forma parte de la ética de Scandic y 
se imparte formación sobre accesibilidad a todo el personal de 
Scandic. 
La empresa utiliza tres métodos para impartir la formación de 
acceso: 

1. El Coordinador de Discapacidad y otros jefes de equipo, realizan 
cursos de formación en cada uno de sus hoteles 

2. Scandic ha creado un conjunto de diapositivas PowerPoint y 
libros de texto a los que todos los hoteles tienen acceso. 

3. La formación digital sobre el acceso se imparte en forma de 
curso introductorio, que se publicó por primera vez en la Intranet 
de la empresa. Todos los miembros del personal deben seguir 
este curso de 30 minutos. 
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Por decisión de la dirección de Scandic, siguiendo la sugerencia 
de Magnus Berglund, el Scandic Digital. 

Accessibility Training Course se publicó en línea para uso 
gratuito de cualquier persona a partir de diciembre de 2013, 
como parte de los continuos esfuerzos de Scandic por predicar 
con el ejemplo en el ámbito del turismo accesible. El curso se 
retiró en 2021. 
 

• Vea en YouTube la entrevista con Magnus Berglund (2021) 
• Visite la página de accesibilidad de Scandic Hotels 
• Lea el estudio de caso Scandic Hotels EU Skills realizado por 

ENAT y VVA, 2014. 
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2.1.2. Fundación ONCE / 
ILUNION Hotels, 
España. 
Vídeo "Cambia de destino" 
El vídeo "Cambia tu destino" ha sido emitido por 
Fundación ONCE y la OMT con motivo de la Feria 
Internacional de Turismo 2019 (FITUR), España. 

El vídeo indica que facilitar los viajes a las personas con 
discapacidad es una oportunidad de negocio excepcional. 
Sin embargo, es necesario un cambio de mentalidad y de 
modelo en la prestación de servicios turísticos para 
satisfacer esta importante demanda del mercado. Los 
entornos y servicios accesibles contribuyen a mejorar la 
calidad del producto turístico y pueden crear más 
oportunidades de empleo para las personas con 
discapacidad. 

La accesibilidad, por tanto, debe formar parte 
intrínseca de cualquier política y estrategia de 
turismo responsable y sostenible. 

 
• Vea el vídeo de YouTube: "Cambia tu destino" 

• Visita la web oficial de ILUNION Hotels 
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2.1.3. Hoteles Gleneagle, 
Killarney, Irlanda. Misión, 
política y acciones en materia 
de accesibilidad 
 

La filosofía del Gleneagle Group es ser algo más que 
un grupo de hoteles: ofrecer más a sus huéspedes y 
hacer más por ellos. En agosto de 2015, en un nuevo 
punto de partida para la empresa, y por primera vez 
en el mercado irlandés, el Grupo Gleneagle se 
convirtió en el primer hotel de Irlanda. 
En el sector del alojamiento, el Grupo se embarcó en la 
misión de hacer de sus propiedades un entorno accesible, 
acogedor y solidario para todos. 
Desde entonces, han conseguido muchos logros, pero 
siempre hay más por hacer. El Grupo ha recibido el 
Sello de Calidad ENAT, y el Irish Tourism Industry 
Premio a la Accesibilidad. La empresa está plenamente 
comprometida a seguir aplicando un planteamiento 
polifacético consistente en introducir mejoras 
estructurales, revisar los procedimientos operativos e 
invertir en la formación del personal. Su misión no es sólo 
ser la referencia del sector hostelero irlandés, sino también 
convertirse en el principal proveedor de servicios 
hosteleros del mundo que ofrezca acceso universal a todo 
el mundo. 
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• Visite el sitio web de GLENEAGLE | Accesibilidad 

en el Hotel Gleneagle 
• Véase también Pantou.org | The Gleneagle Hotel 
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Foto del Hotel Gleneagle extraída de la página web de la empresa 
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2.2. Vías de acceso a 
lugares accesibles 
 

Las personas con discapacidad participan cada vez con más 
frecuencia en actividades turísticas como consecuencia de su 
creciente nivel de integración económica y social. Sin embargo, 
sigue habiendo muchas dificultades y barreras de todo tipo que 
dificultan el acceso a los servicios turísticos. La accesibilidad no 
es 
un requisito única y exclusivamente para las personas con 
discapacidad, ya que no son los únicos beneficiarios. 

Como ya se ha mencionado, los destinos y las empresas 
turísticas que aborden estos requisitos y los entiendan como 
medidas positivas verán mejorada su oferta de productos y 
servicios, lo que facilitará la experiencia turística y mejorará la 
calidad de vida de los residentes locales y los visitantes. 

La siguiente sección destaca algunos de los objetivos clave para 
el desarrollo de lugares, empresas y destinos turísticos 
accesibles. 
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2.1 VisitEngland 
10 consejos sobre turismo inclusivo 
La autoridad nacional de turismo del Reino Unido, VisitEngland, 
ha resumido algunas de las características clave de los destinos 
accesibles en una infografía con los 10 consejos siguientes: 

1. Formar a todo el personal de cara al cliente en sensibilización 
sobre la discapacidad. 

2. Utiliza subtítulos siempre que hagas un vídeo con banda sonora. 
3. Pregunte a todos sus clientes si necesitan ayuda en caso de 

evacuación (NOTA: en algunos países, la recogida y registro de 
este tipo de información puede estar sujeta a la legislación sobre 
protección de datos, por lo que se requiere el consentimiento 
específico del visitante). 

4. Asegúrese de que su sitio web cumple las normas de 
accesibilidad y de que todas las comunicaciones escritas con los 
clientes están disponibles en formatos accesibles. 

5. Proporcionar vías accesibles para que los clientes 
discapacitados puedan dar su opinión actuando y respondiendo 
con prontitud a los comentarios. 

6. Proporcione camas gemelas o camas con cremallera en las 
habitaciones accesibles designadas. 

7. Proporcionar cuartos húmedos (duchas con ruedas) 
en lugar de bañeras en las habitaciones accesibles 
designadas. 

8. Nombrar un "campeón" de la accesibilidad y 
animar a los embajadores de la accesibilidad. 
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9. Promover cualquier concesión para clientes 
discapacitados y políticas de asistentes 
personales gratuitos. 

10. Proporcione una guía de accesibilidad detallada y 
precisa para promover su accesibilidad. 

 

01 
Formar a todo 
el personal de 
cara al cliente 
en 
sensibilización 
sobre la 
discapacidad y 
garantizar que 
estén 
familiarizados 
con las 
instalaciones, 
servicios y 
equipos 
accesibles 
disponibles. 

 
 
 

02 
Utilice 
subtítulos 
siempre 
que 
emplee 
una banda 
sonora. 

 
03 
Pregunte a 
todos sus 
clientes si 
necesitan 
ayuda para la 
evacuación en 
caso de 
emergencia. 
Registre 
cualquier 
acuerdo 
específico. 

 
04 
Asegúrese de que 
su sitio web cumple 
las normas de 
accesibilidad 
y todas las 
comunicaciones 
escritas con los 
clientes están 
disponibles 
en formatos 
accesibles. 

 
 
 
 

 
10 
Proporcione 
una Guía de 
accesibilidad 
detallada y 
precisa para 
promover su 
accesibilidad. 

 
 

Los 10 
mejores 
consejos 

sobre 
turismo 

inclusivo 

05 
Proporcionar vías 
accesibles para 
que los clientes 
discapacitados 
puedan dar su 
opinión, actuando 
y respondiendo 
con prontitud a 
los comentarios. 
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09 
Promover 
cualquier 
concesión 
para clientes 
discapacitado
s y políticas de 
asistentes 
personales 
gratuitos. 

 

 

08 
Nombrar un 
defensor de la 
accesibilidad 
y animar a los 
embajadores 
de la 
accesibilidad. 

 

 

07 
Proporciona
r cuartos 
húmedos en 
lugar de 
bañeras en 
las 
habitaciones 
accesibles 
designadas. 

 

 

06 
Proporciona
r camas 
gemelas o 
con 
cremallera 
en las 
habitacione
s accesibles 
designadas. 

 

Estos consejos han sido elaborados por el Grupo de Acción de Turismo Inclusivo de Inglaterra, formado por 
una serie de destacados agentes del turismo accesible que comparten la visión de que Inglaterra ofrezca 
una amplia gama de experiencias turísticas accesibles de categoría mundial de las que puedan disfrutar 
todas las personas con necesidades de accesibilidad. 
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2.2.1. Evaluar la accesibilidad de 
su local/establecimiento 
Para ofrecer servicios turísticos accesibles e inclusivos fiables y 
de alta calidad, los operadores deben revisar la accesibilidad de 
su establecimiento con un análisis sistemático y detallado de la 
infraestructura construida, las instalaciones y los servicios al 
cliente. 
Lo más eficaz es contratar a un auditor de accesos formado 
para que lleve a cabo una "auditoría de accesos". Se trata de 
una evaluación de la accesibilidad de las zonas al aire libre, los 
edificios, las infraestructuras y todos los servicios del recinto. Se 
utilizan listas de comprobación y normas para medir y describir 
objetivamente las condiciones de acceso en todas las zonas e 
identificar cualquier problema o "laguna" entre el servicio 
prestado 
y qué pueden necesitar los clientes con discapacidad o con 
requisitos de acceso específicos. 
El Informe de Auditoría de Acceso resultante ofrece un 
análisis de las deficiencias y recomendaciones de mejora, 
con indicaciones sobre las prioridades de actuación y el plazo, 
teniendo en cuenta los recursos y el presupuesto necesarios. 
A continuación, el auditor elabora un Plan de Acción de 
Accesibilidad en colaboración con la dirección, fijando 
objetivos, acciones y plazos. Normalmente, se definirán varias 
fases, estableciendo una secuencia de mejoras paso a paso. 
En la medida de lo posible, usuarios con distintas 
discapacidades 
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(físicas, sensoriales, cognitivas) pueden participar en los 
procedimientos de evaluación para identificar posibles barreras 
que les causen dificultades en determinadas áreas o funciones 
de un local. En los establecimientos más pequeños o remotos y 
en aquellos con presupuestos limitados, puede que no sea 
posible contratar a un auditor de accesos. En tales casos, un 
gerente o el propietario pueden realizar una "autoevaluación" 
de las condiciones de accesibilidad, utilizando una lista de 
control de accesibilidad para recopilar la información necesaria, 
de nuevo, con descripciones y mediciones objetivas. 
Para la recogida de datos pueden utilizarse listas de 
comprobación como la Declaración de Accesibilidad de Pantou1 , tras 
lo cual los valores registrados pueden compararse con las 
recomendaciones de los documentos orientativos sobre 
accesibilidad. 

Fotos de plazas de aparcamiento para clientes discapacitados y sendero peatonal en el 
Muckross Park Hotel, Irlanda. 

 

 

1 Declaración de acceso a Pantou 
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2.2.2. Proporcionar información 
y comunicación precisas, 
fiables y actualizadas sobre la 
accesibilidad de las 
instalaciones 
 

Realizar una auditoría de accesibilidad exhaustiva no sólo 
proporciona datos de accesibilidad para planificar mejoras 
de acceso. La información recopilada también es útil a la 
hora de elaborar una Guía de accesibilidad o una 
Declaración de accesibilidad, que pueden utilizarse con 
fines de marketing. 

Los operadores utilizan cada vez más las guías de 
acceso para informar a sus clientes potenciales sobre la 
accesibilidad de sus locales y servicios. Tras una 
introducción con una declaración de política de 
acceso, la guía contiene, por ejemplo: descripciones de 
las conexiones locales de transporte público, medidas 
específicas y fotos de instalaciones clave como 
aparcamientos, puertas de entrada, accesos accesibles 
Las habitaciones y baños de los huéspedes, los aseos, las 
escaleras y ascensores, los asientos del comedor y las 
salas de reuniones son importantes para los visitantes con 
discapacidad, y para quienes puedan acompañarles. 
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La información sobre servicios puede incluir: préstamo 
o alquiler de sillas de ruedas o scooters eléctricos, 
elección de almohadas y colchones, suministro de  
comidas dietéticas especiales, instalaciones de ocio o 
deportivas accesibles, etc. Esta información puede 
publicarse en las páginas web del establecimiento o 
como documento PDF descargable, para que los 
visitantes puedan estudiarla con tranquilidad. 
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Fotos de Hoe Grange "Breve guía de acceso", Reino Unido (2021) 
 
 

 
 

 
Evidentemente, para evitar engañar al público (y posibles 
reclamaciones contra el operador), es esencial que la 
Guía de acceso contenga información sobre accesibilidad 
objetiva, precisa, fiable y fechada. El operador puede 
añadir un descargo de responsabilidad, señalando que 
las condiciones de acceso pueden cambiar sin previo 
aviso y que siempre se aconseja a los visitantes que se 
pongan en contacto con el establecimiento antes de su 
visita para verificar cualquier información que puedan 
necesitar. 

Las Guías de Acceso no contienen reseñas de 
visitantes, valoraciones de visitantes ni otras formas de 
valoración subjetiva. Es fundamental que las 
condiciones de accesibilidad se presenten de la forma 
más objetiva posible. De este modo, las personas con 
discapacidad pueden decidir por sí mismas dónde y  
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cómo visitar una instalación determinada, teniendo en cuenta 
también la ayuda que puedan necesitar de sus acompañantes 
o con el uso de ayudas técnicas. 
ambién es importante que el operador identifique las posibles 
barreras de accesibilidad de carácter temporal o permanente, 
así como las "buenas" características de accesibilidad. De este 
modo se evitarán posibles decepciones o incluso 
reclamaciones contra el establecimiento, si no se revelaron los 
problemas. 

Las Guías de Acceso son una útil fuente de referencia en 
materia de accesibilidad para recepcionistas y demás personal 
que tenga funciones de cara al cliente, ya que les permiten dar 
información precisa por teléfono o por correo electrónico, 
basándose en los datos recopilados. 

• Ejemplo de guía de acceso: Hoe Grange, Reino Unido. 
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2.2.3. Integración de chatbots 
para mejorar la información 
sobre la accesibilidad de los 
servicios ofrecidos "in situ". 
Los chatbots ofrecen nuevas posibilidades a los 
operadores turísticos para ofrecer servicios de respuesta 
las 24 horas del día en su sitio web o a través de una 
aplicación móvil. Actualmente, la mayoría de los 
chatbots ofrecen respuestas "precargadas" a preguntas 
que pueden plantearse 
por el usuario, ya sea en forma de mensaje de texto 
o seleccionando una pregunta de una lista 
predefinida. 
El chatbot coteja las "palabras clave" de las preguntas 
con el conjunto de respuestas disponibles, y ofrece 
rápidamente respuestas que responden a la consulta. 
Esta interacción puede repetirse varias veces si el 
usuario necesita información más detallada o si la 
primera respuesta no es satisfactoria. 

El proyecto DIVETOUR propone la accesibilidad de 
los lugares y servicios turísticos como tema para 
probar y desarrollar un chatbot de accesibilidad 
para proveedores de alojamiento. 
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Se trata de una forma innovadora de ofrecer 
información sobre accesibilidad que, de otro modo, 
se presentaría en una Guía de acceso o en una 
página web. 
Las posibles ventajas de utilizar el chatbot son que las 
interacciones pueden llevarse a cabo por voz/audio, o 
leyendo/escribiendo texto, y que las respuestas serán 
encontradas más rápidamente por el chatbot que por 
el usuario. 
Si no, tendrá que navegar por varias páginas web o 
utilizar una Guía de acceso para encontrar la misma 
información. En el caso de la 

establecimiento de alojamiento, esto puede reducir el 
tiempo del personal (menos llamadas telefónicas largas). 
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2.3. Rehabilitar las 
instalaciones turísticas 
para atender las 
necesidades de acceso 
de los visitantes 
2.3.1. Integrar la 
accesibilidad en una visión 
estratégica global 
El objetivo de ofrecer un "turismo accesible para 
todos" se está convirtiendo en una prioridad para 
las empresas y los turistas. 
destinos, impulsados por varias condiciones sociales 
y tendencias del mercado, como se describe en el 
Módulo 2, Tema 1. 

A nivel estratégico, las empresas que inviertan en mejorar 
la accesibilidad aumentarán su resiliencia frente a los 
choques externos, al aumentar las competencias y 
de su personal, mejorando la calidad de su oferta, 
ampliando su alcance a nuevos mercados y 
mejorando su sostenibilidad general. 
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A la hora de plantearse cómo elaborar una visión 
estratégica para el desarrollo de un turismo accesible e 
integrador, es útil consultar las directrices y normas 
elaboradas por las organizaciones del sector turístico. 
Los siguientes documentos se basan en las mejores 
prácticas de todo el mundo y ofrecen recomendaciones y 
requisitos que permitirán a las empresas desarrollar 
servicios adaptados a todos los clientes. 
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2.3.2. Norma ISO 21902 
"Turismo y servicios 
relacionados - Turismo 
accesible para todos". 

 

 

La Organización Internacional de Normalización (ISO) 
publicó en 2021 la primera norma mundial sobre 
turismo accesible, la ISO 21902 "Turismo y servicios 
relacionados - Turismo accesible para todos - 
Requisitos y recomendaciones". 
Se trata de una norma internacional que ofrece 
directrices para garantizar el acceso y disfrute del 
turismo para todos en igualdad de condiciones. 
La norma establece requisitos y directrices con el 
objetivo de garantizar la igualdad de acceso y disfrute 
del turismo para todos. 
Sólo en la Unión Europea, el sector representa un 
mercado potencial de 80 millones de personas, o 130 
millones si se incluyen los acompañantes. 
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Esta norma está disponible en inglés, español y 
portugués, habiendo sido traducida e incluida en los 
catálogos nacionales español y portugués de normas. 
Se dirige tanto a proveedores de servicios y 
operadores turísticos como a administraciones 
públicas y destinos turísticos. 

 
• Leer Introducción a las normas ISO 21902 
• Vea el seminario web de la OMT sobre ISO 21902 
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2.3.3. Norma europea - EN 
17210:2021, Accesibilidad y 
usabilidad del entorno 
construido 
- Requisitos funcionales 

 

 
Elaborada por el CEN (Comité Europeo de 
Normalización), la norma describe los requisitos 
funcionales mínimos y las recomendaciones para un 
entorno construido accesible y utilizable. 

Es aplicable a todo el espectro del entorno construido y 
pertinente para el diseño, la construcción, la renovación, 
la adaptación y el mantenimiento de los entornos 
construidos, incluidas las zonas peatonales y urbanas al 
aire libre, siguiendo los principios de Diseño para 
Todos/Diseño Universal que facilitarán un uso equitativo y 
seguro para una amplia gama de usuarios, incluidas las 
personas con discapacidad. 
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La norma EN 17210:2021 ha sido desarrollada por un 
Equipo de Expertos designado, mediante consenso, en 
estrecha colaboración 
con las partes interesadas pertinentes: ANEC 
(Asociación Europea para la Coordinación de la 
Representación de los Consumidores en la 
Normalización), EDF (Foro Europeo de la Discapacidad), 
AGE platform Europe y la Comisión Europea, 
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ENAT (Red Europea de Turismo Accesible), SBS (Small 
Business Standards) y ETSA (Asociación Europea de 
Servicios Textiles). CEN-CLC/JTC 11 también colaboró 
estrechamente con CEN/TC 10 "Ascensores, escaleras 
mecánicas y andenes móviles". 

 

La norma se complementa con dos informes técnicos: 
CEN/TR 17621:2021 sobre criterios técnicos de 
rendimiento y especificaciones y CEN/TR 17622:2021 
sobre evaluación de la conformidad relacionada con la 
accesibilidad y usabilidad del entorno construido. 
La norma y los dos informes técnicos relacionados 
pueden adquirirse a través de los organismos 
nacionales de normalización. 

• Enlace relacionado Vídeo y presentaciones para 
descargar: Página web de UNE. 
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2.3.4. Acta Europea de 
Accesibilidad (2019) 
Los operadores turísticos también deben conocer la 
legislación sobre accesibilidad a nivel europeo y nacional 
para adaptarse a las nuevas normativas del sector 
turístico. La Ley Europea de Accesibilidad (EAA) se aplica 
a una amplia gama de productos y servicios digitales, 
incluidos los servicios de transporte de pasajeros (excepto 
los servicios urbanos, suburbanos y regionales), así como 
los sitios web, las aplicaciones móviles, la emisión 
electrónica de billetes, la información de viaje en tiempo 
real y los terminales interactivos de autoservicio (excepto 
los instalados como partes integradas de los vehículos). 
Las disposiciones del Acta Europea de Accesibilidad no se 
aplican de forma más general a los servicios turísticos. 
Esto se debió a la fuerte oposición de los proveedores del 
sector turístico y de algunos Estados miembros en el 
proceso de elaboración de la legislación, lo que llevó a 
retirar los textos relacionados con los servicios turísticos. 

 
• Enlace relacionado Acta europea de accesibilidad 
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2.3.5. OMT 
Recomendaciones y manuales 
sobre turismo accesible 
Las Recomendaciones sobre Turismo Accesible fueron 
adoptadas por la Asamblea General de la OMT, 
Resolución A/ RES/637(XX) de agosto de 2013. Estas 
recomendaciones se elaboraron con el apoyo de la 
Fundación ONCE para la inclusión social y económica de 
las personas con discapacidad y la Red Europea de 
Turismo Accesible (ENAT). Siguiendo las 
recomendaciones, en 2015 y 2016 se elaboraron 
manuales de la OMT sobre "Turismo accesible para todos: 
Principios, herramientas y buenas prácticas". 
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Los Manuales se dividen en cinco Módulos, como se indica a 
continuación: 

El Módulo I analiza diferentes aspectos de la 
accesibilidad universal relacionados con el turismo, el 
perfil de sus beneficiarios directos e indirectos, así como 
las ventajas competitivas y oportunidades económicas 
que conlleva la accesibilidad. 

El Módulo II sugiere recomendaciones específicas 
dirigidas al sector turístico con el objetivo de crear destinos 
turísticos accesibles. Las acciones propuestas se basan 
en la necesidad de respetar la integridad de toda la cadena 
de valor de una experiencia turística a la hora de aplicar 
planes de accesibilidad universal 

El Módulo III destaca las acciones necesarias que deben 
emprenderse para hacer realidad la accesibilidad 
universal en el turismo. Estas acciones deben ser el 
resultado de un marco político global y de estrategias 
específicas que fomenten el Turismo Accesible. 

El módulo IV propone una serie de indicadores 
desarrollados para que los destinos turísticos evalúen, 
controlen y gestionen 
su oferta de turismo accesible. Acompañados de una 
metodología detallada para su aplicación, estos 
indicadores pueden servir como herramienta práctica no 
sólo para evaluar la situación actual de los destinos, sino 
también para considerar las acciones adicionales que 
puedan ser necesarias. 
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El módulo V ofrece una visión general de los estudios de casos 
y buenas prácticas que han demostrado una aplicación 
satisfactoria 
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de la accesibilidad universal en distintos ámbitos del 
turismo, como la promoción, los estudios de mercado, las 
agencias de viajes, el transporte, el alojamiento, la 
formación y el desarrollo de capacidades y la gestión de 
destinos. Los ejemplos que se presentan analizan un 
amplio espectro de condiciones que fueron decisivas 
para hacer realidad el turismo accesible y pretenden 
inspirar a las principales partes interesadas para que 
emprendan iniciativas similares en sus respectivas áreas 
de influencia. 

 
Enlace relacionado: OMT | Turismo accesible 

 
 

 
 



Página 41 - Normas y recomendaciones para mejorar la 
accesibilidad 

Volver al índice 

 

 

 
 

2.3.6. Adoptar y aplicar un 
enfoque de Diseño Universal 
(hacia huéspedes y 
empleados): 
Ejemplos de buenas prácticas 
Se muestran diseños prácticos de áreas de servicio y 
habitaciones de hotel como ejemplos de buenas prácticas 
de UD. Personas de estatura normal, usuarios de sillas de 
ruedas, niños y visitantes de baja estatura pueden utilizar 
las mismas instalaciones2. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 Véase también el Módulo 2, Tema 2.1. 
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Mostrador bajo en cafetería 
Estación central de Viena, Austria 

 

 
Un mostrador bajo en el autoservicio beneficia a los usuarios de 
sillas de ruedas, que pueden ver la comida, elegir y llevarse la 
compra sin problemas. Lo mismo ocurre con los niños pequeños 
o las personas de baja estatura. 
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Estación de tabletas con dos 
alturas Aeropuerto de Roma, Italia 

 

 
Esperando en el aeropuerto, jugando a juegos electrónicos en la 
estación de tabletas gratuitas. La parte inferior del mostrador 
ofrece a los niños o personas de baja estatura la posibilidad de 
jugar y divertirse, junto con los adultos. Un usuario de silla de 
ruedas 
también puede utilizar el mostrador inferior, ya que hay espacio 
libre debajo para facilitar el acceso frontal. Haciendo más 
agradable el tiempo de espera. 
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The Gleneagle Hotel, Killarney, Irlanda - obras de mejora de 
la accesibilidad 
El Hotel Gleneagle llevó a cabo un amplio conjunto de reformas 
para mejorar la accesibilidad de sus zonas exteriores, zonas 
públicas interiores y habitaciones de huéspedes, siguiendo una 
Auditoría de Accesibilidad y un Plan de Acción, aplicando un 
enfoque de UD. Las siguientes imágenes muestran algunas de 
las instalaciones, "antes" y "después" de finalizar las obras. 

 

Recepción del 
Hotel 
Gleneagle, 
antes (arriba) y 
después (abajo) 
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La antigua entrada y las escaleras del Backstage Bar del Hotel Gleneagle 
 
 

 
Plataforma elevadora al Bar Backstage instalada junto a la escalera existente 
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Antiguo aseo accesible al público en el Hotel Gleneagle, Killarney 
 

 
El nuevo aseo accesible en una sala nueva y más grande, con equipamiento actualizado 

 



Página 47 - Normas y recomendaciones para mejorar la 
accesibilidad 

Volver al índice 

 

 

 
 
 

Hotel Gleneagle, Killarney, Irlanda. Habitación con 
baño privado y ducha. 
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El diseño de una ducha antivuelco (de acceso nivelado) con 
barras de apoyo (de seguridad), cabezal de ducha regulable en 
altura y asiento de ducha es adecuado para los clientes. 
con problemas de movilidad, sino que también beneficia a 
muchos más clientes, incluidos niños pequeños o clientes de 
baja estatura, personas frágiles o con problemas o lesiones 
temporales, etc. 

Un detalle práctico de diseño en las habitaciones de hotel. En la 
página siguiente se presentan dos soluciones diferentes, como 
buenos ejemplos de un planteamiento de diseño universal: 

a. La barra de colgar se puede bajar para que las 
personas de baja estatura o en silla de ruedas puedan colgar la 
ropa fácilmente y con poco esfuerzo. 
b. Armario con 2 barras de ropa a diferentes alturas, 
adecuado tanto para clientes de pie como sentados o de baja 
estatura. 

Una serie de equipos de bajo coste y pequeñas adaptaciones 
pueden añadir comodidad y estilo a las habitaciones de los 
huéspedes. 
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a. Armarios para habitaciones de hotel con barra para colgar la ropa 
desplegable, adecuados tanto para clientes de pie como sentados o de baja 
estatura. Caja fuerte y minibar a baja altura. 

 

 
b. Armario de habitación de hotel con 2 barras para colgar la ropa a diferentes 
alturas, adecuado tanto para clientes de pie como sentados o de baja estatura - 
Hotel Gleneagle, Killarney Ireland. 
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Una vez realizado el esfuerzo de mejorar el acceso de los 
huéspedes, los hoteleros y los responsables de marketing deben 
dar a conocer las funciones de acceso disponibles en el sitio web 
del hotel. 
 
Habitación de hotel con menaje para preparar café y secador de pelo a baja altura, 
adecuado para clientes sentados o de baja estatura - Hotel Gleneagle, Killarney Irlanda. 
 

 
Esta disposición del mobiliario y el diseño de los equipos tiene 
en cuenta las necesidades de una persona sentada o de los 
clientes de baja estatura a la hora de colocar el equipo para 
hacer café y el secador de pelo. 
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2.4. Mejorar el servicio al 
cliente para todos / 
atender a todos los 
turistas con diferentes 
capacidades y requisitos 
de acceso 

 

El servicio al cliente está en el centro del turismo accesible. 
Atender a los visitantes con necesidades de acceso significa ser 
hospitalario con ellos y ofrecerles servicios de calidad. No es una 
cuestión de medidas y prestaciones, sino ante todo un estado de 
ánimo. 
Para responder a las necesidades de los turistas es necesario 
conocer sus exigencias y adquirir conocimientos sobre sus 
necesidades en materia de accesibilidad. Es importante 
considerar la accesibilidad como un servicio de mayor calidad y 
como una condición que permite a los visitantes disfrutar de su 
visita. De hecho, atender a las personas con necesidades 
específicas de acceso significa atender a todo el mundo. 
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Las barreras de comunicación pueden afectar a la calidad y la 
satisfacción de los visitantes tanto como las barreras 
arquitectónicas. Es necesario que todos los miembros del 
personal estén formados para atender de la mejor manera 
posible a los visitantes con necesidades específicas de acceso. 
Esto significa que el personal 

• saber cómo dirigirse y comunicarse con confianza y 
correctamente con los clientes discapacitados y con los 
requisitos de acceso correspondientes 

• saber responder a las necesidades de todos los visitantes 
• están informados sobre la oferta global de accesibilidad del 

establecimiento/empresa son capaces de comunicarse e 
interactuar con los visitantes en función de sus necesidades. 
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2.4.1. Trabajar con expertos en 
accesibilidad 
 

La participación de expertos en accesibilidad con 
diferentes formaciones y competencias profesionales es 
de gran importancia, tanto en el análisis de los requisitos 
de accesibilidad de los recintos, instalaciones y servicios 
turísticos, como en el proceso de diseño, gestión y 
mantenimiento de edificios y servicios. 

La gama de conocimientos requeridos depende de la 
infraestructura física del lugar, del equipamiento, 
mobiliario y accesorios adquiridos y de la gama de 
productos y servicios turísticos que se ofrezcan. Por lo 
general, al considerar los requisitos de accesibilidad y el 
diseño de soluciones, se requiere un nivel de experiencia 
profesional en áreas tales como: 
• Requisitos de salud y seguridad 
• Diseño arquitectónico e interiorismo 
• Ingeniería y construcción, incluidas electricidad, 

fontanería, calefacción y ventilación 
• Compras (aprovisionamiento) en relación con 

mobiliario, textiles para suelos, ropa de cama, 
artículos de tocador y otros equipos y accesorios. 
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• Contratación externa de servicios 
• Suministros de alimentación y bebidas 
• Servicios de transporte 
• Diseño web, aplicaciones móviles, equipos digitales 

utilizados por el personal y los visitantes, servicios de 
reservas y reservas. 

En todos estos ámbitos (y en muchos más), los 
profesionales con la formación y experiencia pertinentes en 
accesibilidad pueden proporcionar a los operadores, 
propietarios y gestores turísticos la información y los 
conocimientos necesarios sobre requisitos y normas 
legales, buenas prácticas, adquisiciones y soluciones de 
diseño. 
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2.5. Impulsar la 
accesibilidad en todo el 
destino: la importancia de 
un enfoque holístico 
2.5.1. Estrategia de desarrollo 
de destinos e indicadores 
clave 

Los indicadores clave para los destinos pueden incluir 
consideraciones sobre la capacidad: quién los visita (perfiles 
típicos de los visitantes); cuándo y durante cuánto tiempo; y de 
dónde proceden los turistas. 

Una lista indicativa de grupos destinatarios que necesitan un 
buen acceso cuando viajan incluye a personas que pueden 
padecer una o más de las siguientes afecciones: 

• Problemas de movilidad 
• Discapacidad visual 
• Deficiencias auditivas 
• Dificultades de aprendizaje (deficiencias intelectuales) 
• Estatura muy grande o muy pequeña 
• Un animal de servicio acompañante 
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• Asma o alergia 
• Enfermedad de larga duración 
• Perjuicio temporal 
• Mujeres embarazadas 
• Mayores 
• Cansancio, estrés 
• Incapaz de entender el idioma local. 

Un destino accesible, en el sentido más amplio, es aquel que 
permite a todos los visitantes utilizar y disfrutar de sus 
instalaciones y servicios de forma equitativa (no discriminatoria). 
En la actualidad, el entorno construido y muchos servicios 
turísticos de los destinos siguen sin ser accesibles para muchos 
ciudadanos y visitantes. Son muchas las barreras que hay que 
superar. 

Una de las razones es el error común de diseñar servicios 
turísticos sólo para el "usuario medio". Esto se debe a una falta 
de comprensión de la gran diversidad 
de las capacidades y necesidades de acceso de las personas, 
lo que, a su vez, puede dar lugar a numerosas dificultades de 
acceso en edificios, servicios al cliente, sistemas de transporte e 
información turística. 
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Para que un destino sea accesible a todos los visitantes, es 
importante: 

• Comprender el acceso y la inclusión, saber qué medidas son 
necesarias y por qué; 

• Ser capaz de crear una política de acceso que refleje los 
objetivos y los activos del destino; 

• Comprender los requisitos de acceso de la diversidad de 
visitantes y cómo una gestión y formación adecuadas pueden 
ayudar a satisfacer estas demandas y aumentar los niveles de 
satisfacción ofreciendo un servicio al cliente excepcional; 

• Identificar las deficiencias de accesibilidad que deben 
subsanarse, 
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fijar prioridades y elaborar planes para adaptar los productos y 
las ofertas a corto, medio y largo plazo 

• Llegar al mercado del turismo accesible a nivel nacional e 
internacional, atrayendo a más visitantes y mejorando la 
reputación del destino como Destino de Turismo Accesible. 

Para desarrollar un destino turístico accesible es importante 
crear una Organización de Gestión de Destinos (OGD). La OGD 
dependerá de varios 
fuentes de información y apoyo. Los principales factores y 
"bloques de construcción" se muestran en el siguiente diagrama. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Estrategia 
nacional 

• Visión / Objetivo 

• Legislación y normas 
• Marco 

• Investigación y 
educación 

• Caso práctico 

• Gestión de destinos 
• Turismo accesible 
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1. Una Estrategia Nacional de Turismo Accesible con una visión y 
unos objetivos claramente elaborados. 

2. La legislación gubernamental y las normas nacionales 
desempeñan un papel crucial a la hora de establecer un marco 
justo e igualitario en el que deben trabajar todos los operadores. 

3. Investigación y educación y el caso empresarial - La importancia de 
los institutos de investigación y educación en la producción de 
conocimientos y el desarrollo de formación y educación en apoyo 
de la accesibilidad del turismo. 

4. Gestión de destinos - Turismo accesible. El desarrollo de 
estructuras organizativas dentro de las OMD y las redes locales 
para fomentar el turismo accesible, mediante el autoapoyo y la 
colaboración con las partes interesadas. Los gestores de las OMD 
deben desarrollar una estrategia clara que establezca acciones, 
responsabilidades y plazos en relación con los mensajes, la 
formación y las herramientas necesarias para apoyar a todos los 
implicados. Una buena comunicación, tanto interna con todo el 
personal, como con los socios y las partes interesadas, será clave 
para el éxito en el desarrollo del Turismo Accesible. 
 
 Es importante que tanto los agentes internos como los externos 
comprendan: 
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• las razones para desarrollar y mejorar la inclusión en el destino, 
cuál será su papel y la función que desempeñarán e identificar 
las necesidades de formación que puedan tener; 

• los principios de los Destinos Accesibles o Inclusivos, quiénes 
son los beneficiarios y cómo se benefician. 

Cada DMO necesita un marco político que abordar: 
1. La identificación de las barreras de acceso. 
2. La eliminación o reducción de las barreras de acceso en la 

mayor medida posible. 
3. Desarrollo de servicios y ofertas inclusivos y accesibles. 
4. Marketing y promoción del destino accesible, sus empresas y 

productos turísticos. 

Más allá de estos objetivos, el marco político debe apoyar un 
proceso continuo de aprendizaje y 
mejora entre los funcionarios públicos y estimular a las empresas 
turísticas privadas para que adopten principios y métodos en 
apoyo de la inclusión y el acceso, a fin de garantizar que todas 
las acciones e iniciativas de desarrollo futuras estén en 
consonancia con el objetivo general de un Turismo Accesible 
para Todos. 
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Los indicadores clave para empresas y destinos accesibles 
figuran en el Manual en español facilitado por la OMT: 

El módulo IV propone una serie de indicadores desarrollados 
para que los destinos turísticos evalúen, controlen y gestionen 
su oferta de turismo accesible. Acompañados de una 
metodología detallada para su aplicación, estos indicadores 
pueden servir como herramienta práctica no sólo para evaluar la 
situación actual de los destinos, sino también para considerar las 
acciones adicionales que puedan ser necesarias3. 

 
 
 
 

3 Manual sobre Turismo Accesible para Todos : Principios, herramientas y 
buenas prácticas, OMT Publicaciones 
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2.5.2. Análisis 
DAFO/fortalezas y 
debilidades de los destinos: 
sentar las bases para 
desarrollar destinos más 
habitables y acogedores 
para todos. 
 

DAFO son las siglas de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y 
Oportunidades. Un análisis DAFO es un paso valioso para 
planificar el desarrollo de un negocio o destino. Ayuda a analizar 
en qué punto se encuentra actualmente la organización con sus 
actividades o producto. 

Guía de preguntas DAFO para la gestión de destinos: 
1. Enumere los puntos fuertes que pueden contribuir a la oferta de 

turismo accesible en su destino. 
2. Enumere los puntos débiles de la oferta de turismo accesible en 

su destino. 
3. Enumere las oportunidades que pueden mejorar la oferta de 

turismo accesible en su destino. 
4. Enumere las amenazas que pueden impedir la impartición de 

formación en turismo accesible en su destino. 
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Las respuestas a este tipo de preguntas pueden servir de base 
para establecer prioridades entre ideas, propuestas y, de hecho, 
la asignación de recursos a futuras actividades. No cabe duda 
de que es importante incluir a los responsables de la toma de 
decisiones, los gestores y el personal pertinentes. 
El análisis DAFO suele utilizarse como primer paso en el 
desarrollo de planes para la OMD. Puede combinarse con otros 
métodos y objetos de análisis: económico, sociométrico, diseño 
medioambiental, análisis de clientes y mercados, gestión de la 
reputación y de la marca. 
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2.5.3. Planificar mejoras de 
accesibilidad en los destinos, 
elaborando un plan de acción 
holístico. 

Tres barreras fundamentales impiden que las empresas y los 
destinos sean cada vez más accesibles: 

• infraestructuras y barreras físicas, 
• barreras financieras 
• barreras de conocimiento e información. 

Todos los Estados miembros de la UE cuentan con una 
legislación que aborda la accesibilidad física del entorno 
construido. Entre ellas se encuentran las normas y leyes 
generales de construcción y, en muchos casos, existe legislación 
específica sobre accesibilidad para determinadas partes del 
sector turístico (por ejemplo, los hoteles). 
Sin embargo, las disposiciones reglamentarias sobre 
accesibilidad tienden a aplicarse sobre todo cuando se 
proyectan edificios nuevos y los procedimientos de evaluación 
de la conformidad pueden ser deficientes. 
Los edificios y entornos históricos, en particular, pueden plantear 
dificultades de acceso, pero cada vez hay más conocimientos y 
experiencia que ayudan a superarlas de forma sensible y 
creativa. 
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Las OMD deben estar a la vanguardia de los esfuerzos por 
mejorar la accesibilidad de la infraestructura física, tanto en el 
ámbito público como en las atracciones para visitantes. 

En cuanto a las barreras financieras, las empresas desconocen 
en gran medida o son cautelosas sobre el potencial del mercado 
y los argumentos comerciales para invertir en el mercado del 
turismo accesible. 
Es necesario concienciar a las OGD de los sólidos argumentos 
empresariales a favor del turismo accesible y mostrarles cómo 
las políticas y prácticas que dan prioridad a la accesibilidad y la 
inclusión pueden generar buenos rendimientos de la inversión. 
La accesibilidad debe considerarse un tema "horizontal" que 
debe formar parte de todas las iniciativas. 

Las barreras del conocimiento y la información deben 
abordarse recurriendo a estudios de casos y buenas prácticas 
de destinos y empresas de éxito para explorar los mecanismos 
que conducen al éxito en este sector del mercado. 

A partir de los 15 estudios de casos de destinos accesibles (EN) 
elaborados por ENAT para la Comisión Europea, se observa 
que: 

• Los destinos que atraen al mercado del turismo accesible y se 
benefician de él cuentan con políticas claramente articuladas y 
un enfoque estratégico que aborda la accesibilidad. 
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• El apoyo a los proveedores turísticos locales con programas de 
sensibilización e incentivos desempeña un papel clave en el 
desarrollo de productos y servicios adecuados a las diversas 
necesidades de los clientes. 

• El enfoque de marketing adoptado por un destino o una empresa 
debe estar claramente orientado a atraer 
clientes a las ofertas específicas que les interesan. 
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• Es necesario desarrollar un Plan de Acción de 
Accesibilidad en el que participen los responsables 
políticos, los urbanistas y los gestores técnicos, así 
como las empresas y los ciudadanos. 

Para centrar más la atención en el turismo y en la oferta 
turística, un destino (municipio, ciudad, localidad) debe 
colaborar estrechamente con la Organización Regional 
de Gestión de Destinos (OGRD). La OGD tiene la 
responsabilidad de servir de enlace con todos los 
agentes y partes interesadas pertinentes, incluidas las 
autoridades y organismos públicos, las cámaras 
empresariales, las asociaciones sin ánimo de lucro y no 
gubernamentales, los operadores culturales y las 
instituciones educativas, a fin de aprovechar la 
creatividad y la energía necesarias para desarrollar un 
plan de acción coordinado y contundente que potencie 
la oferta turística. 

Como parte de sus responsabilidades, el DMO debería 
mantener un único portal web oficial que señalice toda 
la información y ofertas turísticas del destino. El portal 
debería ser un sitio web accesible (diseñado para 
cumplir con el nivel AA de las WCAG 2.1) y señalizar 
claramente la información y las ofertas turísticas 
accesibles en la página de inicio. 

El objetivo de la OMD debe ser hacer de la accesibilidad 
una característica clave de la "marca" del destino. 
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2.5.4. Determinación de 
las necesidades 
comunes de formación 
en destino 
El estudio de la UE sobre las necesidades de 
competencias y formación para mejorar la accesibilidad 
en los servicios turísticos (2014), realizado por ENAT, 
VVA y 3S Consulting, ofrece un análisis de la formación 
en accesibilidad en el sector turístico europeo. Señala la 
necesidad de formación en una amplia gama de 
profesionales del turismo, en puestos directivos y de 
primera línea, y también en las numerosas profesiones 
de apoyo que intervienen en el transporte, la hostelería, 
el diseño de edificios, el diseño de servicios y los nuevos 
medios digitales y las TIC4. 

 
El informe final del estudio recomendaba el desarrollo 
de un plan de estudios de formación profesional y 
educativa a escala de la UE y de cualificaciones 
relacionadas con el turismo accesible. El desarrollo de 
un plan de estudios de este tipo, se argumentó, ayudaría 
a hacer frente tanto a las barreras de la oferta, 
proporcionando una estructura al mercado de la oferta 
de formación accesible, como a algunas de las barreras 
de la demanda. 
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Defendemos las competencias turísticas accesibles como 
competencias transferibles y reconocidas. 

Hoy en día esta recomendación aún no se ha hecho realidad, 
aunque varios proyectos Erasmus+ de la UE han abordado 
 

4 Comisión Europea (2014) Informe final y recomendaciones. Estudio de la UE: 
Mapping of Skills and Training Needs to Improve Accessibility in Tourism Services in 
Europe. 
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estos temas en varios idiomas y a distintos niveles, desde 
las escuelas de formación profesional hasta los estudios 
de posgrado de nivel universitario5. 

Es probable que uno de los principales motores del 
cambio para la mejora de los servicios turísticos 
accesibles esté en la práctica de la formación "en el puesto 
de trabajo" en equipos de directivos y personal de primera 
línea a todos los niveles, tanto en las empresas como en 
los destinos. Se dice que la formación requiere una 
inversión relativamente baja y da grandes beneficios, ya 
que las habilidades de atención al cliente se adquieren 
mediante el aprendizaje en equipo y la mejora gradual 
tanto de los productos como de los servicios. 

Un buen servicio de atención al cliente está en el corazón 
del turismo y la hostelería, es lo que ayuda a crear 
experiencias memorables, por las razones correctas. 
Garantiza que se tengan en cuenta las necesidades de 
todos los visitantes y que el personal esté disponible con 
una sonrisa y dispuesto a ayudar, lo que puede marcar una 
gran diferencia para muchas personas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 La lista de cursos de formación en línea de la ENAT sobre turismo accesible 
puede consultarse en el sitio web de formación en línea de los socios de la 
OMT. 
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2.5.5. Crear un círculo 
virtuoso de accesibilidad 

 

Los establecimientos accesibles favorecen los destinos 
accesibles; los destinos accesibles favorecen los 
establecimientos accesibles. La realización de una auditoría de 
destino suele ser uno de los primeros pasos para abordar la 
situación existente antes de planificar cualquier mejora 
medioambiental y/o desarrollar nuevos productos y servicios 
turísticos. La auditoría proporcionará información esencial para 
fundamentar los indicadores clave de rendimiento del proyecto y 
orientar el trabajo de desarrollo. 

Una auditoría de destino es un procedimiento de evaluación 
cuyo objetivo es encontrar información objetiva y respuestas a 
preguntas clave necesarias para asesorar, informar y planificar 
las siguientes fases de mejora. Se proponen los siguientes 
pasos para los OMD a la hora de desarrollar una auditoría de 
destino: 

• Planificación de la auditoría 
• Contratación de la auditoría 
• Realización de la auditoría 
• El informe de auditoría 
• Evaluación de la auditoría y elaboración del Plan de Acción de 

Accesibilidad. 
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Los pasos enumerados anteriormente siguen, en principio, los 
procedimientos de Auditoría de Accesibilidad descritos para las 
empresas, aunque a mayor escala. 

Una de las funciones clave de la DMO es fomentar relaciones 
sólidas con y entre los operadores turísticos locales 

Con el objetivo de fomentar acciones coordinadas y apoyar el 
desarrollo conjunto de productos turísticos y su 
comercialización. La creación de un "círculo virtuoso" centrado 
en los objetivos de accesibilidad e inclusión puede ser el centro 
de una amplia variedad. 
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2.1.1. Adopción por los destinos 
turísticos de medidas de salud 
y seguridad que puedan 
aumentar la confianza de la 
gente para visitarlos 

 

Los sectores de los viajes y el turismo respondieron a la 
pandemia de Covid-19 en 2020 con una serie de medidas 
sanitarias y de seguridad, algunas impuestas por los gobiernos 
y las autoridades sanitarias y otras aplicadas por iniciativa 
propia, para que el turismo fuera seguro y posible para quienes 
aún podían viajar. Con el retroceso de los casos de la 
enfermedad en 2022, viajar ha vuelto a ser posible para millones 
de personas. No obstante, en muchos países se siguen 
exigiendo o aconsejando medidas especiales, que 
probablemente se mantendrán durante meses y quizá años, 
mientras los turistas empiezan a recuperar la confianza para 
viajar. 

Una guía de la OMT, "Reabrir el turismo a los viajeros con 
discapacidad: Cómo proporcionar seguridad sin imponer 
obstáculos innecesarios" se publicó en diciembre de 20206.
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Este documento ha sido elaborado por la OMT y sus 
socios de las organizaciones de personas con 
discapacidad y de la sociedad civil, proponiendo un 
conjunto de recomendaciones básicas dirigidas a las 
diferentes partes interesadas de toda la cadena de valor 
del turismo para ayudarles a adaptarse a los nuevos 
protocolos sanitarios y de salud. Los temas tratados 
incluyen: Planificación e información del viaje, 
Transporte, Alojamiento, Bares y restaurantes, y 
Actividades en los destinos. 

Un conjunto de Guías de Recuperación Inclusiva de la 
Organización Mundial del Turismo, elaboradas en 
colaboración con la Red Europea de Turismo Accesible 
(ENAT), la Fundación ONCE de España y Travability de 
Australia, deja clara la importancia de situar la inclusividad 
en el centro de los planes de recuperación y ofrece 
recomendaciones clave para conseguirlo. Aunque se ha 
avanzado mucho, la publicación deja claro que las 
personas con discapacidad y los mayores encuentran 
barreras que les impiden disfrutar plenamente de las 
experiencias turísticas, más aún durante la pandemia7. 

 
  

1 Ver: Guía de la OMT para la reapertura del turismo 
 

2 Véase: Guía de recuperación de la OMT 
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2.1.1. Elaboración de una guía de 
acceso al destino 
Para elaborar una Guía de Acceso al Destino, el proceso 
es similar al de las empresas turísticas, aunque a mayor 
escala8. 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

1 Véase el apartado 2.2.3, más arriba. 
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1.1 Elaborar recomendaciones sobre 
servicios públicos e 
infraestructuras accesibles para 
todos 

 

A pesar de la existencia de leyes, reglamentos y directivas sobre 
la accesibilidad del entorno construido, los productos, las 
tecnologías y los servicios, muchas personas con discapacidad 
y necesidades de acceso se ven excluidas y no pueden disfrutar 
de las ventajas y oportunidades que su entorno les ofrece. 
de que disfrutan sus conciudadanos. Tales restricciones afectan 
a su plena participación en muchos aspectos de la sociedad y la 
vida cotidiana, y esto se extiende también a los servicios de 
viajes y turismo, donde la accesibilidad puede ser problemática. 

Este Módulo ha identificado varias herramientas y métodos para 
mejorar la accesibilidad en las empresas y destinos turísticos. 
Hay muchas fuentes de información, directrices y normas que 
proporcionan consejos prácticos y apoyo para la gestión del 
turismo, la formación, la auditoría de acceso, la planificación, el 
diseño de la información y la comercialización. 
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Sin embargo, la cuestión más esquiva de todas es 
probablemente cómo cambiar la "mentalidad" de los 
responsables de la toma de decisiones y 
líderes empresariales inamovibles o, incluso, ignorantes de 
las obligaciones y oportunidades que conllevan la 
accesibilidad y la inclusión. 
Por desgracia, muchos responsables de la toma de decisiones, 
diseñadores y planificadores de todos los sectores siguen 
pasando por alto la necesidad de diseñar, construir y crear 
edificios y espacios públicos accesibles para todos, siguiendo un 
planteamiento de diseño universal. 

En las dos últimas décadas se han formulado numerosas 
recomendaciones para mejorar la accesibilidad del turismo en 
resoluciones, informes, actas de conferencias y manifiestos de 
diversa índole. Muchas de ellas no 
menos relevantes hoy que el día en que se escribieron. Sin 
embargo, el reto clave parece ser tomar la decisión de situar 
la accesibilidad y la inclusión en el centro del desarrollo 
turístico, de forma similar a lo que ocurre con la sostenibilidad, 
hoy reconocida y ampliamente adoptada. 
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Lo que queda claro a partir de muchos ejemplos y experiencias 
en toda Europa es que aquellas empresas y destinos turísticos 
que reorienten sus actividades en torno a la accesibilidad 
estarán bien situados para desarrollar una oferta turística viable 
y deseable para un abanico muy amplio de turistas presentes y 
futuros.
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