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Unidades de aprendizaje del Médulo 1
Turismo accesible/Turismo para todos,
historia y sostenibilidad econémica

UA 1. Tendencias y Mega tendencias enturismo
UA 1 -Tendencias y Mega

UA 2. Historia del turismo accesible y sostenibilidad cendendies an s

econémica

UA 3. Disefio para todos, Disefio Universal
UA 4. Marco legislativo y politico del Turismo accesible
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Objetivos de UA International Tourism Arrivals 1950 -2019
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2. Introducir el concepto Turismo Accesible
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3. Presentar las Mega tendencias que afectan al
sector del turismo en general vy al Turismo - e
Accesible en particular. oy . I
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M1UA1-Tendencias y Mega tendencias en turismo

@\

Llegadas de turismo internacional (var. %) -
I WY TOURSM ATTTES S —

Flujo de turismo internacional

&7 22

A
e
il

&
0B KU B0 031 J0MD END 3034 3005 1036 oy e 2o I | (1554 15 AT M THAN B U]
= = = ten-yearaverge -
Fuente: Barometro de turismo de la OMT, Enero 2020 o
Co- < the Uni
GAn. I 450 - CUP code

G.A. 1. 2019-1-IT 451

M1 UA1-Tendencias y Mega tendencias en turismo

Impacto de la COVID-19 en los flujos turisticos

M1 UA1-Tendencias y Mega tendencias en turismo

Impacto de la COVID-19 en los flujos turisticos

Intornational Tourist Arrivals (% change) Wtermetonal tonnat aresls I 20205 YT ol nnd scananion ty-0-y monly changs, *s|

Euope Atk Amakas  ANcs  Madse Eas
2o ATHTO

the Pache
it 2 tenn
Bl cammezcrde 12 LT st P Ay et Aot T15

i

Source Word Toorsm Orgenization (UNWTD©  * Prodslonad data

[€ e the E
UP code

Co-funded b
G.A. n.2019-

M1 UA1-Tendencias y Mega tendencias en turismo

M1UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

El turismo todavia presenta
muchas barreras:

barreras fisicas, de
comunicaciény también
culturales que han

Impacto de la COVID-19 en los flujos turisticos

Awanetanal Lanet amival: Fure acenarios mdions

aumentado a causa de la

COVID-19, en lo que al acceso

a la informacion se refiere.

El objetivo del Turismo
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Turismo Accesible /Turismo para Todos

Productos y servicios turisticos que permiten a los clientes “con
necesidades de accesibilidad especificas” disfrutar de susvacaciones
y de su tiempo libre de un modo satisfactorio. Sin obstaculos o
dificultades, y por tanto, de manera auténoma, segura y comoda.
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M 1UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

Clientes con necesidades de acceso especificas

¢Quiénes son?
¢Q | Pero También
Personas con discapacidad '
[}

4

éCudntas personas?  Gente Mayor

Cerca de 703 milliones en
el mundo (8.5% de la
poblacién mundial).Se
espera que en 2050 se
acerquen a los 1,5 billones.

Alrededor de 1 billén de
personas con discapacidad por
todo el (15% de la poblacién
mundial)

Fuente: OMS, Informe mundial sobre discapacidad
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Personas con discapacidad

La personas con discapacidad no son sélo
las que van silla de ruedas.

Hay diferentes tipos de discapacidad que
estdn relacionadas con diferentes tipos de
deficiencias: fisicas, sensoriales, cognitivas
o de estado de salud mental.

Cada una de ellas posee unas
caracteristicas y necesidades distintas.

Es necesario, al menos, conocer los
principales aspectos y las necesidades
relacionadas.

M1UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

Personas mayores

Aunque no tengan ninguna discapacidad, las
personas mayores tienen, muy a menudo,
problemas similares para llevar a cabo sus
actividades diarias y comparten sus
necesidades de accesibilidad.
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Los turistas con necesidadesde
accesibilidad especificas no
representan un grupo
separado, segmento o target.
Como cualquier otro turista, viajan
por negocios, por razones culturales
0 para practicar deporte. Buscan
unas vacaciones tranquilas y
relajadas o quiza quieren
experiencias divertidas y excitantes.
Hay quienes viajan en grupo o los
que prefieren organizar su viaje
solos, los que pueden gastar mas o

mas econdmicos, etc.

M1 UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

MEGA TENDENCIAS
éQue esta transformando el turismo?

- Cambios demograficos y mercados
emergentes

- Sostenibilidad

- Movilidad para viajar

- Nuevas tecnologias

Tienen consecuencias para el sector turistico
en general y para el Turismo Accesible en

particular.
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Envejecimiento de la poblacién en Europa

Crecimiento yenvejecimiento de la poblacion mundial
POPULATION STRUCTURE BY MAJOR AGE GROUPS,EU-28
(% OF TOTAL POPULATION)

4 71 9.0 s s
Warld population’ Population — age composition® B i Jhi S = 30,1%
- aza )
2015 2041 en 2080
7.4 billow
.7 billion 4044 | Generation X
455 A

2050
59 | Millenminls
2018 2020 2030 2040 2050 2060 2070 2080

2 00 (LT 1 Eyny

million ®mO0-14years w1564 years w65-79years B0+ years

Fuente: Eurostat
Fuente: OECD, Papel del turismo No. 2018/02, p. 14 El porcentaje de gente mayor en la EU (edad > 65 afios) esta en el 20,3% y se espera que, en
las proximas décadas, aumente de manera considerable.
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( M#UAL - Tendenciasy cga tendencias en turismo _
Mercados emergentes

El aumento de manera progresiva de un alto porcentaje de turistas procedentes de
mercados emergentes.

LRI LIS

NIKISM 2000 2090

Envejecimiento de la poblaciéon

« En comparacion con las generaciones anteriores,
actualmente, la gente mayor se inclina cada vez mas
por la compra de experiencias orientadas al ocio.

+ La mayoria son mas activo, se sienten “jovenes”.

+ Tienen mds seguridad econdmica, disponen de mas
tiempo libre y tienen la capacidad de planear su
viaje en cualquier época del afio.

Las infraestructuras y los servicios de apoyo deben adaptarse para satisfacer su
creciente demanda, sus necesidades y sus preferencias. La Accesibilidad (ya sea
fisica o a nivel de informacidén) es un tema de particular interés para los turistasde
mas edad.

El sector del turismo necesita adaptarse a estas tendencias y adoptar enfoques innovadores
para satisfacer las nuevas demandas, las necesidades especificas y las prioridades de estos
mercados emergentes, de acuerdo con sus caracteristicas, comportamientosy preferencias.
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Turismo sostenible Crecimiento del turismo sostenible
[,L".!"..] e g [ Mayor atencidn en la gestion sostenible de las destinaciones

turisticas.

yasny

R

[ Busqueda de los “valores” ambientales y culturales de la
destinacion.

O Crecimiento del enoturismo y de las experiencias en la naturaleza.

[ Aumento de la demanda de un turismo responsable, ético e
inclusivo, que cuide el contacto con la cultura local y que
contribuya al bienestar econémico y socio cultural de las
comunidades que lo acogen.
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M1UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

Crecimiento del turismo sostenible
Desarrollo del “turismo lento” orientado a eliminar
el estrésy el ritmo rapido de los desplazamientos.
Se busca la autenticidad, el descubrimiento de
lugares menos conocidos y las relaciones con la
poblacion local
TURISMO LENTO, TURISMO ACCESIBLE
El Viaje Lento, entre otros, proporciona un ritmo mas
lento y mas atencion a los elementos culturales durante
las actividades. A menudo, el turismo Accesible requiere
de tiempo suficiente para explorar un lugar a un ritmo
mas lento y para prestar mas atencion a los detalles
culturales.

\

M1 UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

Crecimiento del turismo sostenible

Busqueda de un turismo vivencial
La posibilidad de involucrar también a los
turistas con necesidades de acceso
especificas a través de experiencias tactiles
o rutas sensoriales. El desarrollo de un tipo
de turismo concreto e “individual” que
permita satisfacer las necesidades
especificasy personalizar las peticiones
relativas a la accesibilidad.
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Movilidad al viajar
La calidad de la movilidad al viajar serd
un factor clave para e éxito y el
crecimiento del sector del turismo.
La movilidad al viajar tiene un
impacto en el turismo a través de
dos aspectos:

1. El Transporte Internacional yla libertad para
desplazarse.

2. La Movilidad como elemento de calidad y de
sostenibilidad de la experiencia turistica.

Movilidad como elemento de calidad y de
sostenibilidad en la experiencia turistica.

Nuevas formas de movilidad en la destinacién

Incremento de sistemas de servicios eficientes,
articulados einteligentes.

Formas de movilidad sostenibles con el
medioambiente con la aparicién del transporte
eléctrico (coches, bicicletas, etc.).

Desarrollo plataformas digitales ysistemas que
faciliten informacién, incluyendo temasde
accesibilidad. De este modo, a los viajeros con
necesidades especificas, les resultaria mas facil y
sencillo. planear su viaje.
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Impacto de las nuevas tecnologias en el
comportamiento del consumidor turistico

La innovacion
tecnolégica ha
reorientado la manera
de trabajar y
comunicarse de la
gente y el modo de
elegir y comprar dentro
del sector turistico.

M1UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

Impacto de las nuevas tecnologias en el
comportamiento del consumidor turistico
Principales claves del cambio:

*  Nuevos modelos de negocio digital para empresas y
destinaciones con desarrollo de plataformas de pares
especializadas, que llevan ala creacién de nuevos
mercados.

¢ Automatizacion de compaifiias y procesos de
produccidn entre empresas de la misma
organizacion.

El proceso de transformacién digital de las ventas en linea
abre nuevas oportunidades para las PYMES de alcanzar
facilmente los mercados deseados y de interactuar de manera
directa con los clientes, personalizando sus ofertas y las
necesidades especificas.
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Impacto de las nuevas tecnologias en el
comportamiento del consumidor turistico

Principales claves del cambio:

* Bases de datos y Datos abiertos
para aumentar la capacidad de
inteligencia empresarial.

Posibilidad para las compafiias de negocios turisticos de perfilar de

manera, efectiva las peticiones deseadas gracias ala comprension de

sus necesidades, deseos oprocesos de compra. y

Inteligencia Artificial

La mejora de la atencidn al cliente através de lagestion automatica,

realizada anteriormente, de manera manual. Algunos ejemplos son los

robots y chatbots basados en la tecnologia del reconocimiento del
idioma y que pueden comunicarse con el cliente para ofrecerle una
asistencia continuada y personalizada.

M1UA1-Tendenciasy Mega tendencias en turismo

Impacto de las nuevas tecnologias en e
comportamiento del consumidor turistico

Principales claves del cambio:
Medios de comunicacién, opiniones,reputaciéon de la web como herramienta
entre turistas, destinos y empresas. Los turistas se convierten en testimonios

que comparten sus propias opiniones sobre las atracciones turisticas y servicios
determinando, de este modo, la reputacion de las webs de las destinaciones yde
las compaifiias. Proporcionan un analisis afondo de informacién atil para aquellos
que tienen necesidades especificas

* Realidad virtual y aumentada .
Son nuevas fronteras en la construccion de contenidos para la comunicacionyel
desarrollo de factores de atraccién. La Realidad Virtual yla Realidad Aumentada
ofrecen la posibilidad reemplazar experiencias que, especialmente, pueden ser
beneficiosas para las personas con necesidades de Accesibilidad.
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istoria del Turismo Accesible y

sostenibilidad

Objetivos de la UA:

1. Presentar el nacimientoy el desarrollo
del Turismo Accesible/ Turismo para
todosen Europa.

2. Mostrar el tamafio del mercado del
Turismo para Todosy su impacto
econdmico actual y potencial.

3. Destacar la estrecha relacion entre la
accesibilidad y la calidad de la oferta
turistica.

Fuente: OMT
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M1 UA 2 - Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

Breve historia del Turismo Accesible /Turismo para TODOS
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Derechos de las
personas con

discapacidad
Focus on people with disabilities
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M1 UA 2 - Historia del Turismo Accesible y

sostenibilidad econémica
Breve historia del Turismo Accesible /Turismo para TODOS
La atencion a los temas relacionados a la discapacidad (y Turismo Accesible) comenzé
en 1980:

* El afio 1981 fue proclamado “Afio Internacional de las personas con
discapacidad” por la Asamblea General de la Naciones Unidas.

* El en afio 1983 empez6 la “Década de las personas con discapacidad” (1983-
1992)

* En 1988 se crea en el Reino Unido el grupo de trabajo Tourism for All (Turismo
para Todos). En 1989, al final de una conferencia se publica el informe" Tourism
for All" dirigido a los operadores turisticos.

* La Direccion General de Empresa e Industria de la Comisién Europea publica dos
documentos:

* - Europa Accesible- Una guia para turistas con discapacidad
- Creando una Europa mas accesible para turistas con discapacidad.
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M 1 UA 2 -Historia del Turismo Accesible y

M 1 UA 2 - Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad

idad econémica

* En el afo 1992 la Asamblea General de la Naciones Unidad aprueba
la resolucién “Normas Uniformes para la igualdad de oportunidades
para las personas con discapacidad”

* En 1993 Conferencia “Turismo para todos en Europa— Turismo 2000”
y presentacion del informe elaborado por Touche Ross “Profiting
from opportunities — a new market for tourism” (Aprovechar las
oportunidades- un nuevo mercado para el Turismo)

¢ 1995 Informe de Barcelona durante el Congreso Europeo “The City
and the Disabled”
¢ 2002 Informe sobre la discriminacion en Madrid
Resolucién sobre el futuro del turismo Europeo por parte del
Consejo de la Unién Europea.

* 2003 Afio europeo para las Personas con Discapacidad “Nothing
About Us Without Us!" (Nada sobre nosotros sin nosotros)

Dimensiones del
mercado de laUE

Demanda e impacto )
econémico

Resultado del estudio “Impacto econdmico y modelos de viajes de
Turismo Accesible en Europa” Financiado por la UE by EU (DG de
Empresa e Industria) elaborado en 2014 por

CSIRKEY A€ neumany ProBBlowess)  [E

_Plan de Accidn sobre Discapacidad (2004-2010)
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M1 UA 2 —Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

Demandas y Conclusiones
principales

138,6 milliones de personas en Europa con necesidades de . .
accesibilidad especificas en 2011( cerca de 1/3 parte de la
poblacién total) de las cuales:

El 35,9% de las personas con discapacidad tienen entre 15 — 64
de edad.

64,1% son personas de 65 afios o mayores.

En 2012, 783 milliones de viajes dentro de la UE de ciudadanos europeos con
necesidades de acceso especificas y 17,6 milliones de viajes con necesidades de
accesibilidad especificas procedentes de 11 mercados clave de fuera de Europa.

M1 UA2-Historia del Turismo Accesible y

sostenibilidad econémica

Impacto econémico

Impacto Global
(directo, indirectoe
inducido)

Co-funded b
G.A. n.2019-

M1 UA2-Historia del Turismo Accesible y

sostenibilidad econémica

Impacto Global (directo, indirecto e e
inducido) Conclusiones clave g >

En 2012 la demanda de turistas europeos con necesidades accesibilidad
especificas gener6 dentro de la UE:

Un movimiento de 786 billiones (352 directos y 434 indirectos e inducidos),
356 (150+206) billiones de PIB, equivalentes al 2.6% del total del PIB de la UE,
8.7 (4.2+4.5) millones de puestos de trabajo,equivalentes al 4.2% del total del
empleo de la UE.

A esteimpacto hay que afiadirel generado por lademandade los paises de fuerade
Europeo. Teniendo en cuentalos 11 mercadosclave, la demanda de turistascon
necesidades de accesibilidad especificas generd en 2012 un movimientode 34
billiones, 17 billiones de PIB y 538 mil empleos.

M1 UA2-Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

Acompafantes

Las personas con necesidades de accesibilidad
especificas en Europa viajan con una media de un
1,9 personas acompaiiantes, las personas con
discapacidad con una de 2,2 y la gente mayor con
una de 1,6.

Por consiguiente, la valoracion de la contribucion econémica
real del turismo accesible debe de tener en cuenta el efecto
multiplicador que generan las personas acompafiantes.
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M 1 UA 2 —Historia del Turismo Accesible y

sostenibilidad econdémica

Dimension del
mercado en la UE “

Suministro actual y potencial )
Resultados del estudio “Mapping and Performance Check of the
Supply of Accessible Tourism Services in Europe”* financiado por la
UE (DG Empresa e Industria) y elaborado en 2014 por:

* Revision del mapa y actuacion de la oferta de servicios de Turismo
Accesible en Europa.

M 1 UA 2 —Historia del Turismo Accesible y

sostenibilidad econémica

Mercado Potencial % :

Oferta actual y crecimiento potencial

313,286 tour operadores con servicios accesibles
en la UE en 2012 (sélo un 9,2% del total). ) - e

Una brecha estimada del 27,8% entre la oferta y Jee el Tourmsuplenintbased
la demanda de los servicios turisticos accesibles.

Mas de 3 millones de empresas turisticas en Europa que no estan
preparadas para ofrecer servicios adecuados para el mercado de

turismo accesible. Ademas, se necesitaran 1,2 millones de

empresas preparadas y capacitadas para atender las demandas

que se prevén para el 2020.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451
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M 1 UA 2 Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

de los p di de las barreras que limitan los servicios del Turismo Accesible.

o

Hghimiestments

okt i

ol ol of at

Accessbity requeements re voo complex b mpiemen - [ <~
ing o training stat i nceeshiny et [ ::%

Fuente: Europo.

M 1 UA 2 —Historia del Turismo Accesible y

Problemas

Para empresas publicas y privadas

* A menudo se desconocen o se malinterpretan las necesidades
del cliente.

* Los costes de inversion se valoran mal y, habitualmente, son
exagerados.

Con frecuencia, se considera la Accesibilidad como un “problema”
mas que como una “oportunidad de negocio”
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M 1 UA 2 - Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

@m==| Mercado potencial
?cand_k " Oportunidad de negocio

“En otofio de 2003 fui por primera
~“lvez a la oficina con Ada, mi perra

Syl de terapia.
==— El objetivo de Scandic era atraer a
2 mds clientes- “el dinero de

‘ cualquier persona tiene el mismo

wm valor”.
hd Magnus Berglund, Scandic Hotels Accessibility
. - Ambassador
lh atch?v=) 03e:

*  Opinién muy positiva en términos de satisfaccion del cliente.
* 15.000 noches mas vendidas en Suecia en 2005.

. b: ial del imi anual en todos los paises.
* Gran parte de la inversién pagada en menos de un afio

M 1 UA 2 -Historia del Turismo Accesible y

dad econdmica
Accesibilidad= Oportunidad de negocio
La personas mayores o con discapacidad (permanente o
temporal) representan un mercado significativo.
Si la oferta satisface la demanda:

* Incremento de los flujos turisticos y del gasto.

.l!“il_“h. -‘
* Ventaja competitiva %’

* Mejora de la imagen en general

¢ Posibilidad de desestacionalizar

* Promedio de estancias mas largas
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M 1 UA 2 - Historia del Turismo Accesible y

M 1UA 2 -Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

sostenibilidad econémica

Accesibilidad = calidad Cadena de servicio turistico
N Organizacién ‘t:iaacjiaarel Viajar Recordatorioy
Expandir la cultura de la accesibilidad del viaje destino desase] confirmacién
Llegada La atencién a la
/s:“da \ ibilidad tiene
. . Lo ) que dirigirsea
Mejora, no sélo de la oferta turistica para las personas con deporte Informaciény  todos los enlaces
necesidades de accesibilidad especificas, sino la oferta \ de la cadena de
45 visi servicio turistico.
para todos los demads visitantes. Culturay o Alojamiento
ACCESIBILIDAD
Elemento de calidad de la oferta turistica Serviciosde Comidgf bebida
ubicaci
Excursion
compras
Co-f [ e the Ei u
G.A. n. 2019-1-IT( 451 G.A.n, UP code

M1UA2- oria del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

M 1 UA 2 - Historia del Turismo Accesible y
sostenibilidad econémica

Viajar

Viajar desde

Recordatorioy Factores de calidad del Turismo para Todos

Organizacién hacia el N confirmacién
del viaje destino el destino
Si uno de los v Conocimiento de las necesidades del cliente objetivo.
Arrival
Departure enlaces de la
/ \ d VTrabajadores que, en el momento de la bienvenida, estén cualificados para
Deporte Informaciény cacenajSeliompe entender y responder a peticiones concretas y a las relacionadas con clientes Baial
traslado (no es accesible) que tengan de i ifi 2 i 2
Se ponen en !
C"{‘":a Y ent Alojamiento lI=3Y todas las v Ausencia de obstaculos (barreras). Por ejemplo, Presencia de instalaciones
entretenimiento vacaciones turisticas que cumplan con las necesidades de accesibilidad que marca la
1 legislacion.
Serviciosde
Ia ubicacién Ci a /\nfnrmacié.n actualiza‘da, verificada, fiable y especifica a cerca de las
\ \ . caracteristicas de las instalaciones.
Excursiones

compras
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Médulo 1

Objetivos de la UA

1. Explicarel enfoque del Disefio para Todos- Disefio
universal en relacion a la accesibilidad.

2. Demostrar que, cuando un servicio, un edificioouna
instalacion se disefia para hacerlo accesible para
abarcar el mayor rango de personas con distintas
necesidades de accesibilidad posible, no es mas caro
que otras soluciones de disefio.

3. Explicarque algo que se hace accesible a personas con
discapacidad o a otras con necesidades de accesibilidad
especificas, serd util para mucha mas gente.

UA 3 - Disefio para Todos-
Disefio Universal

[€ v g the E Uni
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M 1 UA 3 - Disefio para Todos- Disefio Universal

Disefio para Todos-
Definicidn

El Disefio para Todos significa disefiar,
desarrollar y promocionar productos,
servicios, sistemasy ambientes para
hacerlos accesibles y utiles para el mayor
numero de usuarios posible.

M 1 UA 3 - Disefio para Todos- Disefio Universal

Definicion del Disefio Universal

‘El disefio Universal es el disefio de productos y entornos titiles para todos,
en la mayor medida posible, sin idad de adaptacion o de disefio
especializado. El objetivo del concepto Disefio universal es simplificar la vida
de todos. El concepto de Disefio Universal abarca a todo tipo de personas de
todas las edades, tamafios y habilidades’.

(Centro para el Disefio Universal, Raleigh, NC, USA)

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

Definicion de Disefio Universal
Revisemos la definicion:

.

Proceso que permite y empodera a una poblacién diversa mejorando la
actuacién humana, la salud y bienestar y participacién social.

Ayuda a que las cosas sean mas faciles usar, mas saludables y agradables.
Tiene en cuenta muchos factores humanos.

V( M 1 UA 3 - Disefio para Todos- Disefio Universal

M 1 UA 3 - Disefio para Todos- Disefio Universal

El concepto de Disefio Universal (DU)

* El Disefio Universal (DU) surgié en Estados Unidos.

* Es un enfoque de disefio que refleja una manera de entender y de
responder a las distintas necesidades de las personas: jTodos somos
iguales pero a la vez muy diferentes!

* Es un enfoque holistico que ayuda a la funcionalidad de un edificio,
de un producto o servicio y que aporta independencia a las personas.

* No es una lista de soluciones concretas, medidas o productos.

 El Disefio Universal es el camino para alcanzar la solucion y para crear
productos, servicios y entornos comodos, sostenibles, inclusivo y
seguros para TODOS.

* El enfoque del DU es la clave para asegurar el éxito para todos,
personas con discapacidad incluidas!.

Co-funded b
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M 1 UA 3 -Disefio para Todos- Disefio Universal

El Concepto de Disefio Universal(DU )

* Elenfoque del DU es la clave para la eliminacién de barrerasy
para asegurar un buen acceso para todo el mundo!

Disefio Universal

Accesibilid*par todos
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* Uso equitativo:
El disefio es util y rentable
para personas con
habilidades distintas.

2. Uso flexible
El disefio se acomoda
a un amplio rango de
preferencias y
habilidades
individuales.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

3. Uso simple e intuitivo

Uso del disefio facil de
entender, sin importar la
experiencia,
conocimientos,
habilidades del lenguaje o
nivel de concentracién del
usuario.

( M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

Los 7 principios de Disefio Universal

4. Informacién Perceptible

El disefio transmite la informacién
necesaria de manera efectiva al
usuario, sin importar las
condiciones del entorno o sus
habilidades sensoriales.

G.A. n.2019-

GAn. UP code

M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

5. Tolerancia al error

El disefio minimiza los
riesgos y las
consecuencias
adversas de acciones
involuntarias o
accidentales.

M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

Los 7 principios de Disefio Universal

6. Minimo esfuerzo fisico

El disefio puede usarse de
manera cdmoda y eficiente
minimizando la fatiga.
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MM 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

. .. . ~ . Objetivos del Disefio Universal
Los 7 principios de Disefio Universal

+ Adaptacién corporal
Acomodando al mayor numero posible de personas de distinto tamafio corporal y

7. ESpaC!O ad‘e’CuadO de = con habilidades diversas.
aproximacion y uso.
Proporcionar un tamafo y espacio
adecuado para el acercamiento,
alcance, manipulaciény uso con
independencia del tamafio corporal,
postura o movilidad de usuario.

* Comfort
Teniendo en cuenta las demandas con respecto alas funciones del cuerpo més
convenientes yasus |imitaciones.

* Concienciacién
Asegurando que la informacién fundamental para el uso se percibe ficilmente.

Comprensién
Elaborando métodos de funcionamiento yuso intuitivos, claros e inequivocos.
* Bienestar

Contribuyendo apromover la salud, evitando enfermedades y
previniendo dafios.

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 50- CUP code

Co-f
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M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

Objetivos del Disefio Universal

* Integracion Social

Disefio Universal en el Turismo

Tratando atodos los colectivos con respecto y dignidad. > Sostenibilidad » lgualdad
= Econdmica » Independencia
* Personalizacion . . L
) L = Medioambiental » Crecimiento
Incorporando oportunidades para eleccién yla N
manifestacién de las preferencias de laspersonas. * Social = Amplitud de marcado
> Calidad . .
» > Ccomfort = Diversidad de
* Adecuacién Cultural > visitantes
Respetando yreforzando los valores culturales yel > Seguitikd
» Inclusion = Nuevos productos

contexto social del entorno de cualquier disefio.

Mas empleos
(Centro para el Disefio Inclusivo y Accesibilidad Medioambiental)

www.ap.buffalo.edu/idea)

Mayor valor

[€ e the E U
GAn. UP code
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Disefio Universal para toda la cadena de Turismo Disefio Universal para toda la Cadena de Turismo
Participacion del cliente en los Servicios Turisticos Participacién del cliente en los Servicios Turisticos
* El"Kit de herramientas de Disefio Universal para c = c =

la participacion del cliente" proporciona la mejor * Herramientas

y mas completa guia practica para alcanzar una 1 L . : = c =
comunicacién mejor con el cliente. (Centro de ‘ﬂ - ﬁ * Objetivos comerciales y generales. 2
Excelencia en DU- Irlanda) t ¥ _1 X * Comunicacidn escrita. ? ’ m
* En 2013, The Irish Standard (15.) 373:2013 . T « Comunicacién presencial, telefénica o —
‘Disefio Universal para la participacion del cliente id ’
en los servicios turisticos” fue publicada por la - = por video. c = c -
NslAl, g}ze Natignzl Standanli;Authority gf c c * Comunicacion via correo electrénico o Web.
Ireland.(Autoridad Nacional de Normas de :
Irlanda). 0 Estl.xdlo de casos ) o 7] ,Tj .
La Norma ¥ e Mejora del Turismo a través de Disefio —
’ :
LS. 373 "Disefio Universal para la ot Universal.
participacion del cliente en los Servicios —
Co-funded by [ ” u
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M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

( M 1 UA 3 -Disefio para Todos-Disefio Universal

Consecuencias de no seguir los Brechas en la educacién del disefio
principios del DU La Leglslaclén y a5 normas no son suficientes y no se pueden entender o aplcar sn un
antecedente educativo adecuado.
> Menor calidad de los servicios para poder alcanzar un mayor La educacion y la formacién son las herramientas més importantes para conseguir este
nuimero de turistas. objetivo.
L, . i . Ni a los arqui nia los plani es nialos disef de productos y servicios se les ensefia
» Exclusién de ciertos turistas en algunas ofertasy experiencias Disefio Universal ni tampoco la importancia de la accesibilidad.
turisticas. En realidad, la educacién en temas de disefio, destinada a arquitectosy a planificadores, referente a
, i la accesibilidad, es un tema a parte. En gran medida, la ensefianza se refiere a las obligaciones legales
» Retorno de la inversion reducido. para la accesibilidad de las personas discapacitadas.

.. . - *  Laaproximacién al Disefio Universal no estd incluida en el Curriculum de los estudiantes cuya de
> Entornos, servicios y soluciones No sostenibles educacién esta relacionada en areas del Turismo (sector de hosteleria, chefs, agencias de viajes,
» Un crecimiento obstaculizado, que requiere adaptaciones, un etc.).

*  No hay una c ion comun de las i hi

redisefio, una reconstruccion y un gasto adicional. funcionales”.

No es suficiente con saber qué hay que hacer sino entender el por qué hay que hacerlo.
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M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

iSeguimos un disefio para Todos? éSeguimos un disefio para Todos?
¢Nos acercamos al Disefio Universal? ¢Nos acercamos al Disefio Universal?

e Algunos malos ejemplos
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ar’”
M 1 UA 3 - Disefio para Todos-Disefio Universal

L . 5 éSeguimos un diseflo para Todos?
¢Nq_s acercam;z')s.al Dleno Universal? ¢Nos acercamos al Disefio Universal?
l,_ . i e Algunos buenos ejemplos

éSeguimos un disefio para Todos?
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UA 4 — Marco politicoy legislativo del

Turismo Accesible

Games Without Barri ject Co-funded by the the European Union
G.A. n. 2019-1-IT0 UP code G95G:

“The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National
Agencyand the European d y be made of the i it contains.

— Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Objetivos de la UA:

1. Presentar el marco en el que el turismo
accesible ha llegado a ser considerado un
derecho de los ciudadanos y cémo este
derecho se ha desarrollado alo largo de los
afos.

[¢ Erasmus+ the E: Uni
GA.n. m 450 - CUP code

M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

' Le

eyes y politicas
nacionales

Leyes y politicas
de UE

Tratadosy politicas
de la ONU

. —

Derechos de las personas
con discapacidad

0 y legislativo del Turismo Accesible

Convencion de las Naciones Unidas sobre los derechos
de las personas con discapacidad (2006)

Objetivos: “promover, proteger y garantizar el goce plenoy en
condiciones de igualdad de todos los derechos humanos y
libertades fundamentales de las personas con discapacidad y
fomentar el respeto de su dignidad inherente.”

El Articulo 30 establece : “Participar y acceder con
igualdad en la vida cultural, incluyendo actividades de
ocio, turismo y deporte.”

La Convencién fue ratificada por los 182 estados miembros
(actualizada 10/2020).

Ratificaciones de Protocolo Opcionales/Accessiones por 96 estados

) ’ miembros
Turismo Accesible!!
he-rights-of h- disabilties.html
Co-funded b c g the U
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M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Aplicacién hasta 2020 en la EU

15 Estados Miembros revisados o bajo revisién por parte del Comité de Discapacidad de la
Convencién de Naciones Unidas. En 4 Estados mi la C i6n inspiré ias/pl de
accion sobre discapacidad.

Algunos Estados Miembros tienen iniciativas para mejorar las actitudes publicas hacia las personas
con discapacidad.

Seguimiento de los progresos
Los retos que permanecen bajo seguimiento y ejecucion del CDPD, Incluyen :
- Creacion de una base legal sdlida por parte la organizacién encargada de la supervision.
- Fondos y personal insuficientes
- Falta de Independencia
- Involucrar a personas con di idad y darles voz.

Fuente https://fra.europa.eu/en/publications-and-resources/infographics/puttiny

M1 UA 4 — Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Cronologia del Turismo Accesible en la UE 2009-2020

2009, Tratado de Lisboa(a. 195 — La UE tiene poder para impulsar
actividades turisticas).

2010, Comunicacion: Europa, primer destino turistico del mundo.

2011, 'Europa, primer destino turistico del mundo — un nuevo marco
politico para el turismo europeo’ (MPE CARLO FIDANZA) PE.

2012/2013, Accién preparatoria de ‘Turismo y Accesibilidad para Todos’
2013/2015, Estudios descriptivos de la CE sobre:

1. Formacién/Necesidades Profesionales, 2. Impacto econémico y

pautas de viaje y, 3. Suministro de Servicios Turisticos en Europa.

2013/2015 Convocatoria: Proyectos que fomentaran itinerarios
accesibles, espiritu empresarial , gestion y habilidades. 19 proyectos
financiados.
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M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Tratado de Lisboa(ratificado en 2009) Europa primer destino turistico
’

Articulo 19 (sobre discapacidad) + LISBON 4 del mundo. ... éaccesible?
* * q a fng

El Consejo con el consentimiento del Parlamento x ¢ 2010, Informe: Europa, primer destino turistico del
Europeo “deberd tomar las medidas apropiadas para mundo
conjbatir_la] discrimina_cién por raz<_3n de sexo, raza, .
etnia, religion, creencias, discapacidad, edad u * 2011, 'Europa, primer destino turistico del mundo
orientacion sexual

, . — un nuevo marco politico para el turismo
Articulo 195 (sobre turismo) i
La Unién complementaré la accién de los Estados europeo’ (MPE CARLO FIDANZA) PE
Miembros en el sector turistico, en particular ) o
promoviendo la competitividad de las empresas de la (Importancia de la accesibilidad en la cadena)

Unién en dicho sector”

Co-funded by Ik rected that o new tourism
101 polcy decisions be takenwithout
G e the assent of Parliament. In
Short, the Treaty equipped both
the Parfament and the Council |

8 the Ei Uni
UP code
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Accién preparatoria

Consultas publicas(2013)

* 2012-2013 * Diciembre 2013
Accién preparatoriade ‘Turismo y Accesibilidad para Todos’ Opinion del el sector turistico sobre:
- El Turismo europeo del futuro.
- Marco normativoy administrativo del Turismo en la UE.
* 2013/15 Resultados:
Estudios descriptivos de la CE sobre - Estandarizacion
1. Formacién/Necesidades Profesionales. - Fortalecer la cooperacidn entre los agentes institucionales y privados

para una accesibilidad integral.
2qimpactoleconchicopyjpatitasldeiviajel - Conocimiento y formacién sobre accesibilidad a nivel de plantillayde
3. Suministro de Servicios Turisticos en Europa. gestion.

G.A. n.2019-
ded by the E: u

[€ e the E U
GAn. UP code

M1 UA 4 — Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Proyectos
* 2013/2015 Convocatoria: Proyectos que A Access City
fomentaran itinerarios accesibles, AHArEEE0
emprendimiento, gestion y habilidades. 19 Desde 2016 -
proyectos financiados. - - EUROPEAN CAPITAL
= OF SMART TOURISM

EUrOPe Across e
Lororss [N e

BHHHS ) Lands atlmON andntermoatity Desde 2018
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M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

. Transporte y turismo
’ con para personas con
discapacidad y con
movilidad reducida.

Transport and Tourism [N (2018)

*  Estandarizacion.

*  Uso de herramientas habituales para analizar los datos.

Disponibilidad de datos accesible.

Estadisticas sobre el Mercado Turistico del Eurostat ( Oficina Europea de
Estadistica de la Comision Europea).

Blsqueda de canales de comunicacién para formacién y apoyo a las
PYMES.

*  Servicios basado en la Inteligencia artificial.

M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

ACTO EUROPEO SOBRE

ACCESIBILIDAD (2019)

Los servicios de transporte de
pasajeros utilizan estos puntos que
aparecen en la parte inferior (excepto
los de los servicios urbanos,
suburbanos y regionales que sélo
utilizan el punto 5).

- Paginas Web

- Aplicaciones de movil

- Billete electronico

- Informacién del viaje en tiempo real
-Terminales de autoservicio

interactivos excepto los que van
instalados como parte integrada de
un vehiculo.

El sector Turismo no se tieneen

Co-funded by the & mus+Rogan meo{ e B0 p @ Minbn

C the E: Uni

G.A. 1.2019-1-1 4

GA.n. m 50- CUP code

o y legislativo del Turismo Accesible 4 — Marco politico y legislativo del Turismo Accesible
2013
Recomendaciones sobre
Turismo Accesible <
“Adoptadas en la Asamblea General de la - Folleto de la OMT “Turismo para
UNWTO (OMT) A/RES/637(XX) de agosto del Todos” para el dia Mundial del
2013” Turismo,Bangkok, 2016

Recomendaciones desarrolladas con el
apoyode:

Desarrollado con el apoyo de

* Fundacion ONCE para la inclusion eNeE ” . i .

. L. Fundacion para la inclusién social y
social y econdmica de personas con econémica de las personas con
discapacidad. - s 1 discapacidad

* Red Europea para el Turismo : ==
Accesible = ] g ENAT
European Network for Accessible
Tourism (ENAT).
Co-funded by C 8l the E U
G.A. n. 2019- GA.n. UP code

M1 UA 4 — Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

2016 “ .
Manuales sobre Turismo Accesible para Todos: : ~ TOLInSrn

Objetivos, herramientas y buenas practicas: . ‘

oy for SDGs
Desarrollados con el apoyo de >
La Fundacién ACS ¢‘ “ Plaﬁorm
de las personas con discapacidad =

Red Europea para el Turismo Accesible
(European Network for Accessible Tourism (ENAT)

La Fundacién ONCE para la inclusién social y econémica = UNWTO

Accesibilidad como herramienta p
« Aporta a los agentes interesados herramientas tiles alcanzar los objetivos de Desarrollo
para entender Ifas' r\ecesldades del sector turistico en Sostenible de Naciones
temas de accesibilidad. .
«  Ventajas competitivas del Turismo Para Todos. Una nueva iniciativa de la OMT,
* Métodos para su implementacién. OIT Y ENAT y sus socios.

ara

M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

M. |1
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S M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Estandarizacion

Pray 1SO DIS 21902 (en curso)
Iso Turismo y servicios relacionados. Recomendacionesy
necesidades del Turismo para Todos.
N
CEN-CENELEC JTC 11 Mandato M/420 *
prEN_17210 (en curso)

Normativa Europea para Accesibilidad del entorno
Construido.

*Comité Europeo para la Estandarizacin (CEN)
Comité Europeo de Normalizadién Electrotécnica (CENELEC)

pop =
FEVORRYY

Cof
G.A. 1. 2019-1-IT 451

M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

' European Pillar of
Social Rights

PILAR Europeo de Derechos Sociales (2017, PE — CE — Consejo Europeo)

17 - Inclusién de personas con discapacidad

“Las personas con discapacidad tienen el derecho a una prestacion
econdmica que les asegure servicios y una vivienda digna y a trabajar en
un ambiente adaptado a sus necesidades.”

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 50- CUP code

4 — Marco politico y legisl del Turismo Accesible

Red de Discapacidad y Empresa Global de laOMT

Nueva iniciativa, 2020, Trabajo digno para personas
con discapacidad en el sector turistico.

Valueable®

ico y legislativo del T

2.1.5 Acelerar el cambio hacia
una movilidad mds sostenible e
inteligente.

Conseguir un trasporte
sostenible significa priorizara
los usuarios y proporcionarles
alternativas mas asequibles,
saludables, cémodas, accesibles
y menos contaminantes para
sus habitos de movilidad del
diarios. La Comisién adoptard
una estrategia para una
movilidad sostenible e
inteligente en 2020 que
abordard este retoy el de las
fuentes de emision.

Pacto Verde de la UE (Noviembre 2019)
Plan de Inversiones para una Europa Sostenible

Plan de Inversiones del Pacto Verde (14.01.2020) Dl AT

Turismo = Ausente

Co-funded b
G.A. n.2019-

[€ e the E U
GAn. UP code

M1 UA 4 — Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

(3 Programa para el

nuevo marco europeo

Corvoreas sayras ae
Horizon Europe
work

novati
fauze e

b

= ~
Estrategia para la discapacidad 2021-2030?
Carta para la Sra.

Von der Leyen

Tourism
Manifesto

EESC— Presion para la inclusién de fondos, temas y
objetivos para la discapacidad.

M1 UA 4 — Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Y luego...aparece La COVID-19
OMT (Agosto 2020)

+Planes de viaje y protocolos: que incluyan los
pasos para garantizar un viaje adecuado y para
que la informacién disponible sea mas relevante y
accesible para todos.
<Transporte: que incluya la importancia de un personal
cualificado, ajuste de los protocolos para pasajeros con

) de acceso en p y
estaciones, asi como de la provision y el mantenimiento
higiénico de los equipos de movilidad.
«Alojamientos, bares y restaurantes: enfocados a la
accesibilidad para atender las distintas necesidades de
los clientes, garantizando la distancia social y mejorando
los procedimientos de higiene en todos los
establecimientos relacionados con el turismo.
+Actividades Turisticas: que incluyan recomendaciones
para ayudar a las i es y i a
mediante los protocolos existentes teniendo en cuenta los
temas de accesibilidad relacionados con las medidas de
espera, salud y seguridad y nuevas limitaciones de aforo.

Co-funded b
G.A. n.2019- UP cod
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M M1 UA 4 - Marco politico y legislativo del Turismo Accesible

Y luego aparece La COVID19....

ETC (European Transport Conference)
(Octubre 2020)
“Los préximos afios_pueden ser una oportunidad (nica para la NTC

(National Training Organization) para asumir y liderar una nueva
transicion y refrescar el rol del sector turistico:

+Hacia una economia baja en carbén

~Hacia una renovacion basada en destinaciones comunitarias y en

+En el ajuste del cambio de valores del consumidor en un mundo

post COVID-19.

- Mayor concienciacién acerca del bienestar de las personas.

- Calidad del aire.
Impacto del hombre en el medioambiente.

- Mayor actuacion hacia los viajes domésticos.
Pasar tiempo en espacios abiertos y hacer vacaciones activas como %
ciclismo o senderismo. .
Muchas organizaciones de la NTO han expresado su esperanza de
que estos nuevos modelos de comportamiento turistico se
conviertan en algo permanente.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

Unidades de aprendizaje del Médulo 2

Necesidades de Accesibilidad para Turistas y
Atencidon al Cliente

UA 5. Clasificacion Internacional del Funcic i Disc idad
y de la Salud (CIF).

UA 6. Principales necesidades de accesibilidad de personas con
diferentes tipos de discapacidad y otros tipos de turistas.

UA 7. Disefio de un entorno edificado accesible para todos los
usuarios.

UA 8. Comunicacién con personas con una discapacidad y otras
necesidades de accesibilidad: protocolo en turismo accesible.
UA 9. Atencién al Cliente.

UA 10. Manejo de situaciones imprevistas.

Co-funded b
G.A. n.2019-

M2 UA 5 - Clasificacion Internacional del Funcionamiento, Discapacidad y de

la Salud (CIF).

Objetivos de la UA

* Principios de la CIF

* Posibilidades para mejorar el contexto del
entorno ayudando a la inclusion de todo
el mundo.

Necesidades de Accesibilidad para
Turistas y Atencion al Cliente

Erasmus+ the E:
m 50- CUP code

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del
Funcionamiento, Discapacidad y de la Salud (CIF)

Games Without ‘o-funded by the
G.A. n. 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

the European Union

‘The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National
igency and the European C d that may be made of the information it contains.

)V M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento, Discapacidad y
de la Salud (CIF)

i\; World Health
¢ Organization

« La discapacidad de caracteriza como la consecuencia o el
resultado de una compleja relacién entre las condiciones
de salud de las personas, los factores personales con los
factores externos que representan las circunstancias en

las cuales viven dichas personas.”

Discapacidad

Fuente CIF (OMS, 2001)
https://www.who.int/classifications/icf/en/

Co-funded b
G.A. n.2019- UP cod
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M2 UA 5 - Clasificaciéon Internacional del Funcionamiento, Discapacidad y
de la Salud (CIF)

CIF

¢ Publicada en 2001

*Elaborada por la OMS

¢ Proporcionaun lenguaje internacional estandarizadoy unificado.
*Actiia como modelo de referencia para describir los factores
relacionados con la salud, la discapacidady el medioambiente
*Cambia el paradigma de la discapacidad, el cual es en la actualidad,
el resultado de una correlacion entre la salud de las personas, sus
caracteristicasy su entorno.

*Aporta herramientas para “la acciéon” de los responsables politicos
en diferentes ambitos (politicas sociales, transporte, turismo, etc.).

6n Internacional del Funcio iento, Discapacidad y
de la Salud (CIF)

CIF (2001) Y CIDDM (1980)

La CIF es el resultado de un largo proceso de la

CIDDM (Clasificacién Internacional de
Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias, 1980)

De la cual representa una evolucion y un
complemento.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 50- CUP code

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

CIDDM (1980)

Deficiencia : pérdida o anormalidad de la funcién o estructura psicoldgica,

anatomica. ‘

Discapacidad : cualquier limitacion o pérdida (resultado de una deficiencia)
de la habilidad para desarrollar una actividad de la manera que se considera
normal para un ser humano.

Minusvalia condicién de desventaja, como resultado de una deficiencia o
discapacidad que, en ciertas personas, limita o evita la realizacién del rol
normal que les corresponde por edad, género y factores socio-culturales.

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

Un nuevo modelo

Modelo Médico Modelo Social

Modelo
Biopsicosocial

Co-funded b
G.A. n.2019-

[€ e the E U
GAn. UP code

M2 UA 5 - Clasificacion Internacional del Funcionamiento,

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento,

Discapacidad y de la Salud (CIF)

Modelo Médico

El modelo médico ve la discapacidad como una
caracteristica de la persona, causada directamente
por una enfermedad, trauma u otro de problema de
salud que requiere cuidado médico por parte de
profesionales, en forma de tratamiento individual.

Discapacidad y de la Salud (CIF)
Modelo Social

El modelo social ve la discapacidad como un problema
totalmente creado en sociedad y no como un cualidad de
las personas.

En el modelo social las discapacidades necesitan una
respuesta politica.

«Society disables impairments »

Deficiencias > Discapacidades > Minusvalfas.
Co-funded by [ ” u
G.A. n. 2019-: UP code G.A. n. 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
Games Without Barniers
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M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento, Discapacidad y de
la Salud (CIF)

Modelo

Biopsicosocial

e Proporciona una vision coherente de diferentes perspectivas
de salud: bioldgica, individual y social.

Cambia el concepto de discapacidad como algo que sélo es
consecuencia de una enfermedad y lo identifica como una
interaccion entre la salud y el funcionamiento de los factores
personales y del entorno.

M2 UA 5 - Clasificaciéon Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

Modelo Biopsicosocial del Funcionamiento, la Discapacidad y Estados de Salud.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

Health condition
(disorder or disease)
Body funcli d -
- Fertapeten

El término Afeccién Médica es un término paraguas usado para hablar de
enfermedad, trastorno, lesién o trauma. Se los conoce mediante el cédigo
CIE-10.

Las deficiencias son problemas en las funciones o estructura del cuerpo
como consecuencia de una anomalia o pérdida significativa.

Las limitaciones de actividad son problemas que tiene el individuo para
realizar actividades.

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento,

Discapacidad y de la Salud (CIF)

Health condition
(diserder or disease)

Bady lunclions and .
stuctirss -. i
Emdronmental Personal faciors
factors

Las restricciones de participacién son problemas que experimentan las
personas para desenvolverse en el su dia a dia.

Los Factores medioambientales conforman el entorno fisico, social y actitudinal
en el cual viven las personas y realizan su vida. Los entornos pueden facilitar o
ser una barrera para el funcionamiento del individuo.

Los factores personales son los antecedentes concretos de una vida y las
vivencias de cada uno, que abarcan caracteristicas de la persona que no forman
parte de una afeccién médica o estado de salud.

Co-funded b
G.A. n.2019-
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M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

Health condition

Caso de estudio: Gina

+ Después de un accidente quedé parapléjica.

+ Tengo un problema en las extremidades inferiores y rigidez en mis musculos.

* No puedo andar ni ponerme de piel cannot walk pero empecé a practicar
baloncesto en silla de ruedas.

* Para mi es dificil ir de compras porque hay muchas calles que no son

accesibles. Tengo un coche adaptado que me permite ir al trabajo. Soy una

persona muy optimista y empecé una nueva vida plena con nuevos amigos.

M2 UA 5 - Clasifi n Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

Diferentes niveles de discapacidad:

El nivel global de funcionamiento puede
Por lo: Di idad visual

est: se por la binacién de varios ambitos.
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M2 UA 5 - Clasificacion Internacional del Funcionamiento, M2 UA 5 - Clasificacion Internacional del Funcionamiento,

Discapacidad y de la Salud (CIF)

Discapacidad y de la Salud (CIF)

Modelo Biopsicosocial de la CIF vs modelos anteriores. Modelo biosocioldgico de las CIF vs

modelos anteriores
AN BRI D DC S R Igualdad (de factores) - no causalidad etiol6gica

Incluye el contexto- no sélo la persona
Aplicabilidad cultural- no sélo en conceptos
occidentales

Factores funcionales — no se basa sélo en la
teoria

Abarca toda la vida—no sédlo la edad adulta

Modelo Universal- NO una minoria integrada
Modelo integrado minoritario - NO sélo un modelo

médico o social interactivo- no progresivo/linear

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union [¢ Erasmus+ the E: Uni
G.A. 1. 2019-1-IT 50- CUP

GA.n. m 50- CUP code

M2 UA 5 - Clasificacién Internacional del Funcionamiento, M2 UA 5 - Clasificacion Internacional del Funcionamiento,

Discapacidad y de la Salud (CIF)

Discapacidad y de la Salud (CIF)

Health conditian
(disorder or dispase)

|.. Partpatin

Funcionamiento Humano (No sélo discapacidad)

Body functiens and
structures

* Funciones del cuerpo vs. deficiencias

* Estructuras corporales Caso de estudio: Cécile (EJERCICIO)

¢ Salud...

* Funciones del cuerpo...

* Activitidades...

e Participacion vs. Minusvalia * Participacion..factores medioambientales
* Factores personales...

o Actividad vs. Limitacion de la actividad

Co-funded b
G.A. n.2019-

e the E
GAn. UP code

M2 UA 5 - Clasificacion Internacional del Funcionamiento,
Discapacidad y de la Salud (CIF)

Conclusiones

5

Ml
* El contexto medioambiental tiene un papel i'ﬁ‘d{s;;/
fundamental en facilitar o impedir la participacién A e D 3
social, econémicay en la vida laboral de cada UA 6 — Principales necesidades de accesibilidad
persona. de las personas con diferentes tiposde
* Por este motivo, la accesibilidad alos lugares,
espacios e instalaciones representa el medio a través del
cual se permite y garantiza la participacion en las actividades
de la vida cotidiana de una manera activa y auténoma a todo
el mundo.

discapacidad yotros tipos de turistas.

Co-funded b

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

G.A. n. 2019- UP cods G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
Games Without Barners
Corfunchad B he ERaTUxE PrOgamane of fne www.gameswithoutbarriers.eu
European Union GA n 2019.1.1T01. KA202.007450

CUP code GYGI9000500006 2 1



Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible
Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

UA 6 — Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Objetivos de la UA

* Aprender las necesidades relacionadas alos turistas
con distintas discapacidades y/o otras necesidades de
accesibilidad especificas.

* Aprender métodos para superar las barreras hacia la
participacion.

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las
personas con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de

Resumen de las CIF
Antes y después de las CIF

Deficiencia : cualquier pérdida o anormalidad psicoldgica,
fisiologica o anatdmica de la aestructura de funcionamiento.
DESPUES DE LA CIF: concepto revisado.

Discapacidad : Cualquier restriccion o falta de habilidad para realizar una
actividad de una manera o dentro del rango considerado normal para un ser
humano.

DESPUES DE LA CIF: Limitacién deactividad.

Minusvalia: Desventaja que se presentaa una personay que limita o
impide la realizacion de una labor de manera normal.
DESPUESD DE LA CIF: Limitacion de participacion.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT 50- CUP

[¢ Erasmus+ the E: L
GA.n. m 50- CUP code

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las

personas con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de

Resumen de la CIF
CON LACIF:

FUNCIONAMIENTO : Término paraguas que incluye todas las funciones
del cuerpo, actividades y participacion.

DISCAPACIDAD : Término paraguas para disfunciones, limitaciones de
actividad y restriccion de participacion.

DEFICIENCIA: Vista sélo un problema en las estructuras o
funciones del cuerpo, uno de los aspectos de la discapacidad.

Minusvalia SE SUSTITUYE POR EL TERMINO
RESTRICCION DE PARTICIPACION, uno de los aspectos de ladiscapacidad.

dad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Las habilidades de las personas cambien de la nifiez hasta la
edad adulta y pueden variar de manera considerable a cualquier
edad.

Las personas pueden experimentar restricciones en sus
actividades por una mezcla de deficiencias, afecciones médicas y
factores personales y del entorno.

Una combinacion de disfunciones puede imponer limitaciones
importantes, como pasa a menudo al envejecer.

Los nifios pueden tener disfunciones o necesidades de
accesibilidad especificas.

Co-funded b
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Categorias de personas con discapacidad

Las personas con discapacidad pueden tener una o
mas de las siguientes deficiencias:

* Deficiencias fisicas

- Deficiencias motoras

- Deficiencias de la voz y el habla

* Deficiencias sensoriales

« Deficiencias cognitivas

* Disfunciones del sistema inmunoldgico
* Condiciones de salud mental

M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Deficiencias Motoras
La deficiencia motora en la pérdida parcial total de las habilidades fisicas
incluido:

*  Equilibrio

¢ Caminar

*  Sujetar y manipular objetos

*  empujar, tirar, levantar o alcanzar.

Muchas actividades implican mds de una de estas habilidades.

Las necesidades de acceso de los turistas con deficiencias motoras se
relacionan, en gran medida, con el entorno construido. Este deberia
disefiarse libre de barreras y de acuerdo con los principios del Disefio
Universal, para permitir a todos los usuarios moverse con seguridad y
confort para poder usar las instalaciones y participar en actividades.

Este grupo se distingue bastante por su tipo de deficiencias.
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Personas con dificultades/limitaciones al andar, de
equilibrio o fuerza limitada.

* Para algunas personas, andar por una superficie plana o
subir y bajar pendientes/escaleras es dificil.

* Algunas personas pueden tener un rango limitado de
movimiento, o pueden no ser capaces de moverse a pie
de manera independiente.

* Personas con escaso equilibrio, con fuerza reducida y/o
coordinacién son normalmente personas mayores pero
también puede haber nifios en las mismas condiciones.

* Las personas con dificultades para andar pueden no ser
capaces de caminar un largo camino o de estar de pie
durante mucho tiempo y cansarse rapidamente, moverse
despacio etc. Son mas propensos a resbalar o a caerse.

M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Personas con dificultades/limitaciones al andar, de
equilibrio o fuerza limitada.

* Puede que necesiten sentarse de manera frecuente durante la

ruta para poder descansar, recuperar fuerzas o tomaraliento.

« Pueden utilizar ayudas para apoyarse al andar como sillas de

ruedas mecanicas o eléctricas, muletas, caminadores o bastones,
por eso necesitan mds espacio o niveles deacceso.

* Pueden no ser capaces de subir escalones y que necesitenrampas

0 ascensores.

* Puede que sélo controlen las distancias cortas.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Personas con dificultades/limitaciones al andar, de
equilibrio o fuerza limitada.

* Pueden necesitar pasamanos a ambos lados de unarampa
o una escalera para apoyarse.

* Tienen dificultades para andar por superficies desigualeso
sueltas (rotas por falta de piezas).

* Pueden necesitar superficies con suelo antideslizante.

* Pueden necesitar alquilar o pedir prestada alguna ayuda para
caminar, sillas de ruedas, motos que estén disponibles en algunos
lugares concretos.

* Pueden necesitar alguna persona para apoyarse al andar.

M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Personas con dificultades para manipular objetos

Las dificultades/deficiencias motoras no sélo estdn relacionadas
con las piernas sino también con los movimientos de los brazos,
manos y dedos.

Estas deficiencias pueden impedir a las personas la manipulacién o
sujecion de objetos o hacer una combinacién de movimientos
como girar la mufieca, levantar objetos, etc.

Asimismo, estas personas pueden tener dificultades para sujetar
objetos, llevar bolsas y otro elementos, girar el pomo para abrir
una puerta, usar grifos,etc.
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M2 UA 6 - Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Personas con un rango de alcance limitado

El rango de alcance depende de:

* La altura de la persona,

* Sus habilidades para utilizar los brazos y el equilibrio.

* Lafuerza y /o movilidad de la parte superior de su cuerpo
cuando estdn sentadas.

* Es especialmente importante tener las cosas al alcance para
aquellos que tienen limitaciones severas de movilidad.

* Los teléfonos, escritorios, mostradores, servicios de control
eléctricos y otros, grifos, pomos de puerta, cierres de
ventanas y muebles deben estar dispuestos a una altura una
adecuado , para que estén a un alcance més facil para todos
los usuarios.

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Personas con rango de alcance limitado

El rango de alcance depende de:

* La altura de la persona,

* Sus habilidades para utilizar los brazos y el equilibrio.

* Lafuerza y /o movilidad de la parte superior de su cuerpo
cuando estdn sentadas.

* Es especialmente importante tener las cosas al alcance para
aquellos que tienen limitaciones severas de movilidad.

* Los teléfonos, escritorios, mostradores, servicios de control
eléctricos y otros, grifos, pomos de puerta, cierres de
ventanas y muebles deben estar dispuestos a una altura una
adecuado , para que estén a un alcance mds facil para todos
los usuarios.
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Personas con rango de alcance limitado

Para las personas que usan silla de ruedas, el rango de alcancese
limita dependiendo de la posicion del asiento.

El disefio de los escritorios, mesas, mostradores o lavamanos
debe permitir un uso y un acercamiento mas facil.

Espacio adaptado para el movimiento

Altura y espacio adecuados para sus piernas para el lavamanos o
el tablero.

M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias sensoriales

La deficiencia en uno o mas sentidos- vista, oido, tacto y
olfato- reduce la habilidad de las personas para percibir,
entender y actuar en diferentes situaciones.

Las personas que pierden uno de estos sentidos a lo largo
de la madurez encuentran sus actividades limitadas de
manera considerable. En cambio, las personas ciegas o
sordas de nacimiento, han adquirido habilidades que les
ayudan a comunicarse, orientarse por si mismos y llevar a
cabo su vida cotidiana y a encontrar su camino de un
modo independiente.
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias sensoriales

A menudo, las personas con deficiencias sensoriales, no
pueden viajar solas y necesitan a una persona, un
acompaifiante, un ayudante o un asistente, para que les ayude,
especialmente al viajar y cuando llegan entornos desconocidos
por primera vez.

Las personas con deficiencias sensoriales pueden utilizar
tecnologia asistida especializada para comunicarse con los
demas, leer o interpretar mensajes visuales o acusticos,
orientarse y moverse.

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias visuales

Las personas con deficiencias visuales pueden estar ciegas o tienen
una vision parcial.

Las personas con deficiencias de vision pueden estar expuestas
a peligros, incluyendo el hecho de dafiarse por salirse de la ruta
al andar, tropezar con escalones, chocar con objetos sin
sefializar o dafiarse con superficies calientes, objetos afilados y
esquinas.

Si el problema de visién se combina con problemas de
equilibrio, las persona se expone o riesgos mayores como la
colision con objetos, resbalar o caer.
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias visuales

Los turistas con deficiencias de vision (no sélo las personas ciegas)
pueden utilizar un perro para detectar obstdculosen la ruta.

Algunas pueden usar un perro-guia (servicio animal) para que les
ayude a encontrar el camino, cruzar las calles o advertirles de
algun peligro.

Sus necesidades de acceso pueden variar en relacién con el nivel
de vision y puede estar relacionado sobre todo al acceso de
informacién, seguridad de movimiento y orientacién en un
entorno desconocido.

M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

La personas con deficiencias visuales:

Pueden necesitar mas informacién verbaly
descripciones mas detalladas con mayor
precision.

Prefieren entornos y servicios menos
complejos.

Podran necesitar mensajes de audio para
informarse de las instalaciones, procedimientos
de evacuacion, etc.

Podran necesitar avisos tactiles o acusticos
adecuados siempre que haya un riesgo para
ellos.
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Personas con deficiencias visuales:

* Las personas ciegas pueden encontrar
informacidn util en Braille o texto en relieve.

* Pueden necesitar ayuda al entrar y salir de
diferentes medios de transporte tales como barcos
o vehiculos de motor.

* Pueden ayudarse con sonidos, como los chorros de
agua de un fuente o cambios de superficie y
orientarse mediante los olores que desprenden las
plantas en una cola, al moverse de un edificio a otro
0 en espacios exteriores.

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas con

diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias auditivas

* Soninvisiblesa primeravista. Incluyen pérdida parcial auditiva o
hipoacusia. La percepcionde la fuerza, del tono y de laintensidad
del sonido varia en funcién de la persona.

* La necesidades de accesibilidad estan relacionadas particularmente
a la comunicaciony al acceso a lainformacion.

* La mayoriade las personas con hipoacusia se comunican en Lengua
de Signos.

* La Lengua de Signos varia en funcion del pais, un tema importante
en cuanto a interpretacion se refiere.

* Las personas nacidas con alguna deficiencia auditiva pueden tener
problemas para escribir o hablar como consecuencia de las
dificultades que han tenido para adquirir el idioma.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias auditivas

* La mayoriade las personas padecen sordera adquirida en
su edad adulta. Esto significa que probablemente, no
sean competentes para comunicarse en Lengua de
Signos.

* Se hacen entender en gran medida, mediante algunos
signos relacionados con su lengua materna o de manera
escrita.

* Mantienen la habilidad del habla dado que son capaces
de comunicarse relativamente bien con personas oyentes.

* En algunos casos, son capaces de hacer lectura labial.

* Algunas personas usan ayudas auditivas.

S

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias auditivas

* Pueden no escuchar los anuncios verbales de
los sistemas de megafonia.

* La comunicacion verbal es dificil en ambientes
ruidosos.

* La calidad acustica de las habitaciones afecta
a la habilidad para entender el habla.

* Esimportante una buena iluminacién para
la lectura labial.
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias auditivas

* Los sistemas de circuito cerrado auditivos pueden amplificar el
sonido directamente a la persona que necesite ayuda para oir
bien. Estos sistemas pueden ser Utiles en las zonas de recepcion y
en los puntos de venta de entradas para mejorar la comunicacion
verbal.

« Algunas personas prefieren mirar ideogramas (pictograma)

y dibujos para entender y comunicar la informacion.

* Los procedimientos de evacuacion no tienen que hacerse sdlo
de forma acustica sino también mediante sefalizacién
luminosa que indique los diferentes signos importantes
(detectores de humo, alarmas de fuego, etc.).

Sar

M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Deficiencias en el habla

¢ Falta de habilidad para hablar o Disartria. Puede implicar
problemas para mantener una conversacion con otras
personas.

* Esposible que a estas personas no se las entienda bien, lo
que puede ponerlas en peligro si no son capaces alertar al
personal de servicio o a otra persona en caso de necesitar
ayuda en una situacién de emergencia.

¢ Algunas per zonas usan Lengua de Signos para
comunicarse o dispositivos de apoyo para realizar o
complementar su discurso, bien con teclado o con otro
dispositivo de comunicacién.

¢ Los Pictogramas pueden servir como medio de comunicacién para
los que carecen de habla.

* Tener papely lapiz a mano puede ayudar a superar problemas de
comunicaciénen muchas ocasiones.
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Sentido del tacto reducido Sentido del olfato y del gusto reducidos

* Personas que pueden tener algun nervio dafiado, pardlisis o
pérdida de una extremidad. Problemas en sentir cualquier tipo

o Gl o (155 G G (e R * Las personas experimentan problemas similares
*  Algunas de ellas puede que no sean capaces de sentir nada en ligados a la falta de percepcion sensorial.

la parte inferior del cuerpo y las piernas. Otras pueden tener R

una pérdida de sensibilidad en piernas, brazos y parte superior * Muchos _d,e los pellgrO.S se e’nc.uentr?n. en la falta

del cuerpo. de reaccion a sustancias quimicas toxicas,

* Lafalta de sensibilidad puede afectar a la habilidad para usar contaminantes transportados por el aire o el
una pantalla tactil u otros dispositivos que necesiten ser
percibidos parcialmente a través del tacto. humo de un incendio.
* Los clientes con falta sensibilidad o sin sentido del tacto pueden
tener riesgo de lesionarse con objetos que estén muy afilados,
muy calientes o frios, puesto que no reaccionan al contacto.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas B n M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas o= con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas
Deficiencias cognitivas y/o problemas de Deficiencias cognitivas y/o problemas de

aprendizaje y enfermedades de salud mental aprendizaje y enfermedades de salud mental
* Problemas para aprendery comprender como hace la mayoria.
« Dificultades para acceder a la informacién con la misma rapidez
o al mismo tiempo que los demas.
Personas con Trastorno del Espectro Autista * Problemas para seguir instrucciones.
Personas con Sindrome de Asperger. « Dificultades para entender donde esta alguna persona.
Problemas para identificar a personas o comportarse de manera
apropiada en una situacion determinada.
* Peligro de desorientarse- perderse-y la posibilidad de

Personas con problemas de comprension, procesamiento y
uso de la informacion.

Personas con demencia.

Personas con pérdida de memoria a corto plazo.

* Personas con dislexia. aislamiento.
+ Personas que por primera vez se mueven en un entorno ¢ La perdida de memoria es un tipo de deficiencia c_ognltlva_.
. Puede causar problemas como actuar de manera inapropiada en
complejo y lleno de gente.

una situacion determinada.
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M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas M2 UA 6 -Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas
Deficiencias cognitivas y/o problemas de

aprendizaje y enfermedades de salud mental
* Las personas con problemas cognitivos pueden necesitar asistencia e

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Otras personas con necesidades
de acceso especificas.

informacién simplificaday bien estructurada que les permita disfrutar de * Gente mayor.
una visita con seguridad. * Nifios pequefios.

*  Es mejor utilizar signos, simbolos y pictogramas mas que letra impresa en * Personas de estatura muy alta o muy baja.
relieve. * Personas que no entienden la lengua materna.

e La‘Lectura facil’ es un método de escritura que se ha desarrolladopara *Personas con enfermedades de salud alargo plazo:
informar de manera mas sencilla a las personas con problemas de (epilepsia, enfermedades cardio-vasculares, alergias
aprendizaje. e hipersensibilidad, intolerancias alimenticias, dietas

«  Evitarambientes ruidosos y luces parpadeantes. especiales, asma, etc.).

Las personas que no entienden la lengua local pueden beneficiarse de
lo explicado anteriormente.
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas.

Gente mayor Nifios pequefos

* Laszonas con trafico, motor o mixto (incluidas las bicicletas)
presentan un peligro para los nifios pequefios.

e Los lugares con zonas abiertas de agua sin vigilancia son un
riesgo para aquellos que no saben nadar.

e Los lugares de altura sin vigilancia, son pueden ser un
comportar un riesgo de caida.

* La personas mayores tienen una fuerte necesidad de tener
una informacién muy detallada del lugar de destino, del
transporte, de los servicios y de los alrededores, incluida la
informacion acerca de la disponibilidad de atencion médica.

* Pueden tener miedo de moverse solos en un entorno
desconocido.

* Asimismo, las perdonas mayores pueden padecer

enfermedades crénicas . Es muy importante un entorno
accesible para ellas. * Los nifios requieren una comunicacién adaptada y una
visita programada.

* Las puertas de las ventanasy los balcones en plantas
superiores sin cierres seguros son peligrosos.

e Los nifios menores de 7 afios pueden mantener la atencion
durante poco tiempo.
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas

con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Personas de estatura muy alta o muy baja. Personas que no entienden la lengua materna
* Puedenresultarafectadas diferentes capacidades en . i
términos de alcance o de movilidad engeneral. Tienen problemas para comunicary entender
¢ Las personas muy bajas pueden tener problemas para e Informacién
llegar a diferentes niveles o peldafios y también de visién .
(debido a otras personas que estan de pie en su camino). * Avisos
* Las personas muy altas pueden tener dificultades al » Direcciones
sentarse o al moverse en espacios reducidos. . .
« Las personas que padecen sobrepeso pueden tener * Instrucciones escritas

problemas para subir y bajar escaleras.
* Los turistas pueden exponerse a situaciones de emergencia

debidas a su falta de habilidad para moverse rapida y Esto puede exponer a las personas a diferentes
facilmente y estdn en especial peligro en caso de peligros
evacuacion. '

Co-funded by C 8l the E U
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M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas
Personas con enfermedades a largo plazo Personas con enfermedades a largo plazo.
Alergias o hipersensibilidades
* Personas alérgicas (o reacciones alérgicas) o Algunas personas son muy sensibles a ciertas sustancias que se
hipersensibilidades. encuentran en el ambiente, en la comida o en contacto directo con

la piel las cuales pueden provocar reacciones alérgicas.

El tipo y el grado de alergia es diferente en cada persona y puede ir
* Personas con enfermedades cardiovasculares desde una leve irritacion hasta un envenenamiento con trastornos
debilitantes graves e incluso la provocar la muerte.

* Personas epilepsia

* Personas con diabetes
Las reacciones alérgicas pueden deberse a plantas, pelo animal,

*  Personas con intolerancias alimenticias alimentos, sustancias quimicas o a metales como el niquel o el
- Personas que necesitan seguir una dieta latex.
especial Existen los alérgenos medioambientales como el polvo (asociados
a menudo a las alfombras), materiales de construccién, humo o
plantas.
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M2 UA 6 - Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Personas con enfermedades a largo plazo.

Alergias, hipersensibilidades - intolerancias
alimenticias.

* Las reacciones alérgicas pueden incluir congestion nasal y de ojos,
problemas respiratorios que en situaciones graves pueden restringir
la actividad de la persona.

*  Sus reacciones pueden ser similares a las que tienen una persona
con falta de Estamina.

* Dado que las comidas y las bebidas estan incluidas en los viajes, es
necesario informar al guia del grupo/o cateringsi hay algin caso
especial de alergia alimenticia.

M2 UA 6-Principales necesidades de accesibilidad de las personas
con diferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Epilepsia

» Trastorno neuroldgico que se caracteriza por convulsiones
epilépticas.

 Las personas pueden herirse de forma inadecuada al desmayarse,
caerse o golpearse con un objeto.

« Es necesario prevenir la caida, cosa no siempre es posible.

* Cuando las personas recobran la consciencia, pueden estar
confusas, permanecen desorientadas, o pueden carecer de
lucidez y ser conscientes de lo sucedido.

* Es necesario evitar situaciones y lugares que puedan provocar
convulsiones (falta de suefio, cansancio, cambios de temperatura,
estrés, lugares con mucha claridad o luces parpadeantes, etc. ).

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT up

[¢ Erasmus+ the E:
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6-Principales necesidades de acces dad de las personas

iferentes tipos de discapacidad yotros tipos de turistas

Personas con movilidad reducida (PMR)

El término “Personas con Movilidad Reducida” (PMR) se
usa especificamente en el sector de los medios de
transporte:

aereo/tren/ferry/busy autocar pero no se usa de forma
generalizada puesto que no esta claro a qué grupos de
pasajeros se refiere.

Los diferentes tipos de “PMR” estan definidos de
acuerdo con los cddigos de la IATA (Asociacion
Internacional de Transportes Aéreos), aunque incluso
éstos son muy generales.

UA 7 -Disefio de un entorno construido
accesible para todos los usuarios

Co-funded b
G.A. n.2019-

V( M2 UA 7 Disefio de un entorno edificado accesible para
todos los usuarios

Objetivos de UA:

1. Describirlas barreras de acceso principales para diferentes
tipos de usuarios.

2. Examinar los métodos para superar estas barreras ya sea
mediante ajustes en el entorno construido o aportando
informacién objetiva. Esto permite al turistatener unaidea
fundamentada acerca de la sostenibilidad de su
destinacidn potencial.

3. Ensefiar como identificar los puntos clave cruciales de la
oferta turistica que se ofrece en relacion a lasnecesidades
de cada cliente y el uso de los conceptos del Disefio
Universal para planificary realizar modificaciones.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006

M2 UA7 Diseiio de un entorno edificado accesible para
todos los usuarios

El porqué de la importancia de la accesibilidad

La Accesibilidad en el entorno
construido es un derecho
esencial y fundamental para
todos los miembros de una
sociedad. Proporcionar lugares
y espacios accesibles potencia
que la gente disfrute de las
actividadesy de las
oportunidades del dia adia.
Esto les llevaa participaren
ellas cémodamente, de una
manera segura, independiente,
con confianza y dignidad.
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El entorno edificado accesible

V( M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible para todos
y los usuarios

V( M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible para todos
y los usuarios

El entorno edificado accesible

Incluye:

e Tiene en cuenta las diferentes habilidades de los seres humanos. « Edificios publicos y privados.

e Es mdsseguro y cémodo para todos.

* Movimiento hacia/dentro/desde- incluyendo los accesos de emergencia y la

e Contribuye a la sostenibilidad y es una inversion de futuro, ya evacuacion.

que tiene en cuenta los cambios las condiciones y los estilos de

vida.
* Mejora la calidad de vida.

Espacios publicos y rutas.

* Aparcamiento.

« Terminales de transporte- estaciones, puertos, aeropuertos, etc.
Edificios y entornos para el ocio y el recreo- instalaciones culturales,

* Ayuda a la participacién y a la independencia de los usuarios. ey CTiES.

« Servicios y productos construidos (cubiertos por las Directivas sobre de
productos de construccién de la UE).

* Cualquier servicio y producto tecnoldgico usado en los edificios, por
ejemplo, ascensores, escalera mecanica, pasarelas moviles ,etc.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT up

[¢ Erasmus+ the E: L
GA.n. m 50- CUP code

EdIfICIOS y entornos nuevos y existentes

( M2 UA?7 Diseiio de un entorno edificado accesible )
S para todos los usuarios 2

( M2 UA7 Diseiio de un entorno edificado accesible para
todos los usuarios

Accesibilidad ¢Cual es el problema?

Aunque existen muchas reglas y normativas en los estados miembros de la UE, la

Nuevos proyectos de disefio, Los edificios y los entornos pueden ser accesibles para accesibilidad actual de los edificios y de los entornos construidos no es satisfactoria .
todos los usuarios desde el principio si se siguen las regulaciones, normas/directrices Hay muchos ejemplos en el entorno construido actual cuyos edificios o espacios

de construccién para la accesibilidad. no ofrecen un nivel apropiado de accesibilidad.

Los edificios y entornos existentes requieren a menudo de adaptaciones para Mientras que es en los edificios construidos donde se encuentran la mayoria de
hacerlos accesibles porque se disefiaros en un momento en el que el acceso para las barreras de acceso, los nuevos edificios e instalaciones se contintian

todos no era considerado una prioridad.

construyendo con una accesibilidad menos que satisfactoria para todos los

Hay diferentes normas y o/ directrices sobre accesibilidad y una legislacién en usuarios.

los distintos Estados Miembros de la UE.
El hecho de seguir las leyes y las normas no es siempre suficiente porque

Los proyectos financiados con dinero publico (incluyendo los de la UE) no se
comprueban de manera suficiente a nivel de accesibilidad.

éstas sélo consideran un minimo de necesidades y los profesionales no tienen La falta de accesibilidad es cara de corregir, un derroche de financiacién publica.

ni el conocimiento especifico ni la formacion para entender y aplicar las
normas de manera apropiada en sus disefios.

Aplicando la propuesta del Disefio Universal el disefio del entorno edificadoserd

accesible y adecuado para la mayoria de los usuarios.

Fundamentalmente- niega a muchos ciudadanos de la UE sus derechos a moverse
libremente y de acceder a los edificios y a los servicios. Los edificios e
instalaciones turisticos inaccesibles excluyen a muchos clientes potenciales y
reduce la rentabilidad empresarial.

Co-funded b
G.A. n.2019-
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V( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
=\ para todos los usuarios

( M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios

¢ Para quién disefiamos?

Princi pa les normas y directrices existentes Personas muy bajas y.... Muy altas...gente mayor que pueden ser fragiles, quese

* Normas yDirectrices Nacionales

e 1SO 21542 Construccion de edificios- Accesibilidad yuso del
entorno construido (bajo revisidn)

* ISO TC/ 228 Turismo y servicios relacionados( en desarrollo)

* EUM420/ CEN- EN 17210 — Accesibilidad y uso del entorno construido-

Necesidades funcionales- (en desarrollo)

cansen facilmente o que tengan discapacidades debido a su edadavanzada.
Familias con nifios pequefios.
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( M2 UA7 Diseiio de un entorno edificado accesible

) para todos los usuarios

éPara quién disefiamos?
Para personas con deficiencias temporales...personas con discapacidad o

para personas con enfermedades de larga duracién: Personas con
discapacidades motoras y/o personas con deficiencias cognitivas.

( M2 UA?7 Diseiio de un entorno edificado accesible

3 para todos los usuarios

éPara quién disefiamos?
Personas con lesiones/deficiencias temporales, personas con

alergias, personas que llevan un equipaje pesado u otros objetos,
personas cansadas.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 50- CUP code

M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible
B para todos los usuarios

Un buen disefio habilita -Un mal disefio deshabilita

M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
B para todos los usuarios
Algunas de las barreras de acceso mas comunes
+ Falta de nivel de acceso
* Peldafios en la entrada y dentro de los edificios
Esto mes un gran problema para personas con discapacidades motoras y

para todo aquel que, de manera temporal o permanente, no domina las
escaleras.

Co-funded b
G.A. n.2019-

-r” M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios

Algunas de las barreras de acceso mas comunes

S M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios

Algunas de la barreras de acceso mds comunes

Barreras de acceso y peligros potenciales para
\ usuarios

Co-funded b
G.A. n.2019- UP cod

€ e the E u
- G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006

Games Without Barniers

Co-funded by the Erasmus+ Pregramme of the
European Union GA r 2019.1.1701. KAZ202.007450
CUP code GYGI9000500006

www.gameswithoutbarriers.eu

30



Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible
Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

}\"( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible )"-"( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
— para todos los usuarios = para todos los usuarios

Algunas de la barreras de acceso mas comunes Algunas de la barreras de acceso mas comunes
Barreras de acceso y peligros potenciales para errores en proyectos nuevos

usuarios

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

M2 UA?7 Diseiio de un entorno edificado accesible para todos
) |os usuarios

Algunas de la barreras de acceso mas comunes Entradas accesibles
errores en proyectos nuevos

M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible para todos
B los usuarios

Acceso a nivel con puertas Rampa de acceso al lado Entrada con peldafios y otro
automaticas de las escaleras. acceso a nivel al lado
Co-funded b c g the U
G.A.n.2019- GAn. UP code

-’ M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios

Las puertas deben ser anchas y faciles de usar Espacios publicos- Accesibles para todos

r’ M2 UA 7 Disefio de un entorno edificado accesible para todos
los usuarios

Las puertas anchas benefician a todos: a las Botén de apertura para

personas en silla de ruedas o a las personas que puertas muy pesadas ’ . X

I aevenmuebles Plaza libre de Rampa de acceso cerca de Ruta accesible y asientos
obstaculos escaleras

Co-funded b
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M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible : M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
3 para todos los usuarios B para todos los usuarios

Espacios publicos Transporte publico

Millennium Bridge, London Paso de peatones con nivel de acceso
Una pasarela disefiada para que todo el para personas con deficiencias visuales,
mundo pueda usarla. rutas téctiles, etc..

Plataforma de estacion de tren plataforma de estacon de tranvia
Con rutas téctiles y acceso a nivel para equipaje.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

b ( M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible : ( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
=, para todos los usuarios = para todos los usuarios

Plazas de aparcamiento disefiadas para Acceso a entornos naturales
personas con discapacidad

Reach the building

Designated car packing spaces
for disablod visters.

Chaary sk | 31 ortimet
posticle detance to buiking
eRace, By Wl W O

i
6:\ 14E
i | = .
Camino accesible al bosque y panel Café al lado
informativo del rio
Co-funded by C 8l the E u
G.A. n. 2019-: G.A.n. UP code

( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible ( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios B para todos los usuarios

Comidas: interiores y exteriores Comidas: Mostradores de autoservicio

a nivel bajo para todos

Restaurantes y cafés: mobiliario adaptado para tener un paso libre
de obstéculos.
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( M2 UA?7 Disefio de un entorno edificado accesible

"\ para todos los usuarios

Comidas: Mobiliario adecuado para diferentes
tipos de turistas

Restaurantes y cafés:
mesas con pata central y una altura adecuada para permitir un facil
alcance a los usuarios de silla de ruedas.

M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible

para todos los usuarios

Habitaciones de hotel accesibles

Amplias y acogedoras habitaciones de hotel con contraste de colores, adecuadas
para todo el mundo y, en particular, para personas con silla de ruedas y que
permiten ademds, una orientacién mejor a las personas con deficiencias visuales.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

M2 UA?7 Disefio de un entorno e

( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios

Cuartos de bafio
accesibles

Duchas y pasamanos de apoyo adecuados y seguros para todo el
mundo.

para todos los usuarios

Sefalizacién

Leithris
Toilets

Co-funded b
G.A. n.2019-

[€ e the E U
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( M2 UA7 Disefio de un entorno edificado accesible
para todos los usuarios

Sefializacién

fio de un entorno ed do accesible

para todos los usuarios

Adaptacién de edificios existentes
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7 Disefio de un entorno edificado accesible

para todos los us!

Adaptacién de entornos existentes

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

para todos los usuarios

Adaptacién de entornos existentes

le

de un entorno ed do accesible

para todos los usuarios

Adaptacidon de entornos existentes
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M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y

otras necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Objetivos de UA:

1. Presentas las formas correctas para

- o comunicarse.

UA 8 — Comunicacion con personas con una

discapacidad y otras necesidades de accesibilidad; 2. Evitar errores comunes y situaciones
rotocolo en turismo accesible embarazosas.

3. Ayudara los proveedores de los servicios a ser
mas seguros en sus interacciones con el cliente.

Games Without Barri ject Co-funded by the
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

the European Union
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M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras

7 necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible
Consideraciones generales

necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

H(

¢Quiénes son?

Un sistema de comunicacién correctaa la hora de ofrecer servicios turisticos

requiere: Un turista con necesidades de
* lgualdad de condiciones entre los dos elementos de la relacion (el cliente y el aCCGSIbI|Idad especﬁ:lcas es

proveedor del servicio).

“ ”

* Capacidad humana para la empatia yla comprensién. LO PRIMERO UN TURISTA”I
* Conocimiento detallado de cualquier posible necesidad del cliente. A|gUIen que QUIere ir_ de VacaCioneS a
* Conocimiento detallado de cada componente de la cadena de servicio una dest'nac'o’n que

turistica:

HA ELEGIDO

0 De cada elemento de la planificacién del viaje turistico y su realizacién.

0 De cada elemento interno del servicio ofrecido.

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 50- CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y B4 M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras

otras necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible RPNy necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible
¢Quiénes son? ¢ Quiénes son los proveedores de
Clientes con discapacidad: servicios?

Cualquier organizaciéon publica o privada,
representante o agente que toma decisiones en
* Tienen habitos de compra como cualquier la industria turistica, sobre cualquier elemento
otro turista aunque de la cadena de servicio turistica y que es
responsable de una entrega fluida y de calidad
de su servicio acualquier cliente.

* NO son un sector en si mismo

Se midan a través de las necesidades especificas
que se cumplan para cada persona.

Co-funded b *x [ e the E U
G.A. n.2019- N GAn. UP code

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y
otras necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras

(

necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Cémo proporcionar y garantizar Servicio a personas con movilidad reducida
calidad ) o )
* Proporcionarle ayuda para llevar el equipaje o objetos
¢ Los diferentes tipos de necesidades de los pesados.
clientes con discapacidad ya han sido * Seguir el horario del cliente
tratados de manera especifica en una « Proporcionarle ayuda para sentarse, levantarsey
Unidad de Aprendizaje. moverse en distancias cortas, si el cliente es capazde

* En esta Unidad de Aprendizaje realizar estas acciones.

examinaremos hasta qué punto estas
necesidades influyen sobre los servicios
ofrecidos y los comportamientos
relacionados con ello.

« Proporcionarle informacion sobre la destinacidn, las
condiciones de uso de los lugares que van a visitary los
medios para superar las dificultades, |a disponibilidad de
ayudas técnicas, etc.

c G u
G.A. 0. 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Co-funded b
G.A. n.2019- UP cod

Games Without Barniers

Co-funded by the Erasmus+ Pregramme of the www.gameswithoutbarriers.eu
European Union GA n 2019.1.1T01. KA202.007450

bl i _——

35



Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible
Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

Servicio a las personas con movilidad reducida

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras
necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

e Realizar cualquier esfuerzo para comunicarse sin
obstaculos, por ejemplo, (el mostrador de recepcion no
deberia ser muy alto) y encontrar alternativas (un
escritorio, un sitio para sentarse).

* Eliminar o reducir situaciones de incomodidad o fatiga.

« Ofrecer ayuda y estar preparado para seguir las
indicaciones del cliente sobre cémo ayudarlo.

* Estarpreparado para identificar obstaculos e intervenir.

* Dejar que el cliente nos guie en caso de manipulacion.

* Empujar lasilla de ruedas suavemente y con cuidado.

* Ser discreto a la hora de prestar ayuda.

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras
necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Servicio a personas con deficiencias visuales

* Presentarsey estar cerca del cliente para que
puedan identificarnos facilmente.

* Avisarle siempre si nos marchamos
 Atrae su atencion llamandole por su nombre o
con un toque suave en el brazo.

Proporcionarle informacion acustica o escrita,
con tipografia grande o en Braille.

Usar las palabras para hacernos entender dado
que el cliente no puede percibir nuestros gestos
ni la expresion facial.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT 50- CUP
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Servicio a personas con deficiencias visuales

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras

necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Estar preparado para leer informacién en voz alta en un
tono de voz normal (descripciones, mendus, guias).

Si el cliente pide ayuda, ofrecerle el brazo e ir con él.
Describir los servicios interiores con precision, la posicién
del mobiliario, las instalaciones, los servicios del bafio, etc.
utilizando referencias del espacio (Norte, Sur, las agujas
del reloj) en relacién a la posicidn del cliente.

Indicar si hay escalones que suben o bajan.

Si va acompafiado de un perro-guia, se le debe dejar
entrar siempre y en Todas las areas de la instalacion.

M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras
necesidades de accesi ad; protocolo en turismo accesible

Animales de asistencia
El Perro-Guiaesel
mads conocido, [,
pero existen otros
animales que
pueden resolver
las fobias y las
alergias que
algunos usuarios
tienen con los

Co-funded b
G.A. n.2019-
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C 8 the E Ui
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con personas con una discapacidad y otras

necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Animales de asistencia
El perro guia o animal de asistencia es un
animal que trabajay que estatotalmente
entrenado para comportarse de manera
calmada en cualquier entorno.
Es importante no distraerlo con caricias o para
darle comida.
Las distracciones pueden poner en riesgo sus
habilidades de ayuda a la personas que los
llevan y ponerlas en peligro.
Los animales de asistencia estan permitidos en
lugaresy transportes publicos y sus derechos
estan protegidos por la ley.
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necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible g necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Servicio a personas con deficiencias auditivas Servicio a personas con deficiencias auditivas

Utilizar frases cortas y palabras claras.

« Sies necesario, repetir la frase y asegurarse de que seha
entendido toda la informacién correctamente.

* No taparse la boca ni girarse al hablar.

* Presentarnosy explicar nuestro trabajo.

* Cuando hablemos con el cliente de frente, hay que
establecer contacto visual.

* No tener luz detrds ya que esto no permite la lectura labial.

La lectura labial no es facil cuando hay mas de 2 personas

en la conversacion.

* No hablar ni muy deprisa ni muy despacio. No chillar ni
tampoco exagerar los movimientos de la boca. Usar la
expresion facial y los gestos

¢ Reducir al minimo el ruido de la habitacién/zona.

* Utilizar una zona tranquila para comunicarse.

« Estarpreparado para entablar la conversaciony dedicarle
tiempo, ya que suelen ser didlogos de duracion larga.

* Tener a mano lapizy papel.

* Para mostrar el funcionamiento de algo, primero hay que explicarlo y
después ensenarlo.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras : M2 UA 8 — Comunicacidn con personas con una discapacidad y otras
necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible i necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible
Lengua de Signos Sign Language
La Lengua de Signos es una lengua como tal y es una T

Lengua NACIONAL:
- LSl en Italia (Lengua de Signos Italiana)

STATI UNITI

- LSA en EEUU (Lengua de Signos Americana)

- LSB en Inglaterra(Lengua de Signos Britanica)
- LSE en Espafia (Lengua de Signos Espafiola)

- etc. CINA DANIMARCA STATIUNIT AUSTRALIA
MAMMA = MADRE ALBERO = ARBOL
Co-funded by C 8l the E U
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M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras

necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Mitos sobre la gente con discapacidades
* Siempre necesitan ayuda!
* Son valientes y atrevidos.

* Los usuarios de silla de ruedas son enfermos
crénicos. 1. Redl{c!r o poner en peligro la calidad del
servicio que ofrecemos.

Suposiciones peligrosas

Los mitos y los estereotipos hacen que hagamos
suposiciones peligrosas que puede:

* Sus vidas son totalmente distintas a las de las
personas con discapacidad.
* Lapersonas ciegas adquieren un “sexto sentido”.

e Estdn mejor con personas como ellos.
* Son clientes pobres. 4. Inflwr‘ de manera negativa en el resultado del
negocio.

2. Generar desafeccion anuestros clientes.
Crear una mala imagen de la
destinacién/servicio.

* Elhecho de ser discapacitado te hace distinto pordentro
e ..y muchos mds!
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M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras : M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y
necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible ) otras necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible
Pistas para una buena comunicacién Sugerencias para hacer mds facil la comunicacién
Tener en consideraciéon las necesidades especificas de
los clientes y actuar en consecuencia: No tengas MIEDO!!!
1. No alzar la voz al hablar con una persona con ,. |
deficiencias auditivas, no ayudard! RE|aJatE.
2. No todas las personas con deficiencias visuales saben Hablame a mi
Braille: hay que estar preparado para usar . T
rErrEEvas Las personas primero!!!!
3. Hay que estar preparado para repetir la informacion Trdtame como a cualquier persona

mediante expllcacmngs ‘5|mplgs a personas con No ayudes a cualquier precio
problemas de aprendizaje o discapacidad mental. o .
4. Encontrar un modo de hablar al nivel de la vista con No hagas suposiciones de lo que necesito

personas en silla de ruedas. PREGL]NTAME PRIMERO!

5. Tratar el cliente con respeto y dignidad.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451
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M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras BN M2 UA 8 — Comunicacién con personas con una discapacidad y otras

necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible =, necesidades de accesibilidad; protocolo en turismo accesible

Uso del lenguaje Uso del lenguaje

¢ Eluso de un lenguaje correcto y de palabras * Eliminar expresiones como minusvalido, invalido, lisiado,
adecuadas puede ayudar a crear una retardado,victima, limitado, etc..
situacion de entendimiento mutuo y * Es mejor usar palabras como “persona con discapacidad” o
ambiente positivo. con “necesidades especificas” o “condiciones” o “ persona

P . con movilidad reducida” o “persona discapacitada”.
* Recuerda que estas negociando con el RN B
* No hay que sentirse incémodo por usar expresiones
CLIENTE. habituales como “nos vemos luego “ al dirigirse a una
* Aprende cudles son las expresiones que persona ciega.
hay que eliminar y ten en cuenta
primero a “la persona”l.
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M2 UA 8 — Comuni

con personas con una discapacidad y otras
necesidades de acces| dad; protocolo en turismo accesible.

Uso del lenguaje

Atencidn a la expresion
“pseudo”politicamente
correcta!

Distintas capacidades
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M2 UA 9 - Atenciénal cliente

Objetivos de la Unidad de aprendizaje

1. Analizar la Atencién al cliente como una
herramienta de gestion para dar un
servicio de calidad al los Clientes.

2. Normas y Pilares de la Atencién al Cliente.

3. Identificar las técnicas para solucionar
problemas para tratar las quejas y las
criticas.

M2 UA 9 - Atencidnal cliente

éQué es la atencién al Cliente?

Atencion al Cliente: cédmo se trata a un cliente durante el
tiempo que estd en una empresa/negocio.

Servicio al cliente: los consejos o ayuda que se dan a los
clientes. La relacién individual entre el consumidor que
compray el responsable de la empresa que vende.
Ambas cosas Ilevan a la SATISFACCION DEL CLIENTE.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UA 9 - Atencién al cliente

Satisfaccién del Cliente
Refleja el agrado de las actividades empresariales de una
compaiifa.
Una media de 9 Clientes hard mencién de una experiencia positiva
mientras que una negativa, alcanzaria unos 16.

Los niveles altos de satisfaccion del cliente (experiencias
agradables) son fuertes indicadores de retencién del cliente,
lealtad y recompra del producto.

Saber qué es lo que a un cliente le hace disfrutar de su
experiencia, ayuda a la empresa a recreary a reforzarexperiencias
agradables para retener a los clientes que ya tienen y afiadir a
nuevos.

( M2 UA 9 - Atencién al cliente

Gestiéon de la Relacién con el Cliente
(CRM)

El concepto CRM (Customer Relationship Management)

podria definirse como una estrategia de negocio basada

en una filosofia y cultura de la empresa de orientar el negocio

hacia el cliente, dirigida a la gestion de las relaciones con el

cliente que pueden llevarle a hacia una ventajas competitivas

y a un incremento de su rentabilidad.

Co-funded b
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M2 UA 9 - Atencidnal cliente

Estrategia Empresarial

El cliente debe ser el centro de cualquier decision estratégica de
cualquier proveedor de servicio turistico.

¢ Los cambios demograficos y econdmicos junto con el avance de
las tecnologias digitales estan cambiando el comportamiento de
los clientes.

* Las empresas estdn transformando sus negocios en empresas
centradas en el cliente, habilitadas y conectadas de manera
digital y con la capacidad dar respuesta a sus necesidades.

* Entender la motivacion de los clientes, sus habitos de gastoylas
experiencias que crean o rompen su lealtad son la clave para
crecer.

B M2 UA 9 - Atencidnal cliente

Estrategia Empresarial

En el caso de turistas con discapacidad, el nivel de lealtad
es mayor y estd mas relacionado con la presencia de una
oferta que satisfaga de manera efectiva sus necesidades
que con una libertad de eleccién general.

Sin embargo, gracias a:

e Internet, medios de comunicacion, asesoria entre pares

e Otras fuentes de informacidon mds extensas

Los clientes con discapacidad tienen acceso a mucha
mas informacion que antesy, en consecuencia,
tienen mas poder de compray sus elecciones tienden
a diversificarse mas.
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M2 UA 9 - Atenciénal cliente

5 Reglas de oro del Servicio al Cliente

1. El Servicio al Cliente es un trabajo de todos. Implican
totalmente al drea de Recursos Humanos de las
empresas.

2. Hacer preguntas y contestar respuestas. Entender qué
quiere nuestro cliente.

3. Promete sélo lo que puedas proporcionar. Conoce tu
producto.

4. Saber cémo disculparse. Manejar las situaciones
complicadasy las quejas.

5. Ten en cuenta el compromiso y entusiasmo del
personal: formalo y tratalo bien.

B .
( M2 UA 9 - Atenciénal cliente

Circulo virtuoso de la Atencidn al cliente

Training and
empowerment
of employees

High sales
and profit
margins

Customer
Loyalty

Fuente: https://commons.wikimedia.org

Employee
satisfaction and
competence

Superior
service
delivery

Customer
satisfaction
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( M2 UA 9 - Atenciénal cliente

¢Como se mide la satisfaccion del cliente?
INDICE (CSAT)

indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT) es una herramienta de
analisis disefiada para medir la satisfaccion de un cliente sobre
un producto o empresa.

Ayuda a encontrar las razones de satisfaccion o insatisfacciony
permite a la Compafiia tomar medidas adecuadas para
modificar el producto si es necesario.

El conocimiento de la satisfaccion del cliente es una obligacion
dentro del plan de las estrategias de Marquetin y las campafias
de comunicacién.

( M2 UA 9 - Atenciénal cliente

Gestion de quejas

Dar un servicio comporta no contentar aalgunos
clientes yrecibir alguna queja.

Manejar este tema de manera positiva y constructiva,
puede ayudar a mantener a nuestros clientes y a
evitar, no que los clientes se quejen, pero si aque
hablen aotros del mal servicio recibido y que no
vuelvan més.

Las quejas de los clientes dan a los negocios

una valiosa informacion acerca del qué y del

cdmo necesitan mejorar.
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M2 UA 9 - Atenciénal cliente

Coémo llevar las quejas de los clientes

* Tranquilo, no esalgo
personal.

* Escucha bien

* Conoce el problema
* Obténinformacion

* Ofrece unasolucion.

M2 UA 9 - Atenci6nal cliente

Resoluciéon de problemas

La resolucion de problemas puede definirse como el arte de
resolver problemas, tanto personales como a nivel interpersonal
o en los que intervengan empresas (compafiias, cuerpos,
comunidades, etc.). Se realiza mediante el uso de tacticas o
técnicas para obtener una mayor eficiencia y efectividad (tiempo
y esfuerzo necesario).

Representa la habilidad para encontrar
soluciones en cada contexto.
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Resolucién de problemas

Una barrera habitual para una buena resolucién

M2 UA 9 - Atenciénal cliente

M2 UA 9 - Atencidnal cliente

Resolucién de problemas

Para salir del problema es necesario mover el
punto de vista a un nivel superior de reflexion

de problemas es la dependencia en experiencias Mueve el centro, cambia el punto de vista
anteriores, en concreto, en las resultan similares hacia una herramienta basica: las
preguntas.

a las que se tratan en el momento.

La tendencia a aplicar la misma experiencia a
cada problema puede llevarnos a tomar malas
decisiones.

Una buena pregunta para hacernos es:
“¢ Como salgo de estasituacién?”

Empezar las preguntas empieza con

“;COMO PODRIA...?”

Es positivo

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT up
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Resolucién de problemas
Actuar de acuerdo con el siguiente esquema

Deteccién del problema Darse cuenta de que estasucediendo
algo desagradable
Escenario del problema Definir el problema

Anlisis del probl
e Dividir el problema en subproblemas.

( M2 UA 9 - Atenciénal cliente

( M2 UA 9 - Atenciénal cliente

Resolucién de problemas

Es irreal pensar que resolveremos el problema
de una sola vez.
En la busqueda de soluciones, el problema puede

dividirse en subproblemas.
Cuando éstos se resuelvan de manera independiente

Resolucién del problema imi las causas y las p
que surjan a raiz del problema.

Tomar la decisién Decidir como actuar de acuerdo con las
respuestas obtenidas

Seguirla decision actuar

sera mas facil llegar a la solucién del problema
original.
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M2 UA 9 - Atencién al cliente

Resolucion de problemas

De este modo:

El problema se divide en subproblemas, cada uno FREIR UN HUEVO

con uno diferentes objetivos.
Una vez establecidos los subproblemas, se once

established subproblems, se interrumpe el trabajo
sobre el problemay se focaliza en el subproblemay o

en los subobjetivos relacionados con el.

Cuando se han alcanzado todos los objetivos, el
trabajo en el problema original se reanuda.

] ( M2 UA 9 - Atenciénal cliente

Resoluciéon de problemas
Ejercicio:
Subproblema 1....

Subobijectivo......

Subproblema 2....
Subobjectivo......

o
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M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

Objetivos de la UA :

1. Identificar las posibles situaciones criticas
que pueden ocurrir en cualquier servicio
de la Cadena de Servicio Turistico.

2. Aprender a reaccionar y a quién dirigirse
para las posibles soluciones.

3. Mantener informados a los estudiantes de
las intercomunicaciones entre los distintos
componentes de suministros turisticos.

Games Without Barri ject Co-funded by the the European Union
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M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas ( M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

Implica a todo el mundo Implica a todo el mundo
Muchas cosas pueden ir mal o crear situaciones L.
imprevistas que pueden causar problemas a los clientes El concepto basico es que
cuando viajan.
Los viajeros con necesidades de accesibilidad HAYQUEIDENTIFICARLASOLUCIC’)N

especificas tienen posibilidades adicionales de que
esto convierta su viaje en un reto, que resulte

incémodo, peligroso e inseguro. Esto implica tanto a los Una oferta turistica de calidad nunca dice:
viajeros como a los proveedores del servicio y la Disculpe, no hay nada que podamos hacer!
cooperacion entre ellos es esencial para resolver

problemas.
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M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

La cadena de servicio turistico

( M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

—
‘Informoﬂon / booking|

S Y
Es importante recordar el concepto de S—
Cadena de Servicio Turistico y coémo la [ Tell others - Transport
T \ eriences "ﬁ“
accesibilidad de cada elemento puede s’ ¥ —
influir en el viaje del turista. Todos los T T
elementos estdn conectados por un hilo [ A—
l6gico, operativo y de comportamiento, |atizactions facliviiad Accommeodation
que les convierte en un todo.
| Catering j
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B
( M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas :( M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

Los elementos deben garantizar El Cliente
entre ellos: Normalmente, los turistas con necesidades de
i accesibilidad planean bien sus viajes con
Integrauon antelacién y mantienen un contacto reiterado con
accesibilidad todos los agentgs (personal, pagina§ web), los
cuales les reconfirman yles proporcionan toda la
experiencia informacién acerca de las condiciones de
accesibilidad de la destinacion en general y sobre
comodidad todos los elementos del viaje (medios de
transporte, alojamiento, turismo, comidas, ayuda
IGUALDAD médica y técnica, emergencias, etc.).

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Requisitos previos para Requisito previos
un buen servicio de calidad para un buen servicio de calidad
Los valores mas importantes de un producto

Todas las personas que trabajan en el sector del turismo y
turistico son los recursos humanos que ofrecen el

en cada componente de la Cadena de Servicio debe:

servicio. Estar bien formado y atento atodas las peticiones de los
Todos, tanto los responsables y los trabajadores turistas con necesidades de accesibilidad especificas y
estan implicados para asegurar la calidad de de cdmo estas peticiones influyen en el servicio que
cualquier elemento de la Cadena de Servicio ofrecen.

Conocer toda la secuencia del viaje del cliente
(El antes y el después), entender las interconexiones
entre los diferentes servicios y comprobar que se
ofrecen todas las condiciones requeridas.

Turistico. En cualquiera de estos elementos puede
haber situaciones que requieran un conocimiento
especifico, bien para prevenir o para corregir un
problema mayor que pueda surgir.
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B
M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

Requisito previos para un buen Qué hacer si.....
servicio de calidad Resenvaldeliviale
Agencia de Viajes:

* Tener los contactos de cualquier servicio que pueda e Estar atenta alas condiciones de accesibilidad de
ayudarnos en un caso de emergencia (hospitales, todos los servicios incluidos en la reserva y de otras
Policia, equipos de suministro, asistencia, etc.). alternativas.

* Aclarar las condiciones en las que deberian .

Asegurar que se han revisados un minimo de veces

intervenir (respuesta inmediata/ en horas, dias, los servicios requeridos.
etc.).
) . . . . * Ofrecer los contactos de los agentes locales.
¢ Comprobar silos clientes si aceptarian estas H hi L, ir al cliente adauirir |
o
posibles soluciones en un caso de emergencia. acer hincapie y sugerir al cliente adquirir fa

opcion del “seguro de cancelacion y médico”.
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M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

Qué hacer si...

Reserva del viaje

Situaciones Imprevistas
Algunos servicios no son accesibles

Auto reservas: . . . .

* Las paginas de reservas deben mostrar al cliente con La referencia de la Agencia de Viajes local tiene que:

necesidades de accesibilidad las caracteristicas de los * Identificar un alojamiento diferente adecuado
elementos que el comprador desea incluir en su reserva. para el cliente.

* Las paginas de reservas tienen que identificar el contacto « Identifi d d icio | |
del Departamento/persona responsable por si hay alguna entiticar ur_‘ proveedor de servicio local con una
informacidén incorrecta. oferta apropiada.

« Hay que hacer hincapié en los seguros puesto que nos e Estar preparado para cubrir costes adicionales.

previene de problemas imprevistos. » Autorizar reembolsos/compensaciones en caso de
* Las plataformas de reservas deben ser accesibles (WAI- que no haya una alternativa aceptable.

W3C).

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. 1. 2019-1-IT up

[¢ Erasmus+ the E: L
GA.n. m UP code

M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas ( M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

Situaciones imprevistas Transporte terrestre

Cancelacién de algunos servicios, retrasos o sin Trenes , taxis, buses‘, furgones, autocares turlst!cos todos
. pueden ser susceptibles de uso por parte de clientes con
facilidades de uso.

necesidades de accesibilidad.
La Compafiias de Transporte tienen que: Las Compafiias operadoras:

+ Comprobar las facilidades de uso de alternativas. * Tienen que ofrecer un servicio accessible cémodo de todos
para todo el mundo.

* Recolocar al pasajero en el primer viaje disponible. > Tianen aue inai; ek b iNermmectn pae d

* Escoger otro medio de transporte. pasajero durante el viaje (anuncios vocales y

A R . . acusticos, sefalizacion clara).
» Estar preparado para cubrir diferencias de precio. )

. . * Tienen que disponer de personal de asistencia para
* Autorizar reembolsos/compensaciones en caso de los clientes con necesidades de accesibilidad

que no haya una alternativa aceptable. especificas y saber como manejar una situacién
inesperada ode emergencia.
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Alojamiento

Las habitaciones de hotel se reservan con

Situaciones imprevistas

antelacion. Tanto la agencia de viajes como el * Lahabitacién reservada se ha vendido aotro cliente y
propio cliente debe revisar las caracteristicas de no hay més disponibilidad.

accesibilidad. e Ascensor fuera de servicio.

Los clientes con necesidades de accesibilidad tienen o

of > o No se pueden usar las instalaciones del hotel porqué:
que poder utilizar la instalacién con todos sus

servicios y equipos (desayuno, piscina, spa, sala de
conferencias, etc.). 2. Nose entendieron las necesidades del cliente.
En temporada alta la disponibilidad de las

habitaciones se reduce o incluso estd todo vendido.

Normalmente, el nimero de habitaciones accesibles

representa un pequefio porcentaje de la oferta total

de cada instalacion.

1. Lainformacién de accesibilidad era incorrecta.
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Situaciones imprevistas Necesidades alimenticias e intolerancias
Algunas de discapacidades ocultas incluyen alos turistas con
Qué hacer: necesidades dietéticas especificas y/o intolerancia alimenticia

(Diabetes, celiacos, etc.).

Hay que asegurarse de que todos los mends contienen una
instalacion sin cargo y revisar si tienen descripcion de todos los ingredientes de los platos ylos alérgenos.
facilidades de uso con el cliente.

* Ofrecer un alojamiento superior en la misma

q q En caso de que alguien tenga una fuerte reaccién alérgica a algin
¢ Comprobar si hay hoteles alternativos < E E g E

alimento :
disponibles y CONFIRMAR las caracteristicas de « Llamar ala enfermera/doctor.
accesibilidad. + Estar preparado para hacer un traslado hacia el hospital mas
« Estar preparado para asumir cambios sustanciales de cereano. ) o :
) | * Comprobar la validez de las condiciones de cualquier seguro
precio, silos hay. médico
« Examinar y comprobar que el cliente acepta las . Informar acualquier persona de contacto que nos haya dicho el
alternativas. aliemie:
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Turismo Situaciones imprevistas
Visitar las atracciones turisticas de una GEUCperadorgiticisticolnoapareces
destinacién es una parte esencial del viaje. e El autocar turistico no es accesible para personas

Sin embargo, Algunos EGDES pueden con deficiencias de movilidad.

convertirse en criticos “al momento” y hay
que identificar las soluciones sin demora.
Cada proveedor de servicio implicado en la
organizacion del viaje serd responsable de sus
competencias especificas. .

e El acceso amonumentos/museos/zonas
arqueoldgicas es dificil/no es posible.

e Un turista se queda atras del grupo y no hay

posibilidad de alcanzarlo (personas con

deficiencias auditivas).

El recorrido de la visita es demasiado largo y

fatigoso.
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Situaciones imprevistas Situaciones imprevistas
Qué hacer
Para problemas relacionados con la accesibilidad: i
. L Qué hacer
+ Todos los agentes que organizan la visita TIENEN que
comprobar la situacion de accesibilidad antes de incluir la Para problemas relacionados con los “ no presentados” y
visita/s al viaje.; Hay que identificar alternativas e la accesibilidad del transporte:

informar al cliente de la modificaciondel programa. « Asegurarse que la agencia de viajes enviard un guia

sustituto/ transporte de sustitucién o estar
preparado para realizar un reembolso.

* Sila visita es un “DEBER” turistico hay que identificar herramientas
alternativas para hacer la visita ( realidad virtual, maquetas a

escala, etc.).

+ Informar al cliente que el recorrido puede ser fatigoso y * Tener un taxiaccesible que permita a los turistas con
identificar juntos las alternativas mas cémodas. necesidades de movilidad seguir al autobus y

« Dar instrucciones previas al grupo sobre los puntos participar de la visita.

de encuentro/procedimiento en caso de pérdida.
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Problemas de salud

Por norma general, los turistas se llevan consigo

todas las pastillas/medicamentos que puedan

necesitar durante el viaje. En caso de que alguien

caiga enfermo:

¢ Llamar a una enfermera o médico.

e Estar preparados para hacer un traslado al
hospital mas cercano.

e Comprobar la validez de las condiciones de
cualquier seguro médico.

* Informar a cualquier persona de contacto que
nos haya dicho el cliente.

M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

Dafos y accidentes

En caso de dafios o accidentes durante la estancia

o durante la visita turistica:

¢ Llamar aun médico o a Ambulancia

* Tranquilizar a cliente

* No intentar tratarlo aunque tengamos
formacién en Primeros Auxilios.

¢ Comprobar la validez de condiciones de
cualquier Seguro médico.
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Emergencias de Seguridad

En caso de emergencia por fuego, escape de

gas, terremoto, inundacion, etc. en las que se

requiere la evacuacion del turista:

e Llamar de inmediato alos bomberos o a
cualquier cuerpo especifico asignado para
la seguridad de las personas.

* Mantener tranquilo al cliente eindicarle que
se debe esperar al equipo “oficial” de rescate.

* No realizar ninguna accién para ayudarles fuera de
la instalacién ya que puede ir en contra de la Ley y
traernos consecuencias legales.

M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

Equipamientos y recambios

Normalmente, los Clientes que utilizan
dispositivos de asistencia viajan con su
propio equipamiento.

Estos pueden estar sujetos a algun riesgo:

* Pueden dafarse en el transporte
aéreo o durante el viaje:

* Pueden romperse al utilizarse.
* Pueden quedarse sin bateria.
* Pueden quedarse sin recambios.
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Equipamientos y recambios

éQué hacer?

Cualquier agente de cualquier elemento de la Cadena

de Servicio Turistico a quién se le haya notificado un

problema técnico del equipamiento de cliente tiene

que:

* Procurar un recambio interno si lo hubiera.

* Tener una lista de técnicos especializados en
dispositivos de asistenciay recambios.

¢ Tener una lista de empresas de alquiler de equipos
para una movilidad y/o comodidad de la persona.

* Comprobar los tiempos de reparaciéon y de

M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

Animales de Servicio

Muchos turistas con necesidades de
accesibilidad tienen un servicio animal de
ayuda para realizar sus actividades del dia
adia, para desplazarse y mantener su
independencia.

Los Animales de asistencia son esenciales
para su comodidady se les debe permitir
entrar a cualquier sitio, exterior o interior,
publico o privado. Sus derechos estan
garantizados por la ley.

entrega.
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Animales de Servicio

Situaciones imprevistas

* Los responsables de instalaciones turisticas
prohiben la entrada de los animales de servicio de
sus clientes (hoteles, restaurantes, zonas
comerciales, negocios, etc.).

* Compafias de trasporte (autobuses, tranvias,
metros), no los aceptan a bordo de sus vehiculos).

* Se les prohibe la entrada a Museos u otras
actividades culturales.

e Otros clientes se quejan por la presencia de
los animales de servicio.

M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

Animales de Servicio

NOTICE

Dogs are not allowed
in the pool

SERVICE ANIMALS|
WELCOME

PLEASE
NO DOGS
ALLOWED

+

IN STORE

Con algunas excepciones!

NO PETS
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Animales de Servicio:
éQué hacer?

Clientes:

* Unaqueja al responsable de lainstalacion.

¢ Llamar ala policia.

* Rellenar una queja en la Oficina de Turismo de la zona.

Proveedores de servicio: (Personal de Hotel, Guia turisticos, conductores de

bus, puntos de ventade entradas de museos, cines, instalaciones deportivas, etc.).

* Notificarlo con antelacién al responsable de lainstalacidn.

* Explicar que la ley autoriza especificamente la entrada de los
animales de servicio.

* Explicar alos otros clientes que los animales de servicio no son
peligrosos, que estadn entrenados y que no hardn dafio a nadie.

J

Desastres naturales o disturbios politicos

( M2 UA 10 - Manejo de situaciones imprevistas

Desastres naturales
inesperados o
disturbios politicos
repentinos, revueltas,
manifestaciones,
pueden causar mucho
estrés a clientes con
discapacidad.
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Desastres Naturales o disturbios politicos

éQué hacer?
Agencias de viajes:
+ Ofrecer un cambio de ruta.
* En caso de emergencia, organizar el viaje de vuelta lo antes posible.
+ Comprobar las condiciones de cualquier seguro que tenga
aplicado el cliente.

* Estar en contacto con la Embajadadel cliente para tener
ayuda en toda la organizacion.

Oficinade Turismo

* Suministrar de manera continua informacién actualizada acerca
de la situacién yuna evaluacion de los riegos.

* Ayudaralos proveedores del servicio turistico para la
seguridad yel bienestar del cliente.

( M2 UA 10 — Manejo de situaciones imprevistas

Estar conectado

Posibles problemas
* El hotel no tienen conexién WIFI.

* Algunas paises de destino no aceptan algunas
plataformas de mensajeria instantanea.
¢ Los cotes de Roamming son excesivos.

Acciones

Cliente:

* Comprobar todo antes del viaje.

* Localizar alternativas.

¢ Buscar« la oferta de tarjetas telefénicas turisticas».

Responsable de la instalacién/ Propietario:
Ofrecer servicios internos (despacho de direccién) libre de cargo.
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Trabajo en equipo
Evaluacion de la Accesibilidad

Localizar:

» Areas o situaciones que puedan crear UA 11. Esquemas de Informacion sobre Accesibilidad.
problemas en varioselementos de la UA 12. Informes de Accesibilidad y herramientas de
Cadena de Servicio Turistico. recopilacién de datos.

e Soluciones posibles. UA 13. Desarrollo de un informe de Accesibilidad,

técnicas de auditoria.
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Objetivos de laUA

1. Presentar el rango de esquemas de informacion sobre
Accesibilidad (ACCESSIBILITY INFORMATION SCHEME).
Examinar las diferencias y similitudes principales.

2. Comprender lacomplejidad para reunir y presentar
datos sobre accesibilidad.

3. Aprender comoevaluar de manera critica la calidad y la
finalidad de los Esquemas de Informacion sobre
Accesibilidad y prepararse para auditar una instalacion
y/o servicio turistico.
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e
M3 UA 11 - Esquemas de informacién sobre Accesibilidad

¢Qué es un Esquema de Informacidn sobre
Accesibilidad?

Todas las flores buscan atraer a los polinizadores

* Esun sistema de comunicacién de informacién cuyo objetivo
es asegurar la calidad de los valores tangibles suministrados
por las destinaciones turisticas.

* Puede estar gestionado por una empresa publica, privada o
una ONG.

* Intentasatisfacer las necesidades de informacién sobre
accesibilidad de los turistas con discapacidad o
personas con necesidades de accesibilidad.

Existen diferentes flores para diferentes insectos. Pero algunas tienen mas éxito que otras!!
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M3 UA 11 - Esquemas de informacién sobre Accesibilidad

Pregunta: ¢Es accesible PARA MI?

de Infe i6n sobre A ibilidad (AIS) tienen como objetivo

contestar a esta pregunta!
- Porque las empresas no pueden contestar a los cientos de llamadas
telefénicas e, incluso si pudieran, podrias dar una informacién errénea o
incompleta!
Las preguntas clave a tener en cuenta cuando examinamos un
AlS son:
* A quién cubren estas necesidades de accesibilidad?
¢ ¢Eslai ion sobre ibilidad para sélo un tipo de usuario opara

muchos?
« ¢Como podemos confiar en esainformacién?
* ¢Quiény cémo se recopila lainformacién?
* ¢Esfiable la informacion: lizad: idad. importante?

M3 UA 11 - Esquemas de informacién sobre Accesibilidad

Asi pues... Quién revisa la informacién?

* Nadie ¢quizad? — Otros que no son los propios proveedores de la
informacién (autoevaluado!).

* Las autoridades publicas.

* Un consultor de acceso/ auditor experto/ un miembro que forma parte
del esquema de accesibilidad.

« Organizaciones de discapacitados (ONGs)

* Las personas que publican las guias turisticas o los escritores
especializados en viajes, etc.)

« Otros turistas/visitantes (Criticos y/o colaboradores en masa)

Co-f
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Consideremos algunos ejemplos...
* Hotels.com

* Booking.com
TripAdvisor.com

} Webs «Comunes»

¢ Euan’s Guide
Accessaloo } Webs «Especializadas»
Eating Out Venue Guide

* Pantou (Informe de Web propia/ «Directorio»
Accesibilidad) del ENAT

( M3 UA 11 - Esquemas de informacion sobre Accesibilidad
Hoteles.com
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Eooking.com

M3 UA 11 - Esquemas de informacion sobre Accesibilidad

ripAdvisor.com A ) prs
En el menii principal las necesidades de .
accesibilidad no estan enla lista>>>
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M3 UA 11 - Esquemas de informacion sobre Accesibilidad

TripAdvisor.com

lista emergente en el menu con accesibilidad para
sillas de ruedas.
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Euan’s Guide
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oA

Euan’s Guide
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Euan’s Guide
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Accessaloo

pcessitoo. el =D

Find, add, and share
accessible toilets on the go.

e e e Tt e
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Accessaloo — Imagenes de la app para movil
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( M3 LU 11 - Accessibility Information Schemes

Eating Out — Guia de establecimientos (para personas celiacas)
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Eating Out — Guia de establecimientos (para personas celiacas)
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Pantou-El directorio de Turismo Accesible
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Pantou — El directorio de Turismo Accesible
« Desarrollador por el ENAT y EWOX
P como parte de un estudio Europeo.
GI/\{TUM « Originalmente, financiado por la
Comisién Europea.
* Ayuda a las PIMES turisticas. ~ ——
« Incluye mas de 70 tipos de servicios, por (JZ. E Q _
ejemplo, paginas de patrimonio cultural, - s
alojamiento, alquiler de equipos, guias
turisticos, traslados, etc. ~ B l
+ Cubre a TODO tipo de turistasy _—

ENAT

necesidades de accesibilidad.
« Alrededor de 900 proveedores

=2
Cricrx accesibles ya estan = 5
registrados. == ﬂ -
« Gratuito para empresas, sector
publico y visitantes.

( M3 UA 11 - Esquemas de informacién sobre Accesibilidad

Pantou-El directorio de Turismo Accesible

Pantou Supplier Profile |
(webpage)

Suppler Nama Sp=—r—

Photo and Mag - i
Vasitor types

12
Service infcamation

Seevice description

Link 10 Accessiodity informat
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( M3 UA 11 - Esquemas de informacién sobre Accesibilidad

Pantou —El directorio de Turismo Accesible

Pantou-El directorio de Turismo Accesible

Pantou trabaja con cerca de 30 Esquemas de Informacién sobre
Accesibilidad (AIS), permitiendo a sus miembros registrarse, sin coste,
en su Directorio.

Esquemas de
informacién sobre
Accesibilidad de
colaboracién

- Hacen referenciaa la informacién
sobre accesibilidad vinculada alas
paginas web del perfil de los
proveedores

Los proveedores de Servicios Turisticos certificados o etiquetados con un
esquema de accesibilidad tienen que indicar el nombre del esquema al que
pertenecen durante el proceso de registro al Directorio Pantou. Esto permite a
los turistas potenciales comprobar si la accesibilidad o el servicio del locales son
adecuados para ellos.

Los proveedores de servicios que no tengan un (AIS) en su ciudad, regién o
pais, pueden escribir y subir un Informe de Accesibilidad para Pantou

usando el cuestionario “autoevaluativo” y la platillaen WORD que se
encuentra en la pagina https://pantou.org/access-statement.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n.2019-

-

¢ Erasmus+ the Ei Uni
GAn. UP code

M3 UA 11 - Esquemas de informacion sobre Acces EL

Los Esquemas de Informacién sobre Accesibilidad
son de muchos tipos:

Todos los esquemas tienen como objetivo proporcionar
informacién atil para viajeros con necesidades de
accesibilidad.
Diversas organizaciones recopilan y procesan los datos.
Las péginas dedicadas a “enfocarse en la discapacidad)
tienen como objetivo dar un servicio a diferentes tipologias
de usuarios... (¢Cémo de bien lo hacen?)
e Las paginas web comunes estdn al dia pero con el sistema “ marcar
casilla” el cudl no proporciona una informacién detallada que para
un turista con necesidades de accesibilidad es tan importante.
La informacién de calidad empieza con el tipo de datos recopilados.
Lo mas util para el cliente es una informacion objetiva y descriptiva.
La informacién tiene que ser fiable, objetivay actualizada.
La informacién verificada por una tercera persona serd
posiblemente, la mas fiable y util para el viajero.

Co-funded b
G.A. n.2019- UP cod
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y herramientas de recopilacién de

datos o de recopilacion de datos
I é Qué es el Informe de Accesibilidad?
Objetlvos de Ia UA Un Informe de Accesibilidad es un documento escrito por un proveedor de servicio (o

un agente designado) que describe la accesibilidad y las caracteristicas de un servicio
turistico de manera objetiva y factica.
1. Presentar los informes de accesibilidad y presentar la En algunos paises o regiones se utiliza el término “Guia de Acceso” o “Guia de
. a P -ah Accesibilidad”.De hecho, significa lo mismo.
importancia de las caracteristicas deaccesibilidad de ) L o ) ) )
un servicio oinstaIacién/establecimiento. El |nfo.rme de ACCeSIbIhda.d- .se utiliza para |nform?r a los cllenFe.s o turistas
potenciales sobre la accesibilidad de un establecimiento y/o servicios y es una
2. Presentar las diferentes herramientas que se utilizan herramienta util en particular para aquellos turistas con necesidades de acceso de
para recopilar la informacién de manera correcta. acceso especificas.
Se basa en una lista descriptiva en la que se comprueban las medidas de
accesibilidad del local, propiedad oservicios para las personas.
Las necesidades de accesibilidad estdn relacionadas con todos los usuarios con
varias discapacidades y/o otras necesidades, como por ejemplo, personas con
limitaciones o deficiencias de movilidad, personas con sordera o deficiencias
visuales o cognitivas, gente mayor, familias con nifios pequefios muchos mas.

c G u
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y herramientas de
recopilacion de datos

éQué es un Informe de Accesibilidad? ¢ Qué es un Informe de Accesibilidad?

La informacion sobre Accesibilidad que proporcionan los

Informes de Accesibilidad es muy importante para usuarios con

necesidades de acceso especificas. Les permite a ellos, a sus

familiares y amigos tomar decisiones con conocimiento de

causa acerca de las visitas, en vistas a sus necesidades y

asegurandose una experiencia seguray de mayor calidad.

Un Informe de Accesibilidad puede ser de 2 tipos:

1. El que llevan a cabo de manera individual expertos en
accesibilidad o mediante Esquemas de Accesibilidad. En
este caso la informacion que se proporciona es muy
minuciosa y fiable.

v, M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
( herramientas de recopilacién de datos

=

Acceasitiity Guide

Raped bt Cordem Exbwawnth e tae

100w Acces ity Wor

Mivmn: Byl Batane Goardon Sdrburh Clarbass s e

2. Autoevaluado. Un Informe de Accesibilidad
autoevaluativo la proporcionan los proveedores
turisticos/ propietarios de negocios, los cuales no
tienen conocimientos especificos sobre accesibilidad.
De todos modos, puede que nos sea muy Util puesto que uasm
se da una informacién lo méas minuciosa posible,
dependiendo de la formacién y de lo atentos que estén
respecto a este tema tanto los propietarios como su
personal.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

—= herramientas de recopilacién de datos herramientas de recopilacién de datos
éPor qué un Informe de Accesibilidad?

A los turistas con necesidades de accesibilidad especificas les gusta saber la
informacién practica sobre los lugares que van a visitar. Un Informe de
Accesibilidad ayudaré a los negocios a ser més visibles y més atractivos para los Una imagen vale mds que mil palabras. Las imagenes son la clave para
turistas. Da informacion esencial para las personas con necesidades de informar a la gente con necesidades de accesibilidad. Por ejemplo, unas
accesibilidad especificas, permitiéndoles tomar decisiones con conocimiento fotos de la entrada principal y del bafio son muy importantes . Sélo es

de causaysaber siun lugar es adecuado para ellos o no. A A
q : q necesario subir las fotos desde el ordenador en el momento de crear la
Para las empresas es una oportunidad de marketing para abarcar un mercado mas

é¢Por qué afiadir fotografias?

amplio y les proporciona una ventajas competitivas: Guia. Mirar los ejemplos de “Guia de fotos y medidas”.

-Si la informacién sobre accesibilidad no esta diponible de manera clara, los turistas no Los links a videos de YouTube o Vimeo (si los hay) mostrando la

estaran seguros de si un establecimiento es accessible para ellos o no y escogeran irse accesibilidad de los negocios son muy utiles como fuente de informacién
aotro. para todos los turistas potenciales y, especialmente para los que tienen
-Si los turistas tienen la certeza de que un establecimiento es adecuado para ellos, traerdn a més necesidades de accesibilidad especificas.

turistas, a sus familias y amigos. Por este motivo, un Informe de Accesibilidad también puede ser
utilizada por el personal o por las empresas como manual de referencia cuando tengan que tratar
las demandas de los turistas. Asimismo, aumenta el nivel de atencién del personal del
establecimiento sobre accesibilidad.

Co-funded b
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacién de datos

Coémo rellenar un formulario en un Ejemplo: Informe de Accesibilidad Pantou Pﬂ%
Informe de Accesibilidad. weoU

{Quié 2 los datos? La plantilla del Informe de accesibilidad Pantou esta elaborada por expertos en accesibilidad
éQuién recopila los datos?

del ENAT, como una plantilla de autoevaluacién para aquellos negocios que no proporcionan su

+Autoevaluado: Por parte del responsable o propietario del establecimiento. informacién sobre accesibilidad a través de un Esquemas de Accesibilidad. Todos los
«Auditado: Por parte de un auditor formado/experto en accesibilidad. proveedores deben rellenarla con :
Seccién 1. Informacion general, fechas de creacién incluida.
Herramientas para la recopilacién de datos: * D6énde y cémo se publica la informacién de accesibilidad.
« Plantilla del Informe de Accesibilidad con preguntas/lista de verificacién que «Servicios ofrecidos para cada grupo especifico de clientes
debe responderse. * Formacién del personal
« Texto de ayuda (si cabe) para saber contestar las preguntas de a lista. \ Secciones 2 y 3. Lista de verificacién de los alrededores, utilizada por los proveedores que dan
« Guia de fotos y medicién el servicio en una ubicacién fisica, establecimiento o edificio.
* Metro El equipo de Pantou verifica el Informe de Accesibilidad y puede pedir informacién adicional
« Camara antes de publicar el perfil del Proveedor en Pantou.

« Libreta o Tablet
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informe de Accesibilidad Pantou-
Guia de fotos y medicidon

Guia de fotos y medidas de Europeforall
Para utilizarlo en cuestionarios autoevaluativos de hoteles y en
aIOJamlentos sin pension.

La Guia de fotos, proporciona consejos sobre cdmo tomar fotografias para que
sirvan de ayuda a clientes que requieran una informacién de accesibilidad
adicional en el momento de buscar un lugar para su estancia.

: V( M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacion de datos

Informe de Accesibilidad Pantou-
Guia de fotos y medicidon

Medicién

Es importante tomar las medidas de forma minuciosa para incluirlas en el Informe de
Accesibilidad. Los clientes potenciales necesitardn estas medidas para hacer una eleccién
objetiva sobre qué establecimiento es mas adecuado para satisfacer sus necesidades de
accessibilidad.

Cinta métrica

Las cintas métricas estan disponibles en diferentes tamafios. Para medir interiores, un metro
de tres a cinco metros seria suficiente. También se puede utilizar un metro laser que es mas
manejable para medir distancias largas, como por ejemplo, la longitud de los pasillos.

Para medir exteriores, utilizaremos una cinta métrica larga o
laser, aunque las medidas largas pueden hacerse bien de igual ( =

manera por partes.

Co-f
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

£ herramientas de recopilacién de datos
Informe de Accesibilidad Pantou-
Guia de fotos y medicidon

Medidas Q

Normalmente, la cinta tiene una gancho de metal
al final que puede usarse para enganchar el objeto Q
que se quiera medir (Método 1) o para sostenerlo
(Método 2), dependiendo de qué parte se escoja
para empezar a medir. El gancho se desliza
ligeramente hacia delante o hacia atras para
compensar su propio grosor dependiendo del tipo
de método que se use.

Hay que anotar las medidas en cm o mm, de acuerdo
con laguia de la lista de validacién de la plantilla. Por
este motivo, es importante que la cinta que vayamos a
utilizar tenga una escala métrica.

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou-

Guia de fotos y medicion

Leer y anotar las medidas

Hay que anotar las medidas en centimetros o milimetros. Por este motivo, es importante que
em metro que utilicemos tenga una escala métrica en la cinta, como se ve en el ejemplo. Hay
diez milit en un centir 0. Y cien ¢ en un metro. Las medidas principales de
las cintas son centimetros que se escriben con las letras cm , los milimetros con mm y los
metros con unam.

Ejemplos :

Hay que anotar 10 cm como 10 mm

Hay que anotar 55 cm como 550 mm

Hay que anotar 100 cm como 1000 mm
Hay que anotar 220 cm como 2200 mm

'+ mmincrementos
Cm marcas
100mm=10cm=0.1m
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Informe de Accesibilidad del Pantou- Guia de fotos y medicidn

Twaton TIT: SumDweIe,
revotng o

asrr
PHOTO: Tate 3 picke o e maly erérmnee door

Teriien LW O Voot v T3 Nond
8t A Ehrwes WO 1 TIACY RO 4T AN T RO
DAY 0w S s e T e A o G AR 74

Gawsiiws 53 57 I8, Aow Ewes i e S SURpeT Bentan B .G, | W 61
vt ot e o 50 1030 € 34 M

DROTD. Thom » gumw ichr of e W €. s o Vo s o 7 s
rcnes ey e sme

ot e 130
TWE O W WPeteTU Werh
Famiea 3.

W et s - ea gy

Co-funded b
G.A. n.2019- UP cod

u
5 A . 2019-1-IT01. KA202.007450 - CUP coe G35G19000500006

Games Without Barniers

Co-funded by the Erasmus+ Pregramme of the
European Union GA r 2019.1.1701. KAZ202.007450
CUP code GYGI9000500006

www.gameswithoutbarriers.eu

54


http://www.etcaats.eu/?i=etcaats.en.etcaatslibrary.1927

Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible
Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
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EJEMPLO

Medir la anchura de la puerta que aparece en el
dibujo.

Hay que medir el espacio limpio que hay con la puerta
e - p—— abierta, no la medida de toda la puerta ni el ancho de la
apertura. Para hacerlo, hay que abrir la puerta en un
angulo de 90 grados y medir de lado a lado utilizando
como guia el marco y no el premarco de la puerta.
"-"-"":__'::::f"" wwem=ims | Ignorar el pomo de la puerta o cualquier objeto de
hierro.

Elancho es de 816mm = 81.6cm = 0.816 m. Lo
redondeamos para abajo , lo mas aproximado a
10mm, nos da 810mm = 81cm = 0.81m.
Anotaremos 810mm

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou- Guia de fotos y medicién

_— —
| MEALEmE s e st s 2
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Infoane de Accesibilidad Pantou

,kj“w“ The Burcpam Acsassible Towtam Drecory
Pantou Acoess Statement for Suppliers of Accessible Services

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacién de datos
Informe de Accesibilidad Pantou

Section 1. General Information

That Accrss Statament his Soen mn F Paniow, Bases 0 SunGs from e 1.1 Name, address and contact details
urnpean Natwon 1 Accesside ~ ENAT 2 %5 % gvw an accrstn
] i
R o o o e s e | P —
Address: <Slmel Address>,
<Cityz, <Postal codes. <Country>
Ancess Staterent for: insert name of service or facilty Telephona: <Talashanas
Emall: <Email=
Website; =hiip:
Prmpani M Positen:
1.2 General description of our services
Dato. Day | Moot | Year # Briafy describa your serviess in the taxt box below
Pamiu ik Vit iV ergioo
m——. e Lo
Co-funded by c g the u
G.A. n. 2019-: G.A.n. UP code
M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y ( M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos - herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

13 Who we cater for *
W Kawp ONLY 1he phrasss and sentencen that apsly 10 your venus, bsiow.
OELETE ALL PHRASES THAT DO NOT APLY

Vi can pravile accessbie services for
Prcpio with molor kmpsimants

Prcpin wha use o wheslcheir

Pacgin of ey Wrge or smal siatire

Pocpia who are deaf or havo hoanrg imeaimments

Papio wihcut 5peoch o Wit 3069ch Irpasmants

Pocpio who are Hind o Kave ison mearmants

Pacpiu it leaTing SHCAbes, wsem, ober cogrthe and devioprsotal

mositments
+ Pocpio win alrgy of avhma
* Pecpiu win long-lin hislih protsee (8., tepiratony ared cirosaloty condtions of
idistie disabities)
Pacple who are fral, Lacking in s¥engch or stasmins
Pacplo who use any knd of technical sassive devices
Pocpie wit: assistance dogs / guids coga
POGEG 1oQUINNG POrLonal BEISIANCE (VR-meacH CONNTUpDer)

Omes . (plonse goaciml..

Informe de Accesibilidad Pantou

1.4 Our access and customer service policies
* o Inaert aboul your i

You may use one or mora of the following sentences:
#  Cur parsonnel have recaived training in how to cater for visitors with disabilities or
other access requrements. {Specily the type of raining and cerlification, if anyh.
Ve have signed lhe ENAT Code of Sood Conduct (rel.
it ' T=enat an.enat:code-of-good-conduct |
= Cusiomer service:
Wa offer our customers. ..

service in the text box, below.
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacion de datos

Informe de Accesibilidad Pantou Informe de Accesibilidad Pantou
15 Where to find our information 18 Booking/Reservations/Ticketing
% Keep ONLY the phrases and sentences that apply to your venue, below. * L wlevant, nsen about how . book,
DELETE ALL PHRASES THAT DO NOT APPLY af buy tickets, Inclisde, far sxampis. links 1o hooking webisites andior telephons numberns,

We provide information about our venue/service: Hnot spplicasie, wree: Mot applicablo in tha bos.

on our Website,

as a downloadable document (e.g. WORD, PDF)
in a mobile application,

in printed formats, e.g. by letter, leaflet,

by telephone
y 17 Opening Hours / Days of Operation
by fax *  Ifrelevant, mnﬂluhvnm-ahmmnlwhaum
by E-mail at the you are open ar clased.
inBralfe It soplicaie, wiks: Mot appiicaliin i1 (he box.

.
.
« by text telephone
.
.
.

on CD-ROM or DVD

Add any details, below:

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 50- CUP code

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
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Informe de Accesibilidad Pantou Informe de Accesibilidad Pantou

¥

# you do not receive viskors urou:iwnnrvﬂynunlnmlun: Pau are naw
ready to save and submit your Access Stateman

¥ Before saving your documert, ri-mmm-ilﬂw-p-w--ﬂ-rlhhw The fallowing Sections, 2 and 3 should be filled in by those suppliers who provide
= Blzo, remove 3l the text marked In yellow. their services in a specific venue, building or outdoor location, describing the

= Miska sure your document (€ lidy. physical access.

& Then save the Access Ststemant, including your company rame in ha File

name, 8.9, MyHolel Form A Paniou Access Stalemant.cocx
Section 2. Visiting us

| . o i e . This sactian will shaw tha ganaral lacation of your eatablishmant and give
information about the available public transport services and directions for drivers
using privats wahicles,

| Thamitay for your cooponsvon.

Map
IF you have map, add the link andior you may insart the Image here.

Next Step:

If you offer your services at indoor or outdoor premises, please Insart GPS coordnates in fext fomat beneath ihe map. if possibie.
|ourvﬁuulu5umzsnd1 helow, i describe the accessibility of
| your faciities,
Co-funded by C 8l the E u
G.A. n. 2019-: G.A.n. UP code
V( M3 UA 12 Informes de Accesibilidad y : M3 UA 12 Informes de A
g herramientas de recopilacién de datos - herramientas de recop
Informe de Accesibilidad Pantou Informe de Accesibilidad Pantou
21 Howton
";;a'r:".':l?a':. THAT BONOT APRLY 7 Yoo o e Seclion 3. At the venue
FUl 8 the infarmation where Bare sre gags This section refers to your customer service, physical sccess and other accesaibility
Then balow, Informaticn.

The eporoximeate distance from [incicate: ferminaibus slopetc ) 1 the

venue & xxx metres! kiomeires You mnm!m “Measurement Guide” at

mrﬂm_mml_em_.{' asde v O-gmall onps
There is n drop-off paint for passengens cutsice (he venie mupym e requesled
You Gan resch it
* Dybus 3.1 Customer service and safety at the venus
o bytain/ o { e { undesground
o bytwd *  Dascribe your custamer at the venus for peap| accosn
.+ byoe reguirsmants.
 oybomt/ %y
* by our own tranefer vehicle jeinidis | van) [Aspacts of castomer sarvien infarmatian that you may have describad in Section 1.4 can by

Vi W O 5 o N b deecribed in mars detall, if neceesary).

#  Maep OMLY the pmu- and nmmn that apply ta yeur venus and add further
n th b

Infesrmatien in X1 b, Balaw, a5
DELETE ALL HEADINGS AND PHRMIS THAT DO NOT APPLY
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y herramientas S M3 UA 12 Informes de Accesibilidad y
de recopilacién de datos ( herramientas de recopilacién de datos
Informe de Accesibilidad Pantou Informe de Accesibilidad Pantou
For serviced Only applies to providers,
Assistance/guide dogs «  We offer 24-hour recaption call service.

Assistance/guide dogs are not allowed on our premises.

. * Wo ofier 24-hour room service.

*  Assigtance/guide dogs are allowed on our premises. *  Meals can be served in the guest room.

* We provide water bowis for assistance/guide dogs. * We provide a vibrating alarm for guests with heanng impairmants.

* We provide a toflet area for assistance/guide dogs. = We provide a vibrating piliow-pad for guests with hearing impairments.
Accessible Transfers Evacuation p(ounduus

« We provide transfers with our own wheelchair accessible vehicle. * Wehave in case of

= \We can arrange transfers with a wheelchair accessibie vehicle. Our staff are trained to assist peopla with disabilties in emergency evacuations.

.

*  Evacuation roules are signposted.

+ Evacuation plans are available to guests.
¢l 0

Wheelchairs and other mobility equipment
« Youcan borrow a wheelchair at cur premises.
« You can rent a wheelchair at our premises.
* You can borrow a poriable seat at our premises.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou Informe de Accesibilidad Pantou
32 Fadking
33 Main entrance
' R # Daeseribo the main entrance.
#  Kowg ONLY the pheases and santences rad apsly 1 your venes. #*  Keop ONLY the phrases and sentences that opply to your venus.
UELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APSLY DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

Irvert umiera where
S Inaert numbers where you sew xx of xxx.

e 0 ok have @ privare parking area

* The main entrance has level access. (Level access means no step or threshold
higher than 2 cm.)

The main entrance hat yx_sleps. (insert number of steps).

The steps at the main entrance have a handril on one side.

The steps at the main entrance have handrals on both sides.

Thers are tactile and visual markings indicating $e beginning and end of the steps.
Tha main entranca can ba rasched by a ramp.

The slope of the ramp is xx %. (Use the Measwement Guide 1o calculate the siope or
use any avalabio app for Pad or tablet)

The ramp has a handrall on one side

Tha ramp has handrails on both sides.

* Thur an n desigriaied putic paiking spaces fr pecgls Wi dlattos
+ The poramaie civancn from e ceagnatmd paing spsces & (hn mius srsmen
% Yo i
* Thw gt wrtace of S oot 1 1w sntrance i mads of
i fvrnac. ¥

ol o e entrance s
R T r i e =—

In 0 et box you Y Sed trther dotats.

Co-funded b
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacion de datos

Informe de Accesibilidad Pantou ” Informe de Accesibilidad Pantou

34 Aemative level-access entrance or allemative entrance reached by a lift

herramientas de recopilacién de datos

The ciar wicth of (NG rame (e XK em.
There are tactile and visual markings Indicating o dognning and end of the ramp.

mw
« T ik envunce cin be teachid by 5 platiarm in * 5'“"".'_"0_':"‘:" e i bie S

The main enrance door is manus

The main eAYBNGS COr i AUtOMAIG: P l- -gmwmucwu-m;

The main enrance coor is Hidng. there Is no alternative. wheslchalr usecs.

Tha main SRTaNCE Ceor i fevoivng Coor WER Badiiceal tog manual door,
The Mok eerance coor s revoen coor wihot additonal ekde manual door

Y * Kuep ONLY the pheases and sertences Bt spply % your venue.
B e i o DELETE AL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

mn-nu’wm-«mwmonhmﬂmmmuwminmmm
walking into them by accicor
Tre wniraece & wat It

I wrt mambers whes pou sew € of XX

T e e o Thee s an aterraiive ectrarce that has level acosss
o Thes 88 ovballf ool Dutien fer SselsiBnce. +  The afiemative snirance can be reached by a ramo
+ There is 2 390 ndcating an atmatve level-occots entrance. |Keep this sesterce +  The sape of the ramp s xx %. (Uss the Measurernent Gulde o calculate the
only i tha man ertrance does not hawe jevol accoss and 1hero it an alomathve sope o use any svailsbie app for Pad or tabie)
arkrance wih lovel accwss) « The ranp bas = handrad on ane side
Thes ramp has Fandrals on both sdes.
e bet DOX you May i AT e Getals Ao (e Mekn enrance. *  The dess widh of the ramp s xxx om.
«  Thars am tacile and vaual markings indicating the beginning and end of the
ramg

Tha allerative enirance & reached by 2 platform it
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Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible
Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

The alternative enlrance door ks manual

The alternative enfrance door is sutomatic

The alternatve entrance door i slidng

The elear widih of the door apening, when ully open is xx am.

Thare are safety markings or lshals on large glass doors or windows to svoid
people walking inlo tharm by accident.

The allamative amm i well it
The
There iz amll 1 call bulian for sssistance.

In the taxt box you may add further details.

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

35 Reception area / looby / customer service area

*  Describe e features of the Recoption | lobby | cusiomer servics ares
® Mewp ONLY the phrases anct sentances Bt spply 1o your
DELETE ALL HEADINGS AND PHIRASES THAT DO NOT APPLY

18907t NUMBOrS Whans YOU Bee XX o 1O,

Ploase descrite, raformng & the Mauss Beiow:

* Seating Is providec for guests,
The height of the countor i xiox cm,
There ia & lower countier sultable Jor wheeichair users and short people et heght of
X000 o,

« Thers is & hearing loop at the recaplion desk for prople with hearing sids.

o Froe il & avaable

o YAl is avalatie for payment

o There s an internet poird for the Lse of guests.
11 the bext b you may describe, bielly, signage. .0, I signage has ciear, large leters,
contrasting backgrourd; mwumuambuwum_ﬁwnudn
indicale tolets, restaurant, directins,

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
- herramientas de recopilacién de datos
Informe de Accesibilidad Pantou

36 Moving around the venue

# Descrine the access routes at the vanus.

* Koep ONLY the phrases and sentences that apply to your vense.
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY|

Insort numbers whore yOU 588 X, XX O XL

Comdm and access routes

The carridors {acoess routes’ mnmum v«mh B0 em.

The Soors of - Indicate
©.g. carpot, wooden, tlod ., as wwnwhm.

The minimum width of comdors/access routes 5.xx om.

There is a if to & fioors.

The (it Is roaching onty floars: X, x, x, X, X (ndicate which fioor numbers, separatod
by commas)

The clear aparing width of the it door when fulty open s xox em

The intemal fioor dimensions of the It cabin ara; widh o cm. x xxx cm. depth,
The lift control buttons are at a height of xx am. above Soor level

The lift control butions are risediactile.

The lift control butfons are marked in Braille.

The lit stops are announced verbaly.

The lift stops are announced visually,

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

37  Public use joliots
- he camman o pussc-<es Eoiets, i
# Kmap) ONLY the phiases and sardences that spply 1D your seree.
CELETE ALL NEADINGS AND PHAAGES THAT 00 NOT APPLY
It e Whe yew wee &, KX O KEE
Thers s cubi: ave foles al cur creerives.
These sem 70 pubsic wse foikety |
There 2w 1o putsic e ity for ceogie with disables
Theww sew cubii: ases lodetis] for pacphe nith
Thes Scvlet doscw et width when £.4ly cpen in xx om).
Thore are 2uppcrt hancralls besice the taliet (dicate Yy ave ue cne or an bath sides)
The reight cf the taket sast Yrom tha 100 & o oM.
The ATt Of the Foux space 31 KA. icke O e Kok 5 a3 O
The wlth of the foor space ot e rigr 3xfe of the ol & 1xx cn
The langt of the foor apace in For of the toket is kos om.
The reghi of 1he free spoce from ;e M00r 10 1he UnBorsiso of Iho WaENbasn I o

an
The toiket ace & Indicat ind, marble. PYC, Frcieum,
wooden.... 3% GpOIOPRER
Thare is & satery Bl in 1 ioket
* Cranging facibies for bibes are ovaible.
1t 1he lofiet for poceie wih daabilties a sep! locked, deacribe e ermagemants lor abiining
el

0 ey 0 e tasd B
1 you havw mare Tan 0 pubii: aee Skt for pearia wih Oisailtien, descrioe offws Skat(s)
bekow: a8 above.

Co-funded b
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herramientas de recopilacion de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

38 Café/ dinng / bar / refreshments facilities
This section applies lo establistments, either indoors of oukdoors, Bt serve food snd drink.
such as restaurans, caleledas ot and notel breardast, dning and bas areas

*  Dusceide the cat, dining, bar or refreshment facility{ies)

#  Koop ONLY the phrases and sentonces that apply o yeur venue
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

Insart numbers where you sae xx oF XX

You can REPEAT this SECTION to describe more foad and beverage faciiiies sfter comaleting
the first sot of questicns.

381 (Wiits, In the space, the ame of kcation of the foom

or tacilly, e g Breakfasi Room or Rookbop cale)

There is level sccess o the room
The door & manual

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

* The door is widing

The doer is sulomatc

This G Gnrance widh i oo om,

Waiter sernico avalabio.

The faciity is self-servica.

The minimum width of passage between fables and chars |3 wor cm.

The beight of seF-servics courters (s 2 cm

Thears is & kower courter s of tbis o Juests using & wheskchalr nd chidrn & 3
Heght of o e

We can provice bigh A for abies and smadl cvlden.

Thore are contrast markinge on large gass windows or doors

Large crrt menus aro avatatie

Pickornl s arm avaiatle

Meaius describe the ingredients of mess

Nesius arn avadable in ». x. », x weguage's (Indicate which langusges. sspacaled by
comamnas)

Our menu Inchudes meals for peogle who requits special des

We provide mals for people Who raquie Specal Hts UPOn QU

..

List, in the lext bax beiow, the types of special diet mools you provide e . ghutee free
c3beOC MOA, VHQtsran, WG, Bciode-Fae, Nelal elc

I
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S M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
- herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

You may oo
Ecilty

1A
(Wit The 2pace, B narme of e roam o facily, o o Breskfast Room)

r answors and your text {2 Cate / dining / refreshmonts aroa 2)

Yol tray REPEAT torve b describe & g
Rty

38n 1
{Write: in the space, e name cof ha rom or faciity, £.0. Braakdast Aocm).

: "-"( M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

13 Accorsmocistion ) Guest woms:
* ausat rooms - qunte

aaistien, ¥ any

* Keep. e
DRLETE ALL MEADINGS ANC SWRARES THAT D0 NOT ABPLY
Iovert nurbers whars you e X of ax.

o Wt e guist oo
e
* We havn armoking and nomameking ooms

Gunat raome for peopln with diskditios
o A OUr Gt (00T 50 41500 o cie wih ERADIteS
o s Ut OIS e Sdteske fo pacpls mth Gsabites
o 0 gues 0oms for peack Wi disabiles s S 01 the greurd foor
o AfCur guest 1ooms r peccle Wi disabikies v en-sulie b iooms.
© s o rooms for peceln wik disekiice have en-sit bahwos,
o e gt rooma for peachs Wil dissbiites have shwred allroomia,

Description of typle gusst room for pecgie with dis eulites
The ciar cgening wid of e door & s com

Ther soom ey ks 2 iracitional mecal type.

The room key bs an secion cand type

Ther is 1 ungle bed

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E:
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

370 Sathrooms / Showar rooms for GUESts with disabiiies
» room gues

Hany

# Keep ONLY the phrases and sentences that aply fo your venus.
DELETE AND PHRASES THAY DO NOT APPLY

[aert sambars whars JOU wee 1t o Kxx.

« The bathoom s a0 “en-sute” beticom

Tha batheoom i & shared balfroom

« The cieer opening widih of the door s xax cm

Thore 16 & bathtub with suppon handeais

Thars 1a 2 bathtub withat spaort hardrails

W provide 3 nan-sip baomat

Thars is kel accsss (olin) srower

There (s a shawer tray whh & raisad ecge of o om.

Thars is 2 shawes tray i & rsed 66ge of o om. | @ catin jwith doors)
The shomer has supcort hancrals

A fixed showes seat (s provided

Amovable shower seatis podded.

The height of thes shower head is fed a xx om

The height of thes shower hend can be adusted

The height of the toiket seat from the Boor is 1 om

The width of the foor sgece ot e bl side of the lodel is xxx om

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

3.11  Kitchen / kitchenatte
Applies to accommodation faclities providing a kitchen area or cooking fackfies for
visitors, such as rented apartments, hotels, youth hostels, etc.

312 ndocr fackies

Cne o mors factities o D6 descritied separaialy, @ g axitilion space, pictw galery
Tounge, mball ama, #50 inclucing Indoce imasport terminas, confeence oo,
g room. Ginema Bestre. corcer! and opers halls sports verues. spa.
swimming pocl. ete.

®  Dwscrite the Inoor faciives, 1f ey

#  Knep ONLY the phrases 4nd sentences that apaly 10 yout venue.
QELETE ALL HEADIGS AND PHRABES THAT DO NOT APPLY

Ireart umbe s wiese you 6w XX 0r KK

3121 ¥
(Write, In the space, Ihe narme of the room of facity. ©.g. Meeting/confurence ramj.

» Thore s lavel ocooss to the facky.
* The door s marus

Co-funded b
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herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

243 Outdoor taciites

006 or Mars 1921066 C3N 6 695 b0d apIrael, 3. AN, PO, 1D 303, Gk020r
SAATIng pod, QU Course. mirina, Paieg poit. tirdweking fide. pahs o Eal as0
ogan-ar arama, cnoes of frrtvel

Ve, et

* Dwscrina Srx casdoar faziities, ¥ amy

® Srep OULY the pwanes ard sertenves (NSt apoly 1o your venus.
TELETE ALL HEADINGS ANC FWRASES THAT DO NGT APWLY

Inwart marmaees wivees you vas 5 01w

2121 Cukicor Facity | (Phike.in s o, S v o e fmcdity.
o Extboon

Esarance
+ Tereis iovel aocone
o The mai artrance has & Cear cpanisg Wi of xox o

Ticket counterf raception
* Courter al the secectiontichnt sres oo at 4 gt of oo om
o Ve oronide o inducion looo for peapie with hesrif sodinmens.

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad Pantou

M*WWM.M&MMM“’W

DosCno INTOrTANON PO 3G Ggrage. (WhGre Moy aro locatod. meght. use of
raps, tust, Images. tactie inlomation, Scalk)
Inchcae anear of the faciity which cannat be seached by  level access route (ol
vamhm’uucmnmmmuM|

e fiohs of
tog of immousatio ctyects V1l QY eevent Gesy AcoeE).

o Oudon! rouss el Dave Ao and ow
waion

Give addbonsl infornation stout any lestures cr secisl mouloment & enatle use of
Ihes fachery by paogio wih disabies. werwdl chikiren of obhers

+  Deacrib f thare are dark ar poorly it areas thet mary caute incarvenience 1o poople
WA WL I rents.

Your text (1* outdoor fackity)
T

Yo mary REPEAT ol sartonces atovs o describe o second indoor fnclity

9,13 2 Cumoor Facity 2. (W, 10 1 Space, e name of he facily,
g Gardens)
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

I & -~ _
Informe de Accesibilidad Pantou W Informe de Accesibilidad para:
P 5 NOT v felrwing Nl d.\” AgriturismoLleSorgenti
The Advaoty Natke rrust be present an your Access Slatement, . n
0 Section 1. General Information
The Panta Acoeas Stafamont, Whan comaend by a supclicr, i niondod only 26 an 11 Name, addrese and contact detsils
accogitty tha 5 waias by e <34
supphor. Nolther Panicw, ENAT or fra Ewropaan Com—ission can b nek responable for Agriurizmo Le Sorgentl
any loxs o clamages Pt ray wsUL oM he wse of lfomaton St is cortained in the Address:
Purou Access Stawmen. Visiors aru swarys advised 1o contac Ve extabishmart Loc. Pantano, SB017 PHigiand,
compaey in avamce of a vist or Iaking a booking lo vei¥y o kfomaron that is given n Tolophone: + 39 340 7421381 + 3, 320 4727640
i e Email: info@lesorgentiagriturismo.com
Now e rame sine you hase rersoved sl hest tiar 's mased 1yl Wabsite: htlgs. 1 com!
Resrove any sentsoces ihat 00 nol spply 10 your verue. as Mmenboned in esch secion.
12 General cescription of our services

Noo deele sy emify ted bowes.
Accessble Hosgitallly - Private Country House with 2 apartments
Save the Accoss Statement in WORD Tis formut, Incudng yoi company nams | Scotemis TRy~ Pvae Coe

the Fie name. g5 MyHatel_Form_A_Parioa_Access_Gtlement doce

Trangysy for your coasersbar.

[¢ Erasmus+ the E:
GA.n. m 450 - CUP code
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacion de datos herramientas de recopilacién de datos
Informe de Accesibilidad para: QQ\?' Informe de Accesibilidad para:
AgriturismoleSorgenti d»‘” AgriturismoleSorgenti
13 Who we Gater lo6* 15 Vihers to find our information

Wo provide Information 350Ut ouF vENLS/SanACS:
We con provide accessible servioes for

«  People with mosor impairments *  on cur Wetshe
« Paopie who use a whealchair * 533 downioadatls cooument (.9 WORD, PUF}
* by wephore oy e mal

16 Bocking/ResarvationsTicketing
1.4 Our access and customer service policles Resorvisons by o mail
We give o our clients detailed information about accessible sites and senices
avallable n our area (rostaurant. museurns, activities) 17 Opening Hours | Days of Cperaiion

| Tho proparty & open all ho year. Amivais should be communicatad in sdvanca in
ordar o orgarize the check in. The owners ke near the

[€ e the E U
GAn. UP code

Co-funded b
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herramientas de recopilacién de datos

Informe. deAAccesibiIidad para: Q\f" Informe de Accesibilidad para:
AgriturismoleSorgenti dy‘& AgriturismoLeSorgenti
Section 3. At the venue

32 Paking
31 Customar senioa and safety 81 7e vanue

\We fiaws s crvats parking area for our guess.

Assistanceigulde Thars aro 1 COSGNAEDd FATKNG SPACE FoF DOOXNG Wih GEaBInas.

Assatancmguide dogs are slkraed on our premises. Tha dcptcisoaia Ghiiews fiom Vi ot igoabl paking S5acet 1o 69 veeww ackarce
We proride waler bowls for assistancaiguxde dogs. a1Sww

o Viepsovide s fole! ares for assistance o *  The pevement surdace of the routs 1o the enirance s made of irck. pososian snd

efpuce doge
Thers o & 1ol of spacs oulaxde, not & soecel ares for dogs !;;;EY:;:?:?!.W‘W 18t
Acceesibie Transfers

*  No vanwars pomILis, Ciients NG A 0wn Car Of B NG Carvan to amve and 1o
mowe arount and 1o Make SHOPDIng e%

33 Main entrancs giound floor apariment
Whieeichairs and othes mobility equipment

* You can bormow & whesichar al o prierises.

o You can rent & wheeichalr al our preoyses.

« You can bomow i porsable seal a1 Out pranYses

Tha man entrarce has 1 §%0

The man ontrance can be feached by 3 TP

Tha shops of e amp & ot 3%

The main entrarce docr s manual
Vhec)w-\d'ndt—cwrxmnu when fuly ap=nis 110 em
The ertrance is coverndiahetorod

For serviced sccommodation
® Ve offar 24-nour recaotion call savice, In Cass of naad chsls can call e ownee at
the mobile rumbars.
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M3 UA 1 2 Informes de Acces

ntas de recopila

V.V‘\Q Informe de Accesibilidad para: Informe- de‘AcceS|b|I|dad (X8
<» AgriturismoleSorgenti AgriturismoleSorgenti
Description of typical guest room for people with disabilities
D dhotdilion LGl ndn o The ciear cpening width of the door is B8 cm.
o W have 1 guest ® Tha room key is a fradtional metal type.
o A G roceme e fon-aiNkG: o There is o double bed (French size)
o Wa have smoking and non-smoking Fooms. * Tha widest free floor spsce at the aide of the bad 8 25 cm
*  The height of the bed (measured from floor (o 1op of mattress) is 60 om.
Gusst rooms for people with disabilities . T'hg; isa bwegrhw;dmﬁge clothes rail reachable by wheslchair users and short
* 2 guest rooms are sutable for people with disabiities people at a height of 150 cm :
* 2 quest rooms for peoole with disabitias ars sAusted on the ground floor. *  The floor is made by brick, porcelein and traverting (ocal stone)
*  Allour guest rooms for peaple with dsabiliies have en-sulte bathrooms.
o 1 guest mom for pecple with disabrities has en-suite hatrrooms.
Co- c Erasmus+ the E Uni
G.A. n. 2019-1-IT( 451 G.A.n. 1T 451 UP code

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacion de datos

Informe de Accesibilidad para:
AgriturismoleSorgenti

3.10 Batwooms / Shower rooms for guests with disabilitles

The Bathroom is an “en-sude” bathmoonm

Tne ciear cpaning width of the door is 88 cm,
Thers is a level access (roll-n) shower

The shower has 1 suppont handrail.

A fixedt shower s2al is provided

A movable shower seat is provided

Tne haignt of the shower haad s fixed at 53 cm.

The height of the todet seat from the floor is 52 cm.

The width of the floor space ! the left side of the foilet i more of 100 cm

The length of the ficor apace in front of the tollet is 58 cm.

The wilet has 1 support handrad

Tne heignt of the free space from the floar to the undarside of the washbasin ia 70
om

= The bathroom for i made Ly traverting sioné (local stone)
= Tnere is a safety alarm system in the bathroom. Yes, & siing alam

&

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Informe de Accesibilidad para:
AgriturismoleSorgenti
3.11  Kitchen / kitchenetie

* The disar opening widih of B18 door s 0 cm. Thers & 1o door I the Kichen, (s an
open space with kithen and Ring reom

« The height of the work surfiaoe and fop of sink from the foor s 87 cm

o The height of the fee spuce Fom the flooe B the undeside of the kichen able s __
cm

The sink and the cookiop can be used by wheelchair users

313 Qutdoor facilities
3.13.1 Privale Gardan with barbecua
Pathways and access routas

*  The surfaces of pathways and acoess rules e accessible Lo wheelchair users o0
vigitors with waking dfficultios

Thers s @ big private garden with barbecus, the access 10 the garden has 1o sopes and is
adaped Lo whealchalr users or pecpie with walking difficulties
Thers s In summer @ small switming poo! but it 5 nat adagted to wheeakhalr users (no i)

Co-funded b
G.A. n.2019-

[€ e the E U
GAn. UP code

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacién de datos

Qq\?‘lnforme de Accesibilidad del Nivel de Calidad wkQ\?' Informe de Accesibilidad del Nivel de
o del ENATpara el: & Calidad del ENAT para el:
Maritime Hotel-Bantry de Irlanda Maritime Hotel-Bantry de Irlanda
Map Reception area / lobby
Ink to: Coogs Map of the counler 104
hars whare whesichair users and other customers
ote! i veq
) Hotel Reception Area
"9-s
GPS Coonfnales: Lat 516500° N9 4570° W
Co-funded by [ " u
G.A. n. 2019-: G.A. n. 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
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M3 UA 1 2 Informes de Acce

-

Co-f

herramientas de recopilacién de datos
Informe de Accesibilidad del Nivel de o
Calidad del ENAT para el:
Maritime Hotel-Bantry de Irlanda

lidad y

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacion de datos

Informe de Accesibilidad del Nivel de
Calidad del ENAT para el:
Maritime Hotel-Bantry de Irlanda

The Ocean Restaurant

* Thera is lovel access to the room

» Access {s via double manual doors from the Reception area or from the street

via double

entrarx anual doors

+ The clear entrance door width Is 157em (with both doors apen).
The facility is self-service (for breakfast) but waiter service is available on request

+ The meinimum width of p

age hetween tables and chairs |

srvice buffet countar is 79cm

tangular,

table for tha knees is 75¢m.

G.A. 1. 2019-1-IT 451

[€ Erasmus+
GA.n. m 5

the E:
UP code

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacion de datos
Informe de Accesibilidad del Nivel de
Calidad del ENAT para el:

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos

Guia de Accesibilidad Visit Britain

Maritime Hotel-Bantry de Irlanda

« Our menu includes meals for peopte who re:

- We can provide meals for pex

who require
» We can provide meals for people who require spec

The Ocean Restaurant and Breakfast Room

uire special diets.

\]

iets Lipon request

yo)
diets upon request
- w——— ¢ o ) ;
Yo A -l s o s e s
» ] e e e e

32 neblad prehe KU 380 oA W0 AnH B ALl

WA 1 ASCES A (300 ) ol e W, £ By A s

e s 44 1) whe
vy 206 o r e o S IR e

Bratieg 4 Arcomdny Dty [ty ks 44 00 ARees ERmaY] i 8 TS

ineveet A & §4moperts I et gure's vty

Assasscar Schernat
Co-funded b [€ the E U
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y

herramientas de recopilacién de datos

Guide now

Example Accessibility
Guides
Tk s e

M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacion de datos

Guia de Accesibilidad Visit Britain
Accessibility Guides

# Okl 3k to Crmate and QUL your pUck O tegin

Register

Example Guides

Co-funded b [ g u
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M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y ; M3 UA 1 2 Informes de Acc lidad y

herramientas de recopilacién de datos A= herramientas de recopilacién de datos

Guia de Accesibilidad Visit Britain Guia de Accesibilidad Visit Britain

Accessibility Guide for The Example >
Restaurant -

Cormaet fer aceesatelty en

i b veb VRATREITLAND AGVRR 194 | SCOTLAND. A
SR 0F TS W ST LTS

5 Level Accra > Level access
Wt o e it
s Teri e
s ot e
Q i =
Co-f C Erasmus+ ‘the Et Unic
G.A. . 2019-1-IT 45 GAn. T 450 - CUP code
M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y ( M3 UA 1 2 Informes de Accesibilidad y
herramientas de recopilacién de datos herramientas de recopilacion de datos
Guia de Accesibilidad Visit Britain Guia de Accesibilidad Visit Britain
& wwiama Hearing I Loval Accses General
| 5 Hewing o i e « e
{ & vea ] P v - "
9 R i Q Cenural >
i i
| [
; ® ' ©

1 VisitEngland ® H VisitEngland & ) Sland | Aba

Co-funded b *x [ e the E U
G.A. n.2019- N GAn. UP code

M3 UA13 Desarrollo de un Informe de Accesibilidad,
técnicas de auditoria

- Objetivos de UA

?373 1;7::/' ; p Aprender cémo manejar una auditoria de
= accesibilidad de un establecimiento turistico para
realizar un Informe de Accesibilidad, utilizando
como herramienta la coleccion de datos del

Pantou.

c G u
G.A. n. 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006

UA 13 -Desarrollo de un Informe de

Accesibilidad, técnicas de auditoria
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[N

w
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M3 UA13 Desarrollo de un Informe de Accesibilidad,
técnicas de auditoria

Elementos de una Auditoria de Accesibilidad

. Seleccién de un establecimiento turistico.

Lista de validacidn de Accesibilidad/ Herramienta de comprobacién(en papel o
aplicacidn).

. Entrevista con el propietario, gerente de la instalacion o persona

responsable de la Accesibilidad (si la hubiera) eidentificar:
+ Lagestion de la politica de accesibilidad.

* Lazonas que hay que auditar.

* Los servicios que se ofrecen los clientes.

. Las zonas que se utilizaran como ejemplo para la practica:

Caracteristicas comunes de los edificios e instalaciones, por ejemplo,
entrada, recepcion, lavabos publicos, elementos de circulacién horizontal vy
vertical (pasillos, ascensores, escaleras, etc. ).
Zonas Funcionales especificas de acuerdo con el uso del edificio o
instalacién, por ejemplo, las aulas en un edificio educativo, las
habitaciones en un hotel ola zona del comedor en un restaurante).

M 3 UA13 Desarrollo de un Informe de Accesibilidad,

técnicas de auditoria

Elementos de una Auditoria de Accesibilidad

5. Herramientas de medicién, por ejemplo, cinta métrica,
cdmara, etc.).

6. Guia de fotos y medicion (ya estudiada anteriormente)

\

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ Erasmus+ the E: Uni
GA.n. m 50- CUP code

M 3 UA13 Desarrollo de un Informe de Accesibilidad,
técnicas de auditoria

Auditoria in situ de la Accesibilidad Fisica

En este ejercicio:

El grupo se dividird en grupos pequefios de trabajo para medir y
describir las diferentes zonas del edificio/ instalaciéon utilizando la
lista de validacion.

El formador supervisard y guiard a los grupos cuando tomen
medidas.

Cada edificio/instalacién es un caso distinto y algunas

caracteristicas o problemas de accesibilidad no podrdn ser
validadas en la lista.

Hay cuestiones especificas o situaciones/obstaculos imprevistos
durante la auditoria que el formador explicard durante la auditoria.

En caso de encontrar obstaculos o problemas especificos de
accesibilidad 'y, si es necesario, se guiard al grupo en las
mediciones adicionales para ayudarles acomprender los problemas y
las formas posibles para superarlos.

Co-funded b

M 3 UA13 Desarrollo de un Informe de Accesibilidad,
técnicas de auditoria

Completar el Informe de Accesibilidad

Los equipos auditores entregaran sus mediciones y otros datos
(descripciones escritas), siguiendo la lista de validacién para
rellenar el informe de Accesibilidad Pantou.

Con el fin de mejorar la informacién de los usuarios de la guia, se
utilizaran fotografias para mostrar las caracteristicas de
accesibilidad ylos obstaculos, silos hubiese.

Los problemas de Accesibilidad identificados se describirdn
brevemente y se resaltardn en los comentarios de las secciones
mas importantes del Informe de Accesibilidad. De este modo, nos
aseguraremos dar una informacién objetiva y fiable que serd muy
util para el visitante.

G.A. n.2019-

[€ e the E U
GAn. UP code

y g the Ei Uni
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006

UA 14. Entrega de informacion a Clientes con
necesidades de accesibilidad .

UA 15. Las mejores técnicas para los diferentes
medios.

UA 16. Marketing inclusivo.
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s con necesidades de accesi

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacion a

Informacién de Accesibilidad
Temas clave

S/

BRG ¢ Permitir a los turistas con necesidades de accesibilidad

especificas hacer elecciones informadas.

‘vQ, ggfa \ [=)

UA 14 - Entrega de informacidn a clientes * Entregar una informacién que corresponda a
necesidades de accesibilidad individuales.

con necesidades de accesibilidad

* Darinformacion de una manera claray sencilla.
* Asegurarse de que la informacion esta verificaday
actualizada.

¢ Lainformacion tiene que ser accesible- en formatosque
retinan las necesidades de los usuarios-.

& he £ u
I 4! UP code

[¢ the E: Uni
GA.n. m 450 - CUP code

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

( M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

éiPor qu é com pran las personas 2 Los turistas responden a algo mas que a los “simples hechos”
: La informacidn de accesibilidad que ofrecemos, da

1. Necesidades basicas, informacidn sobre nosotros como proveedores.

como comida o para 11. Guifio a su Ego.

i * Empatia: ¢El proveedor tienen una actitud positiva respecto a mi?
refugiarse. 12. Nicho de identidad. P 42 P P
Conveniencia. 13. Presién Social. » Conocimiento especializado: {Realimente, entienden mis necesidades?

2"

3. Recambio. ey — Confianza: ¢Puedo asegurar que es cierto lo quedicen?

4. Prestigio o aspiraciones. 15. Reciprocidad o Empoderamiemto: ¢El producto/servicio me deja hacer lo que quiero?
5. Vacio Emocional. culpabilidad. =

6. Precios bajos. 16. Empatia. Put yourse|f In

7. Gran valor. 17. Adiccion.

8. Reconocimiento 18. Miedo. TH EI R

9. Moda o innovacidn. 19. Indulgencia. shoes

10. Compra compulsiva. 20. Empoderamiento.

[€ e the E U
GAn. UP code

Co-funded b

G.A. n.2019-

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Diversidad de las habilidades de los usuarios

* Dificultades de aprendizaje u otras limitaci gniti
- Lenguaje, dificultades textuales, lectura-facil, Pictogramas
+ Sorderay limitaci ¢En qué medida es Accesible nuestra
- Comunicacién cara a cara, lectura labial, Lengua de Signos, teléfono, bucle I nfo rma Clé n P}
magnético, alternativas de texto. g
+ Ceguera y limitaciones visuales
- Contraste de color, ceguera cromética, de tamafio, forma de imagenes o
fuentes y Braille.
* Limitaciones de movilidad
- Rango de movimiento, uso de tecnologias asistenciales, presentacion
de la informacion visual y al alcance.
¢+ Limitaciones motrices
- Manejo de material informativo, uso de dispositivos de comunicacion y
tecnologia asistencial.

Co-funded b . € e the E u
G.A. n.2019- - G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006
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M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Informacién para personas con necesidades de accesibilidad especificas

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Informacion a través del viaje del turista

1. PushiPull
© Reccllection fr i
& superiahce e ricoreton
rmnes et ot i
Pasiivecmgative Sape st
vew o
@ - raparmnon
Easy 1o find
2 pod
¥ : 5 Traveltrom
= Hdessat s 2 Boekimg e wasy
' 4 able R Btomatnn
throughou bt Accurate Al oty et aviobie to ooefim
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4
Dostination 3 Travel o 0
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G.A. n.2019-1-1T01 45 G.A. n. 2019-1-1T 450- CUP code

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Informacidén a través del viaje del turista

. 1. pustven i
Compartirla & Recotiecton Jmen: BUsqueda,
N . expert | o . s
experiencia Sgemres m':m{-f. planificacién
- el yreserva
y
ER L &
atiper Zas e
Al awrams mos! avallatin b condom
irments sl
/
CI':IMM 3 Teaved to ./ Viajar
Disfrutar Pocoraoy ot e

M 4 UA 14 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

La“5 fases del viaje“ segin Google(2011,2013)

Los viajeros buscan informacién pasando por 5 fases clave del viaje.

Sofiar: el 68% de los viajeros de negocios miran videos online sobre viajes. Entre todos ellos ,
un 68% de ellos estan pensando en un viaje.

Planificar: el promedio de visitas de viajeros es de 22 viajes relacionados con paginas por

cada 9,5 sesiones de busqueda anteriores a la reserva. EI 85% de los viajeros de ocio
consideran Internet su fuente principal para planificar un viaje.

Reservar: el 37% de los viajeros de ocio informa que Internet les incita a reservar un 28% mas
que hace dos afios. Se prevé que este afio, esta comparativa de compra augmente hasta el

53% de los viajeros.

Vivir la experiencia: el 70% de los viajeros de negocios comprueban sus vuelos/hoteles a través
del movil. 1 de cada 4 consultas a hoteles se hacen a través del teléfono mévil. Cerca de un 50% de
los viajeros utiliza el teléfono movil o alguin otro dispositivo para pedir informacion relacionada
con el viaje.

Compartir: 1 de cada 3 viajeros de negocios han hecho resefias online de los sitios donde han
estado.

Co-funded b
G.A. n.2019-

GAn. UP code

M 4 UA 1 4 —Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Dar forma al sueio

« Crearvideos que permitan al viajero experimentar unas vacacionesvirtuales.

« Utilizar un blog de conversacion familiar para compartir el conocimiento de tu
region.

« Escribirarticulos que resalten las experiencias auténticasy las personas de
tu zona.

« Utilizar listas con consejos sobre las condiciones locales, qué traer o qué
esperar, etc.

* Distribuir y readaptar el contenido de Facebook, Twittery otras paginas de
medios de comunicacion o el contenido patrocinado en paginas web de
viajes conocidas.

* Crear un boletin informativo digital para enviar a los viajeros que ya nos
hayan visitado o a los turistas potenciales.

( M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Planear el viaje

Crear una descripcion del establecimiento para disfrutarde las
instalaciones desde la llegada.

Describir de manera objetiva las caracteristicasy barreras clave de
accesibilidad .

Ensefiar las caracteristicas de accesibilidad con fotos /videos.
Proporcionar enlaces de las atracciones cercanaso de los establecimientos
que también sean accesibles.

Asegurarse que los turistas pueden ponerse en contactar por pagina

web, correo electrénico o teléfono.

Asegurarse que los recepcionistas que atienden el teléfono o el personaltiene
en sus manos la informacién correcta de accesibilidad.

Recoger andlisis de las comunicacionesy de la pagina web para ver qué eslo
que las personas buscany utilizan mas.
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M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de
ibilidad

Formatos de la informacién
Informacién “push”* — uso de apps, correos electrénicos , mensajes de texto.... 1.
Paginas Web — Proporcionan una gran riqueza de informacion,

Sl son accesibles!!

Apps — Aplicaciones especificas de la destinacién o folletos turisticos y otra

informacion impresa.
Videos — Webs de las destinaciones, YouTube, blogueros
Audio — podcasts, audioguias.
Interactivas
Reservas en linea o por teléfono/correo
electrénico.
En persona.
*mecanismo de envio de datos desde un servidor web
a un navegadorweb.

de viajes, etc.

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

El proceso de informacién de Accesibilidad en linea

Incluye el acceso como parte de cada promocion, ya sea de eventos,
ofertas especiales o cosas para hacer.

Recopilar informacion de accesibilidad objetiva y fiable acerca los
establecimientos, alojamientos, atracciones, transporte y otros
servicios turisticos, utilizando, si es posible, un socio auditor acreditado
en accesibilidad.

Publicar informacion de accesibilidad de forma habitual en el marketing
general.

Crear un botén fécil de identificar o una seccién en tu paginaprincipal
para “Turismo Accesible” (No la escondas).

Incluir el contenido que generen los usuarios como testimonios, fotos

que muestren personas de diferentes edades y habilidades disfrutando
de los servicios que ofreces.

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Principios Generales: Forma y contenido de la informacion

* Paso A - Percepcidn: Los clientes utilizan
sus ojos, oidos y sentido del tacto para >
percibir el contenido.

* Paso B - Descubrimiento: Los clientes
encuentran la informacion que quieren.

* Paso C - Comprensidn: Los clientes
interpretan y entienden cémo utilizar el
contenido.

* Paso D - Uso: Los clientes deciden
cédmo utilizary actuar sobre el
contenido que se presenta.

Considera: las
habilidades y
deficiencias de los
usuarios.

Considera: disefio, estiloy
contenidode la
infomacién

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

informacién de Accesibilidad en linea: Barcelona Turisme

080000

O serazns

e

Co-funded b
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informacidn de Accesibilidad en linea:
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http://www.barcelona-access.cat/?idioma=3

ntrega de informacion a clientes con necesidades de accesibilidad

Opcién de busqueda de atraccién turistica: Barc elonaTurisme
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M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

M 4 UA 1 4 - Entrega de informacién a clientes con necesidades de accesibilidad

Opcién de bdsqueda de atraccién turistica: BarcelonaTurisme Opcién de busqueda de atraccién turistica: BarcelonaTurisme

OO

[ http://www.barcelona-access.cat/?idioma=3

the E:
450 - CUP code

Médulo 4

UA 15 - Las mejores técnicas para los
diferentesmedios

Irish National Disability Authority
Recomendaciones para Autoridad Nacional sobre Discapacidad de Irlanda.
informacién accesible en Turismo Kit de herramientas de Disefio Universal

de laOMT

v e Union
UP code

Co-funded b
G.A. n.2019-

( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefo Universal para la participacion del cliente en
los servicios turisticos.

( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Objetivos de UA:

1. Analizar cémo h e, ibl Las Normativas de Irlanda presentan una Guia
. a1z c_o © a,c‘_e e OUINICIO a,cces <X para el uso del Disefio Universal para mejorar
comprensible y util para el mayor nimero de la participacion entre los proveedores de

usuarios posible. servicios turisticos y sus clientes, en:
2. Cémo disefiar informacion accesible en formatos 1) Comunicaciones electronicas.
diferentes y entregarla a través de distintos canales W 2) Comunicaciones escritas.
de informacion. NE . | 3) Comunicaciones telefénicas.
4) Comunicaciones en persona.

€ v G
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Disefio Universal para la participacion del cliente en los servicios

Disefio Universal para la participacion del cliente en los servicios
turisticos — Kit de herramientas para negocios turisticos.

turisticos — Kit de herramientas para negocios turisticos.

= [oen )
B El Centro de Excelencia en Turismo e e
PR oo Universal publica necesidades y guias % K T
para los proveedores de servicios
turisticos, para las comunicaciones de noA noA noA
noA productos y servicios turisticos. — —n

= Kit de Herramientas DU

http://universaldesign.ie/Products-
Services/Custo in-Tourism-Services

/s
é’ | ¥
Kit de para 1. C Escrita, 2. Comunicacién en persona, por teléfono y video y 3.

Comunicaciones por correo electronico o paginas Web.

http://universaldesign.ie/Products-Services/Customer-
ngagement-in-Tourism-Services

Co-f
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-
( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio Universal — Comunicacion en
persona con el cliente.

( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio Universal — Comunicaciones escritas
para el cliente

Jurys Inn d

Co-funded b
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( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios ( M M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios
| Business

Comunicaciones: Ganar mas clientes Kit de

2K
Un 52% de las compras de los clientes mas desde los negocios herramientas ‘
como resultado de una buena experiencia.

EI 58% de los clientes opina mas hoy sobre sus experiencias de 1 2 3

Py . ~ Witzen dectro
servicio que hace cinco afios. P iohe oy T

vidio CONUTECALION
Sommunicason

Un 24% de los clientes continuara utilizando el proveedor del

L. i 2 - == n A

servicio durante dos o mas afios después de tener buenas 7 - ‘”.*' & -
- (7w W%y "

experiencias. o= e e
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Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible

Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

Tener una pagina web accesible da sentido al negocio,
aporta una buena opinién de los demas. Ademas, es una
obligacion legal para las transacciones empresariales en

linea. (Desde el 2020).

Las paginas accesibles son:
¢ Buscadores mas visibles.

* Un 50% mas rapidas para navegar.

* Y ofrecen ahorro a través de costes de mantenimiento
reducidos.

V( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Comunicaciones electrénicas o paginas web

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

10 Consejos esenciales para el Contenido de la Web
1. Titulo de la pagina: ¢ El titulo de la pagina es distintivoy descriptivo?
2. Estructura de la informacién: ¢El contenido se divide en segmentos
légicos?
Explicacion relevante: Darle una estructura
3.Titulos: ¢ Hay titulos descriptivos que marquen las partes del
contenido?

4.Anotaciones semanticas: los titulos ¢ Estan disefiados con
anotaciones semanticas? por ejemplo, Titulo 1, Titulo2, etc.

5. Legibilidad: El texto en la pagina étiene el contraste suficiente?
6. Comprension: La pantalla estd limpia, ordenada, es facil de leer?

Co-f
G.A. 1. 2019-1-IT 451

[¢ the E:
GA.n. m 450 - CUP code

7.Lenguaje: ¢ El texto escrito tiene una
comprension facil y rapida?

8. Enlaces: ¢los enlaces son descriptivos y faciles de encontrar?

9.Alternativas de las imagenes: ¢Tienen todas las imagenes

significativas un texto alternativo descriptivo de manera
adecuada?

10.Alternativas de los medios: ¢Los medios tienen
subtitulos para los audios y descripciones para la
informacién proporcionada de manera visual?

( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios ( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

10 Consejos esenciales para el Contenido de la Web

Ejemplos de consejos para
el contenido de la Web

Provide Alternative Text for images
The Image on the left shaws an Image that has no Altemative Text.

Co-funded b
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Ejemplos de consejos para
el contenido de la Web

T WIS protected
aocess WPAZ)
pazaword ..
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( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Ejemplos de consejos para
el contenido de la Web
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M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Escr|b|r para la Web
Habla en primera persona y utiliza verbos activos.
Evita el lenguaje técnico, expresiones en Francés, Latin, acrénimosy
abreviaturas desconocidas.
Cuando sea posible, proporciona informacion importante en distintos
idiomas.
Presenta el contenido de manera que el cliente pueda asimilarloy entenderlo
rapidamente. Ayuda a los clientes a analizar el texto:
Presentando las conclusiones clave al principio.
Presentando la informacién en orden de importancia.
Presentando los detalles o el contexto de lainformacién.
Proporcionando el contexto de la informacién o enlaces relacionados.
Manteniendo el contenido claroy conciso.
Utilizando el nombre completo del negocio en cada pagina.
Utilizando un estilo propio.
Utilizando un texto alternativo para expresar el mismo contenido que las
imdagenes u otros medios.
Utilizando imagenes de relevanciay de buena calidad que
acompafien o afiadan contenido al texto.

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Comunicacion en persona, por
teléfono y video

Comunicacién verbal

Utilizar un lenguaje llano

Pensar en lo que se estadiciendo

Hablar de forma clara

Hablar despacio — témate tu tiempo

Mantén un mensaje sencillo, una cosa a cada momento,
escucha y contesta al cliente.

No acabes las frases del cliente.
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( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Comunicacién en persona, por
teléfono y video

The bathroom? No problem
The weeption] madam, 1%l s ow
you whese it i

I'm laoking fai I¥m locking for...

she mestaurant \£he restaurant

I AL

u patient. Dot fInish your CUStomar’s seatances
Interrupt pour customer while hey dre speabing.
l‘- ntly walt for tham te finish,

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Comunicacién en persona, por
teléfono y video

1 Gt tnow
o sai 11
rud and <

Sarmy weukd
you mind
repastng It

P
R 2
% i

If you 6ol understand what wes 50id, politely sk your!
MO 10 et the Iedormien
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Comunicacion en persona, por

teléfono y video
I

6 s leaves a1

degature times for

Find a way of communcating that weeks far year customer

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Comunicacién en persona, por
teléfono y video

iclcome to the Arts
Venus. What s your
hooking nunber?

'Weicome to the Arts
Venue. What & your,
bonking numbe?

Loutt background music
PRy,

Keep background noise and distractions to & minimem

Co-funded b
G.A. n.2019-

the E: U

5 A . 2019-1-IT01. KA202.007450 - CUP coe G35G19000500006

Games Without Barniers

Co-funded by the Erasmus+ Pregramme of the
European Union GA r 2019.1.1701. KAZ202.007450
CUP code GYGI9000500006

www.gameswithoutbarriers.eu

71



Kit de Aprendizaje para Formadores en Turismo Accesible
Presentaciones Power Point de los Mddulos/Unidades de aprendizaje

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Informacion escrita

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio del documento

Utiliza fuentes claras y faciles de leer

Easy to read fonts Difficult to read fonts

Arial Brad Sevipt
Gills Sans MT Impact
Ubuntu Mg wata
Myriad Pro Mesinal

Co-f
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( M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Fuentes claras y faciles de leer
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M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

La negrita y un tamafio mayor de fuente para enfatizar el texto

PEOPLE RECOGNISE THE SHAPE OF

FAMILIAR WORDS, RATHER THAN Aoid using BLOCK
READING EACH (NDIVIDUAL LETTER. CAPITALS to emphasise
Important information.

People recognise the shape Avoid using fafics ta
of famwtiar words, rather than x emphasise important
rading each indivicial fetter. Information,

Peopie recognise the shape Avoid using un derlining
of familiar words, rather than to emphasise important
reading each individual etter, information,

People recognise the shape Use bold to emphasise

of familiar words, rather thar

important information,
reading each individual letter. "
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M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio de los formularios

Brochure

Handrn t

Clear and unduttered formatting

Wformation should be easy for your custamers to find, Use 3
conslstent layout and clwar formatting using headings
—m e e g

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio de los formularios

Ensure good contrast between text and background colours,
Avoid using low contrast or text on a pattemed backgrownd, as this
makes it harder for the customer to read.
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M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio de los formularios

Buooking Form oking Form

At ey mbons & barmm s o ret axd cavgiee
t b ke aises by

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Disefio de los formularios

BOOking P

Avoid using BLOCK CAPITALS
A mixture of upper and lower case letters should be used.
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M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Accessible toilets

Use symbols In place of text where the symbol is
universally recognised,

M 4 UA 15 - Las mejores técnicas para los diferentes medios

Comunicacién del Diseno turistico

Toda comunicacion debe ser de facil acceso, uso y
comprension en su mayor parte para todos los

clientes.

El desarrollo de la comunicacién en persona, por teléfono
y video debe guiarse mediante los cuatro pasos siguientes,
que representan el cémo procesamos todos la
informacion:

® Paso A: percibir

e Paso B: descubrir

¢ Paso C: entender

e Paso D: utilizar

Co-funded b
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M 4 UA 16 — Marketing inclusivo

Objetivos de UA:

1. Mostrar cdmo la industria del turismo puede
promover la accesibilidad y atraer el mercado
turistico inclusivo.

2. Explicar cémo lo clientes buscan la
accesibilidad, los canales de comunicacién y
que les incita a hacer reservas.

3. Presentar algunas buenas estrategias de
comunicaciéon y practica por parte de
destinaciones turisticas y negocios de toda
Europa.
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M 4 UA 16 — Marketing inclusivo ( M4 UA 16 — Marketing inclusivo

Para personas con necesidades de accesibilidad
es especialmente importante que la informacion
sea:

o
Speak Up!

A guide to marketng
your accessibility

Vst Fgland

Co-f
G.A. 1. 2019-1-1T01 451

the £ Uni
450 - CUP code

R M 4 UA 16 — Marketing inclusivo ""’( M4 UA 16 - Marketing inclusivo

Herramientas clave de marketing A. Informe de Accesibilidad/
A. Tulnforme de Accesibilidad/Guia de Accesibilidad GUI'a de ACCGSibilidad

Un Informe de Accesibilidad es un resumen de lo que se ofrece

B. Una Web accesible y no una opinién de tu accesibilidad.

C. Redes Sociales El Informe tiene que ser minucioso y factico.

D. Apps Por ejemplo, no digas nunca “ somos accesibles” porque esto
~ . tiene distintos significados en funcién de cada persona.
E. Blogueros y canales de resefias de viaje

. . . Haz una auditoria a tu negocio y explica qué servicios tienes
F. Listasde agencias y operadores especializados.

Co-funded b
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M4 UA 16 — Marketing inclusivo ( M 4 UA 16 — Marketing inclusivo

A. Informe de Acce5|b|I|dad/ B. Péglna Web accesible :www.edenproject.com

Guia de Accesibilidad _
Ejemplos

Visiténgland @ Siland | Alba
¢ Guias de Accesibilidad VisitEngland / VisitScotland

://www.accessibilityguides.org/example-guides

Fankou

* Informe de Accesibilidad del Pantou (ejemplo)
/The_Brehon_Access_Guide_May_2019. pdf

Estas herramientas de marketing ya han sido tratadas en Unidades de
Aprendizaje anteriores.
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http://www.accessibilityguides.org/example-guides
http://www.thebrehon.com/files/hotel/downloads/The_Brehon_Access_Guide_May_2019_compressed.pdf
http://www.edenproject.com/
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M 4 UA 16 — Marketing inclusivo

Pagina Web de Eden Project: Guia de Accesibilidad enlinea

M 4 UA 16 — Marketing inclusivo

Pagina Web de Eden Project (Pie de pagina)

Before you visit

[¢ Erasmus+ the E: Uni
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Pagina Web de Eden Project: Guia de Accesibilidad enlinea

cder roest

Accessibility guide

[€ e the E U
GAn. UP code
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M4 UA 16 — Marketing inclusivo

C. Canales de Redes Redes Sociales :
Sociales @) v §i @ o éQué canal se usa para viajar?

1. Correnlavoz de la compaiiia:

Esta previsto que los usuarios de las redes sociales Social aumenten a 3.1 billones InStagra m 1 billén de usuarios mensuales

en 2021. (Enero 2020)

La plataformas de redes sociales mas populares: Instagram, Twitter, and Facebook .

han impactado de manera significativa en el modo de viajar de las personas. El Twitter 330 millén usuarios mensuales
87% de los milenials buscan la inspiracion para viajar en Facebook. (Enero 2020)

2. Atraen a nuevosclientes:
La personas descubren y compran nuevos productos en apps.
El 43% de los usuarios de redes sociales han comprado un producto después
de verlo en un enlace de Pinterest, Facebook or Twitter. Para las agencias de

Facebook 2.38 billones de usuarios mensuales
(Enero 2020)

o)+ K96

viajes, esta es una oportunidad para animar a sus seguidores a convertirse en A B .
e s e Pinterest 335 millones de usuarios mensuales
3. Incrementan la satisfaccién del cliente: (Enero 2020)
Las plataformas de redes sociales son una herramienta de comunicacion, mas ; ) X
rapida que un correo electrénico o que el teléfono. El 63% de las personas utiliza © YouTube You Tu be (ZEBI"OnezSOdZZ;Jsuanos activos mensuales
nero

las redes como atencion al cliente y servicio para preguntas.
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M4 UA 16 — Marketing inclusivo

V( M 4 UA 16 — Marketing inclusivo

Redes Sociales: ¢Quién las usay para qué? Redes Sociales:YouTube oy

Seis de cada diez adultos en linea tienen cuantas de Instagram. El * El segundo mayor buscador de Internet (después de Google).
I 75% de los negocios de Estados Unidos estardn en Instagram en * EI80% de los usuarios de YouTube proceden de fuera de los Estados Unidos.
@ nstagram 2020 (est). La pagina de Instagram la revisan diariamente 200 : R
illones de cuentas. * Los grupos mayores de 35y de 55 son los que han crecido mas rapido

demogréficamente en YouTube.
« Se utiliza mucho para el marketing de viajes, destinaciones, negocios, etc.
* Videos de aficionados de viajes (consejos para hacer la maleta,etc.).
* Videos de aficionados de viaje accesibles (para usuarios en silla de ruedas u

El 34% de los usuarios de Twitter son mujeres y el 66%
, . hombres. El 85% de las Pymes utilizan Twitter to para dar
Twitter atencion al cliente.

- El 96% de los usuarios de Facebook acceden via otros)
Facebook dispositivos mfswles,. £l 62% 'de los SIS (P de/ * El 75% de los adultos vuelven a YouTube por nostalgia mas que para ver
Facebook en linea tienen mas de 65 afios y el 72% esta N . .
entrelos 50y 64 afios tutoriales o acontecimientos deactualidad.
) Videos de destinaciones en YouTube
Existen alrededor de 175 billones de ideas en Pinterest. Por ejemplo, 360 videos de www.\isitEurope.com
@ Pinterest £ 90% de los Pinners describe Pinterest muy positivamente. El https://www.youtube.com/channel/UC1SmOFecV7DGn5gn0FLw3lg
72% de los of Pinners utilizan Pinterest para decidir qué

comprar una vez desconectados.
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D. Apps de Accesibilidad: Ejemplo-Tu r4All Apps de Accesibilidad: Ejemplo-Tu r4All
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Apps de Accesibilidad: Ejemplo-Tu r4All Apps de Accesibilidad: Ejemplo-Tu r4All
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Fuentes

Ultimos Consejos: Cuando escribas para la Web Consulten la documentacién y el material de apoyopara

profundizar en el andlisis de los temas referentes a
Turismo accesible descritos en las presentaciones Power
Point.
https://www.gameswithoutbarriers.eu/documents

Hazte estas 3 preguntas Saber lo que tus lectoressabran

¢éBuscan hechos o....atraensu
atencion?

¢Compraran tu producto?
¢Hay que registrarse para tu

1. ¢Paraquién es?
2. ¢Qué esloque
quieren?

3. ¢Qué quieres ta? cervicio? Aviso legal
iC ) ialo h Algunas de las imagenes que aparecen en las presentaciones son de
HCEIEEDEREEE]© WEeEr Uik Internet: Si su uso esta sujetoa derechos de autor, por favor,
reserva’?

Cuando sepas todo esto... comuniquenloa la coordinacion del proyecto Juegos sin barreras
-Puedes comercializar tu producto, que se adapta a esa para que pueda retirarlas de inmediato. Envien un correo electrénico
persona en concreto! incipitconsulting.it.
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