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Presentacion
de la guia
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1.1 ;Queé es esta guia
y como utilizarla?

Esta guia nace con el propésito de convertirse en
una herramienta practica para que los diferentes
alojamientos turisticos —hoteles urbanos, rurales,
vacacionales, casas rurales, albergues, campings y
otros— puedan incorporar la accesibilidad como

D) un valor diferencial en su oferta. No se trata solo

de cumplir con la normativa: se trata de ofrecer
experiencias turisticas inclusivas, seguras y comodas
para todas las personas, y de posicionar los
establecimientos como competitivos, socialmente
responsables y de calidad.
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1.1.1 ;Por qué es
importante la
accesibilidad en los
alojamientos turisticos?

La accesibilidad es imprescindible
para algunas personas, necesaria
para muchas y cdmoda para todas.
Ademas de garantizar derechos 1.1.2 ;Qué encontraras en esta guia?
fundamentales, mejora la calidad del
servicio y con ello la satisfacciéon del

cliente, amplia la cuota de mercado A lo largo de esta guia se recogen los requisitos normativos de
llegando a mas personas, favorece obligado cumplimiento segun la legislacion europea y nacional

la desestacionalizacién y refuerza la aplicables a los alojamientos turisticos. También se afladen
reputacion y la imagen del destino recomendaciones voluntarias que aportan valor afiadido y mejoran la
y establecimiento turistico. Ademas, experiencia del cliente.

integrar la accesibilidad es también una

oportunidad estratégica para acceder Mas alla de adaptar los productos y servicios fisicos de los

a lineas de financiacién y para cumplir alojamientos, es fundamental garantizar la accesibilidad a lo largo de
con los estandares de los Destinos y toda la cadena, tal y como veremos a continuacion.

Empresas Turisticas Inteligentes.
Por ello, en esta guia se incluyen:
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Pautas de atencién inclusiva para distintos
perfiles de huéspedes con requerimientos de
accesibilidad.

04

Criterios aplicados a las instalaciones del
alojamiento, con recomendaciones especificas
por areas o ambitos, incluidas pautas para la
organizacion de eventos accesibles.

02

Aspectos normativos y practicos sobre la
inclusion laboral de personas con discapacidad,
incluyendo las exigencias legales, pautas

de adaptaciéon de puestos de trabajo y
recomendaciones para procesos de seleccion

05

accesibles.

Un catalogo de soluciones de accesibilidad que
recoge productos de apoyos y herramientas que
facilitan su implantacion.

03

Directrices para garantizar la accesibilidad en
los canales de informacién y comunicacién como
paginas web, aplicaciones moviles, redes sociales

06

o atencidn telefdénica.

Por ultimo, ejemplos y buenas practicas reales
en alojamientos turisticos, que ilustran cobmo
otros establecimientos han integrado la
accesibilidad de manera efectiva.
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1.1.3 ;Como utilizar esta guia?

Esta guia esta concebida como:

-Documento de consulta: para conocer la
normativa de accesibilidad y las buenas
practicas.

-Herramienta de apoyo: para facilitar la
planificacién y el disefio de alojamientos
accesibles desde su origen o la adaptacion de
los ya existentes.

-Manual operativo: para contribuir a la
formacion del personal y mejorar la atencion
al cliente.

Tal y como puede observarse en el indice, se
encuentra organizada en bloques tematicos que
abarcan la atencién al cliente, los canales de
informacién y comunicacién, las instalaciones
del alojamiento, la organizacion de eventos, la
inclusion laboral y un catalogo de soluciones y
buenas practicas que contribuyan a inspirary

fomentar mejoras. Cada bloque incluye una breve introduccion,
pautas especificas y marcos normativos, ejemplos practicos y un
checklist para facilitar la autoevaluacion.

Todas las aportaciones y recomendaciones aqui incluidas se basan
en los principios de Accesibilidad Universal y Disefio para todas las
personas, en normativas nacionales y en estandares técnicos como
la norma UNE-ISO 21902:2021 de turismo y servicios relacionados,
aplicando criterios fisicos, sensoriales, cognitivos, digitales y
sociales en todos los puntos de interaccién con el cliente.

La accesibilidad no es una meta estatica, sino un proceso de

mejora continua. Confiamos en que esta guia inspire a avanzar
hacia un turismo mas inclusivo y para todos.
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1.2 La Accesibilidad
Universal en el turismo

La Accesibilidad Universal

es la condicion que deben

cumplir los entornos, procesos,
bienes, productos, servicios

y la informacién para ser
comprensibles, utilizables y
practicables por todas las personas
en condiciones de seguridad,
comodidad y con la mayor
autonomia posible. En Espafia

es un principio legal reconocido

por la Ley General de derechos
de las personas con discapacidad
(RDL 1/2013) y reforzado por

la Ley 6/2022, que introduce la
accesibilidad cognitiva como
exigencia transversal.

En el turismo, la accesibilidad universal
cobra una especial relevancia,
convirtiéndose en una caracteristica
necesaria. Por su naturaleza intangible,
la implicacién de desplazamientos fuera
del entorno habitual y su consecuente
generacion de incertidumbre, la
accesibilidad resulta clave para anticipar
barreras, facilitar decisiones informadas
y garantizar experiencias seguras,
satisfactorias y de calidad.

El acceso y disfrute de las actividades

de ocio, culturales y turisticas esta
reconocido como un derecho por

diversos marcos juridicos nacionales,
europeos e internacionales, y constituye
una parte esencial del desarrollo social

de las personas. A pesar de ello, una

parte relevante de la poblacién sigue
encontrando barreras cuando los entornos
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y servicios turisticos carecen de condiciones adecuadas de accesibilidad.
Estos perfiles abarcan a personas con discapacidad, personas mayores,
personas con limitaciones temporales o que viajan con nifios, asi como
cualquier persona con requerimientos especificos de accesibilidad en
algun momento dado.

Segun el INE, en Espafa se estima que en torno al 10% de los habitantes
tiene algun tipo de discapacidad™ mientras que el 20 % de la poblacién
supera los 65 afos®?, lo que supone que 1 de cada 3 personas en nuestro
pais (unos 14 millones) presenten requerimientos de accesibilidad.

A escala europea y global, este contexto se intensifica: en la Unién
Europea, el 27% de la poblacion tiene algun tipo de discapacidad (101
millones de personas)® y las personas mayores de 65 afos ya suponen

el 21,6% de la poblacién®; mientras que en el mundo se estima que
1.300 millones de personas convive con una discapacidad significativa®.
Segun las diferentes proyecciones demograficas oficiales estas cifras
seguiran aumentando en todo el mundo a consecuencia de la inversion
de la piramide demografica, el envejecimiento de la poblacién y el
incremento de la esperanza de vida de nuestras sociedades®.
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Ademas, la accesibilidad universal debe estar contemplada a lo largo de toda la cadena de valor del viaje, desde la
planificacién de este al regreso del viajero a su hogar, pasando por la informacién, la movilidad, el alojamiento, la

restauracion o las actividades de ocio.

Por otro lado, la accesibilidad ofrece muchas ventajas para el sector turistico:

-Incrementa la cuota de mercado: permite captar a
clientes con discapacidad y a personas mayores con
requerimientos de accesibilidad mas exigentes.

-Mejora la calidad de la oferta turistica: Los criterios de
accesibilidad estan reconocidos en distintas normas de
calidad® y su aplicacién resulta en espacios y servicios
mas faciles de utilizar y confortables para todas las

personas.

-Refuerza la imagen y la reputacion de la empresa

o destino: porque se posiciona como cumplidor de

la legislacion y como organizacién alineada con los
criterios ESG, “Environmental, Social and Governance”,

(ambiental, social y gobernanza) y con los ODS
(Objetivos de Desarrollo Sostenible).

-Esta asociada a la inteligencia turistica por ser uno

de los 5 ejes fundamentales de un destino turistico
inteligente® (UNE 178501:2018) y de una empresa
turistica inteligente® (UNE 178510:2023).



https://www.pactomundial.org/noticia/criterios-esg-y-su-relacion-con-los-ods/
https://www.segittur.es/destinos-turisticos-inteligentes/proyectos-destinos/normalizacion-destinos-inteligentes/
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1.3 La cadena de
la accesibilidad en
un alojamiento

Cuando hablamos de cadena de accesibilidad nos
referimos al conjunto de eslabones que conforman

la experiencia de la persona usuaria o huésped en un
alojamiento turistico, desde la busqueda de informacién
y reserva, hasta la valoracién posterior a la estancia,
pasando por las diferentes estancias y servicios de este.

La calidad y seguridad del servicio para las personas con
requerimientos de accesibilidad dependen de que ningun
eslabén se rompa, es decir, que cada elemento, etapa o
servicio de la estancia presente un flujo ininterrumpido
de accesibilidad: una web o app accesible, un acceso

y deambulacioén sin desniveles, barreras u obstaculos,
habitaciones accesibles o adaptadas, asi como personal
de atencién formado. La interrupcion de la accesibilidad
o la carencia de esta en algun momento puede llegar a
invalidar los aciertos alcanzados.

La norma técnica de turismo y servicios relacionados
UNE-ISO 21902:2021 situa este enfoque como principio
transversal, abarcando la planificacion, espacios fisicos

y digitales, comercializaciéon y evaluaciéon continua de
los servicios turisticos; adoptando una vision inclusiva
holistica desde los planos fisicos, sensoriales y cognitivos.

Aunque a lo largo de esta guia se desarrollaran de una
manera mas profunda los diferentes elementos que
componen la cadena de accesibilidad, a continuacién, se
ofrece una breve mencién de los aspectos mas relevantes
de cada uno de ellos.
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1. Informacién y reserva:
canales digitales y de atencion

2. Llegada al establecimiento:
itinerario exterior, aparcamiento
y entrada

La accesibilidad debe garantizarse desde el primer
contacto. Las paginas web y aplicaciones para la
obtencién de informacion y planificacién de la estancia
deben cumplir los criterios WCAG 2.1 AA, asegurando la

navegacion por teclado, la operabilidad con productos
de apoyo y la accesibilidad visual (contrastes, tamafio
de texto, subtitulado y audiodescripcién en contenidos
audiovisuales, texto alternativo en imagenes, etc.).

El sistema de reserva debe ofrecer descripciones objetivas
y datos previamente verificados sobre las caracteristicas
del alojamiento (p.ej. anchos de puertas, radios de giro,
productos de apoyo disponibles, etc.), acompafadas de
fotografias que muestren las condiciones de accesibilidad
publicitadas. Ademas, la atencién multicanal (teléfono,
correo, WhatsApp) debe seguir protocolos inclusivos y
ofrecer intérprete de lengua de signos bajo demanda.

El itinerario desde el aparcamiento hasta la

entrada principal debe ser continuo y accesible,

con proximidad de plazas reservadas para Personas
con Movilidad Reducida (PMR) senalizadas y sobre
superficies estables. La entrada principal ha de estar
libre de desniveles o disponer de rampa o ascensor
conforme a normativa, evitando accesos alternativos
segregados. Las puertas deben ofrecer un ancho
suficiente para personas en silla de ruedas o viajeros
con equipaje y, en caso de ser de vidrio, incorporar
franjas contrastadas para facilitar su percepcién visual.



https://www.w3.org/TR/WCAG21/
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3. Vestibulo y recepcion

El vestibulo debe garantizar autonomia y seguridad
mediante itinerarios amplios, suelos antideslizantes y
mostradores de doble altura con un tramo bajo y con
espacio para aproximacién frontal para personas en
silla de ruedas y personas con acondroplasia. Ademas,
el mostrador debe contar con un bucle de induccién
magnética para facilitar la comunicacién con personas
sordas que utilizan audifonos o proétesis auditivas, asi

como ofrecer informaciéon en formatos accesibles: letra
grande, braille, pictogramas y cédigos QR con audio,
sistemas digitales de transcripcion de voz a texto, etc.

4. Senalizacion y orientacion

La sefalética del todo el establecimiento debe ser
coherente, con alto contraste, tipografia legible y simbolos
internacionales faciles de entender por todas las personas.
Se recomienda incorporar braille y relieve en puntos
clave, pavimento direccional podotactil y planos tactiles
en cada planta. Los recursos digitales (c6digos Navilens,
QRs, audioguias, sistema Visualfy u otros) pueden
complementar la sefializacién fisica, aunque nunca la
sustituiran, también facilitan la orientacion e incrementan
la seguridad en situaciones de emergencia para personas
con discapacidades sensoriales y cognitivas.
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5. Circulaciones interiores:
pasillos, rampas, escaleras, ascensores

6. Habitaciones
(estandares y adaptadas)

Los pasillos deben ser amplios sin obstaculos y con espacios
de giro adecuados para silla de ruedas en puntos clave. Las
rampas y escaleras han de cumplir pendientes normativas y
sefalizarse con franjas tactiles y de color contrastado para
facilitar la percepcién del desnivel, especialmente a personas
con discapacidades visuales. Los ascensores deben disponer
de puertas automaticas, cabinas con dimensiones adecuadas,
botoneras en braille y altorrelieve, avisos sonoros y sistemas
de alerta de emergencia accesibles, entre otros criterios.

Las habitaciones accesibles deben contar con puertas
de ancho adecuado para personas usuarias de silla de
ruedas, asi como con cerraduras faciles de accionary
circulacién sin obstaculos. La cama debe tener una altura
y un espacio libre lateral para facilitar la transferencia
desde la silla de ruedas. También es necesario un hueco
bajo la cama para incorporar una grua portatil bajo
demanda. El cuarto de bafo accesible debe incluir
puerta corredera o abatible hacia fuera, contar con

un espacio libre de giro para una persona en silla de
ruedas, lavabo sin pedestal, barras de apoyo, ducha

a ras de suelo con asiento y alarma accionable desde

el suelo. En todas las habitaciones los interruptores y
enchufes seran de color contrastado y se asegurara que
la informacién de los servicios del alojamiento y los
sistemas de seguridad esté en formatos alternativos y
accesibles.
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7. Aseos comunes

Los aseos en zonas comunes deben garantizar una
anchura de puertas suficiente, espacio de giro para
personas en silla de ruedas, inodoros con espacios de
transferencia y barras de apoyo. Los lavabos deben
permitir la aproximacién frontal de una persona en
silla de ruedas y disponer de griferia monomando o

automatica. En vestuarios, se recomienda un asiento
fijo y espacio lateral para transferencia.
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8. Espacios de restauracion:
comedor, bar, cafeteria, buffet

Los itinerarios en comedores y bares deben ser sin
desniveles y amplios entre mesas para facilitar la
deambulaciéon de personas en silla de ruedas, con
scooters, andadores o perros de asistencia. Las mesas
deben ser preferiblemente méviles y tener un espacio
libre bajo el tablero para la aproximacién frontal de
personas que utilizan productos de apoyo. Se debe
garantizar el acceso a los buffet de personas con
acondroplasia o que utilizan productos de apoyo para
la movilidad. Las cartas deben ofrecerse en formatos
accesibles como por ejemplo con QR compatible con
lectores de pantalla, letras grandes, braille, lectura
facil o pictogramas, incluyendo de forma clara la
informacién sobre alérgenos.

9. Espacios de ocio y bienestar:
piscina, spa y gimnasio

Las zonas de ocio deben contar con itinerarios y
sefalizacion accesibles y suelos antideslizantes. El
acceso al vaso de la piscina se realizara mediante
rampa con pendiente segun normativa y pasamanos o
grua adaptada. El gimnasio debe disponer de equipos
utilizables por Personas con Movilidad Reducida (PMR)
y ofrecer instrucciones en formatos accesibles (gran
formato, braille, QR con audio, etc.).
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10. Eventos y reuniones

Los espacios para reuniones deben garantizar itinerarios accesibles
hasta escenarios, areas reservadas con buena visibilidad y aseos
adaptados. Los salones de eventos deben contar con bucle
magnético, preferiblemente fijo, y un sistema técnico para la
incorporacion de subtitulado en tiempo real. Asimismo, los eventos
contaran con intérprete de lengua de signos y documentacion
impresa y digital en multiples formatos accesibles.

11. Atencion durante la estancia

Es esencial que el personal esté formado en protocolos de atencion
inclusiva. Ademas, es importante que todo el personal conozca la
normativa relacionada con el acceso de animales de asistencia. Se
recomienda disponer de algunos recursos para ofrecer productos
de apoyo bajo demanda como por ejemplo lupas o lentes de
ampliacion y sillas de ducha.
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12. Valoracion y fidelizacion

Todas las opiniones son valiosas. Las valoraciones de
los huéspedes con requerimientos de accesibilidad nos
ayudan a conocer de primera mano su experiencia

en el alojamiento. Por ello, los canales de feedback
deben ser accesibles, con formularios sencillos y en
distintos formatos. Estas opiniones son esenciales para
definir planes de mejora continua que incrementen
progresivamente la accesibilidad en los alojamientos.

13. Gobernanza para no “romper”
la cadena de accesibilidad

Mantener la cadena de accesibilidad requiere liderazgo, politicas internas, medicion y una actitud de mejora continua. Esto
implica establecer objetivos alcanzables y medibles, asignar roles claros y trabajar en red con proveedores y colaboradores del
destino turistico. Es fundamental la participacion de personas con discapacidad, tanto como trabajadores como clientes, por
ejemplo, en pruebas de usuario. Finalmente, una comunicacién transparente sobre las condiciones reales de accesibilidad del
alojamiento, incluyendo sus limitaciones, genera confianza y fomenta las reservas.
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https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066245
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066245
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma/?c=N0060239
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma/?c=N0060239
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
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La atencion al cliente con
requerimientos de accesibilidad
en alojamientos
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2.1 ;Qué aprenderas?

Para lograr la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes en los alojamientos turisticos, la calidad

del servicio ofrecido por el personal de atencién

es tan determinante como las condiciones fisicas y
funcionales del establecimiento. Por ello, la atencién
inclusiva hacia todas las personas debe ser natural,
directa y empatica.

La premisa principal es poner siempre a la persona
por delante de la condicién de discapacidad. Es
decir, centrarse en eliminar barreras, promover

su autonomia y facilitar la experiencia. Para
lograrlo, resulta clave la formacion del personal en
atencién inclusiva, asi como el conocimiento de los
requerimientos de accesibilidad y de los recursos
disponibles en el alojamiento.

En este capitulo se ofrecen pautas practicas

para atender a clientes con requerimientos de
accesibilidad, poniendo el foco en la interaccién

y la comunicacién y asegurando una atencién
normalizada, digna, autbnoma, natural, respetuosa
y diversa.



Capitulo 02
25

La atencidn inclusiva
en alojamientos

Para una atencién inclusiva, aplica las pautas generales y
comunes a todas las personas y, si procede, ajusta la interaccién

segun el perfil del huésped. La regla de oro es la naturalidad.

v=| Pautas generales de atencion J@@@Q Perfiles

v—! inclusiva para todas las personas 8% de interaccion

( ) ( N
-Piensa siempre en la persona, no en su condicion. -Discapacidad fisica, movilidad reducida y
-Pregunta antes de ayudar. usuario de silla de ruedas.
-Utiliza un lenguaje claro, sin jergas o tecnicismos. -Discapacidad auditiva.
Incide en el respeto y la autonomia, sin Dificultades en el habla.
sobreprotecciéon ni infantilizacién. -Discapacidad visual (ceguera o baja visién).
*No hay palabras tabues, comunicate con -Discapacidad intelectual, cognitiva o
normalidad. psicosocial.
-Evita palabras peyorativas o anticuadas, habla de <Personas con otras necesidades (alergias,
“personas con discapacidad”. sensibilidad, discapacidades invisibles).
*Mantén a tu equipo formado en accesibilidad y *Perros de asistencia (unidad de vinculacién).
atencion inclusiva.
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g Atencion inclusiva

(177 segun los requerimientos de accesibilidad de las personas

o) Discapacidad fisica, 2 Discapacidad auditiva @ Personas con
&:9 movilidad reducida o uso Q?} y/o dificultades en el habla discapacidad visual
* de ssilla de ruedas

*Asegura contacto visual, rostro iluminado +Identificate, ofrece referencias espaciales y
*Ajusta el paso; colécate de frente, y vocaliza naturalmente. Puedes ayudarte avisa de puertas, cruces o desniveles.
prioriza itinerarios cortos y ofrece de apoyos escritos o pictogramas. *No sustituyas informacién verbal por gestos.
espacios de descanso siempre que sea *Pide que te repita le mensaje en caso de *No utilices palabras genéricas como
posible. ser necesario. “cuidado” en situaciones de emergencia.
*No toques su producto de apoyo *No hables sin que mire y no tapes tu boca +Utiliza palabras especificas para orientarle:
(silla, muletas o andador) sin permiso. para facilitar la lectura labial. derecha, izquierda, delante, detras.

)

Personas con
discapacidad intelectual,
o cognitiva o psicosocial

+Utiliza frases claras y breves con ritmo
pausado, ofrece mayores tiempos

de respuesta y procura un entorno
tranquilo.

*Evita prejuzgar, infantilizar o invadir

el espacio.

Personas con otros
Z requisitos de accesibilidad
* - (alergias, sensibilidad,

condiciones invisibles)

L

s,

*Pregunta y registra preferencias. Trata
las peticiones como una necesidad, no

COmo una queja.
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coo * Comunicacion
soo| Yy canales
-

<Asegurate de que tu huésped ha comprendido el
mensaje, ya sea de forma oral o por escrito.
+Ofrece formatos de comunicacién alternativos
p.ej. textos, pictogramas, audios u otros.

Evita incoherencias de accesibilidad: no ofrezcas
comunicacién “solo por teléfono”; ofrece canales
equivalentes.
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2.2 Perfiles de clientes
con requerimientos de accesibilidad

Este apartado ofrece

una descripcion general

de las caracteristicas y
necesidades mas habituales
de distintos perfiles de
clientes con requerimientos
de accesibilidad. Su objetivo
es identificar y comprender
las barreras mas frecuentes
relacionadas con la
movilidad, la comunicacion,
la orientacion o la
comprensiéon y anticipar

apoyos sin recurrir a

etiquetas, garantizando
siempre un trato natural
y respetuoso.

Personas
con discapacidad fisica
o movilidad reducida

o

&,

La discapacidad fisica implica limitaciones en la
realizacion de movimientos que puede afectar
a los desplazamientos, a la manipulacién de
objetos o, en algunos casos, al habla. Dentro de
este perfil conviene distinguir:

-Personas que caminan despacio y/o
utilizan muletas. Pueden requerir
itinerarios sencillos, tiempos de espera
adecuados y puntos de apoyo o descanso.

-Personas usuarias de sillas de ruedas.
Necesitan espacios de aproximacion, giro
y transferencia acordes a su movilidad.
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Personas con discapacidad G
auditiva ¢

La pérdida de la capacidad para oir (sordera o
hipoacusia) puede ser de nacimiento (congénita) o
desarrollarse a lo largo de la vida (adquirida), y puede
ir agravandose con el paso del tiempo. En funcién del
momento de aparicién de la barrera auditiva, si se
produce antes o después del desarrollo del lenguaje
oral, esta se denomina prelocutiva o poslocutiva y sus
necesidades comunicativas y de atencion pueden ser
diferentes.

Personas con discapacidad &%—
visual ®

La pérdida de vision puede ser congénita o adquirida y
desarrollarse de manera total o parcial, segun el grado de
limitacidon, abarcando desde la ceguera completa hasta la
baja vision.

Es importante destacar que la representacion del espacio
en personas ciegas de nacimiento difiere significativamente
de la de quienes han perdido la visidon a lo largo de su

vida, lo que implica necesidades distintas en cuanto a

orientacién, informacién y apoyo.
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Personas con dificultades Q; Personas con discapacidad @
en el habla ° intelectual o cognitiva ¢

Algunas personas presentan alteraciones del habla

que afectan al ritmo, la pronunciacién o la claridad de

los mensajes. Estas personas pueden requerir tiempos

de comunicacion y/o respuesta mas amplias y canales
alternativos (texto, pictogramas). Es importante desvincular
este aspecto con la pérdida auditiva, ya que en muchas
ocasiones se trata de caracteristicas no relacionadas.

Personas con discapacidad 2
psicosocial o

Este perfil agrupa personas con limitaciones en el
aprendizaje, la comprension, la comunicaciéon o la toma de
decisiones ante distintas situaciones de la vida cotidiana.
Existen multiples tipos, causas y grados, aunque las
principales barreras son las relacionadas con la comprensién
de los mensajes y la sobrecarga de informaciéon. Ademas,

es frecuente que estas personas se enfrenten a prejuicios,
estigmas e infantilizacion en el trato social.

La discapacidad psicosocial se refiere a las limitaciones en el funcionamiento psicolégico y emocional, que pueden afectar

a la relacion con otras personas, las actividades cotidianas o a la gestién con el entorno. Puede manifestarse de diversas

formas, incluyendo trastornos del estado de animo, de ansiedad, esquizofrenia o trastorno bipolar, entre otros. Debido a

estas caracteristicas y, en ocasiones, a los efectos del tratamiento farmacoldgico, pueden existir dificultades para orientarse,

comunicarse, controlar su comportamiento y/o comprender mensajes complejos. Al igual que en la discapacidad cognitiva, los

principales desafios de estas personas son el estigma y los prejuicios infundados a los que se enfrentan en la sociedad.
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Personas con otras
necesidades de accesibilidad * )

Hay personas cuyas necesidades no se perciben

con facilidad. Por ejemplo, muchas personas

tienen alergias o intolerancias a ciertos alimentos,
sensibilidad ante la exposicién o contacto con
materiales o factores ambientales, condiciones
médicas no aparentes o discapacidades invisibles
que requieren adaptaciones del servicio. En todos
los casos, la clave es preguntar de forma respetuosa
sobre qué necesita la persona y cobmo desea ser
atendida.

Personas usuarias
de perros de asistencia ¢

Las personas con discapacidad visual, fisica, auditiva, TEA
(trastorno del espectro autista) o diabetes, entre otras, pueden
acceder acompanadas por perros de asistencia acreditados. Es
importante destacar que su derecho de acceso a alojamientos
y a espacios de uso publico y privado esta plenamente
garantizado a nivel estatal como un derecho no discrecional’.
La persona usuaria y su perro de asistencia constituyen una
“unidad de vinculacién” reconocida y valida en todo el territorio
nacional, cuyo acceso debe garantizarse sin recargos y
conforme a la normativa de accesibilidad y no discriminacion en
los bienes y servicios a disposicion del publico?.

1 BOE-A-2025-10490 Real Decreto 409/2025, de 27 de mayo, por el que se regula la
actividad y bienestar de los perros de asistencia.

2 BOE-A-2023-7417 Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan las
condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion de las personas con discapacidad
para el acceso y utilizacion de los bienes y servicios a disposicion del publico.
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2.3 Pautas de atencion
a clientes con
requerimientos

de accesibilidad

Este apartado ofrece una breve relacion de las
principales pautas para la atencién inclusiva de
huéspedes con requerimientos de accesibilidad.

En primer lugar, se presentan los principios

generales que aplican a la atencién inclusiva de

cualquier persona. A continuacién, las pautas se
organizan segun los diferentes perfiles de clientes
descritos en el apartado anterior, con el fin de
garantizar una atencién respetuosa y de calidad.

2.3.1 Informacion sobre
la accesibilidad
del alojamiento

Muchas personas con discapacidad y
con requerimientos de accesibilidad
deben planificar sus viajes y estancias
con antelacién para asegurarse de

que el alojamiento responda a sus
necesidades especificas. Por ello, ofrecer
informacién objetiva y verificada sobre
las caracteristicas de accesibilidad de

las instalaciones y servicios, ademas

de generar confianza e incentivar la
reserva, permite diferenciarse frente

a otros establecimientos. Esta es la
primera pauta de atencién al cliente
que debe considerarse. El Capitulo 3

de esta publicacion detalla cdémo debe
garantizarse la accesibilidad en los canales
de informacién y comunicacién.
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2.3.2 Pautas o principios generales de atencion

01

03

05

No generalices: Cada
persona es Unica y cada
necesidad diferente.

Pon a la persona por delante de
la condicion: dirigete siempre a la
persona con la que interactuas, no a

su acompafnante, guia o intérprete.

Haz preguntas abiertas
para comprender mejor sus
necesidades. Fomenta la empatia

y haz siempre una escucha activa.

02

04

06

Presta atencién a la persona, no
a la discapacidad y compértate
con naturalidad: la discapacidad
no implica incapacidad.

Pregunta siempre antes de ayudar:
nunca impongas la ayuda, ofrécele
toda la independencia posible.

Forma a tu personal para que
conozca el nivel de accesibilidad del
establecimiento y pueda ofrecer datos
objetivos y ajustados a la realidad.
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Sé humilde, acepta que no siempre No juzgues, evita las ideas
07 conoces las respuestas. 08 preconcebidas.

No hay palabras tabues. Puedes utilizar con

Evita mostrar compasion, no ] )
09 . - : 1 0 toda normalidad palabras como “mirar”,
infantilices y no sobreprotejas. Trata _
ver”, “observar” para una persona ciega,

"

a cada persona conforme a su edad. e o .
0 “ir mas deprisa” o “ir andando” para una

persona en silla de ruedas.

: A . Respeta la cadena de accesibilidad y evita
Evita el uso de términos anticuados y

1 1 peyorativos como “invalido”, “minusvalido”

1 2 incoherencias. Decir, por ejemplo “para conocer
o “discapacitado”. El término correcto es

mas detalles de accesibilidad llama al teléfono...”
limitaria el acceso a personas sordas, con dificultades

n H H n
persona con discapacidad”. . .-
del habla o con desconocimiento del idioma.




Capitulo 02
35

2.3.3 Interaccion por tipo de perfil

O
@ Personas con necesidades fisicas
* o movilidad reducida

-Usuarios que caminan despacio o usan muletas: ajusta tu ritmo de
marcha, ofrece el brazo si lo solicitan (nunca agarres, y menos sin
preguntar), prioriza itinerarios cortos y accesibles y, si es posible,
facilita un asiento con respaldo y reposabrazos durante las esperas.
-Usuarios en silla de ruedas: colécate frente a la persona, no detras,
manteniendo cierta distancia para evitar que tenga que levantar o
girar la cabeza. No toques la silla ni la empujes sin permiso y adapta
tu ritmo de marcha. La atencion deberia realizarse en un mostrador
de baja altura. En zonas de restauraciéon, ofrece una mesa que
permita acercarse frontalmente con la silla y comer cdomodamente.
-Asegurate de que la habitacién adaptada reservada esté disponible
a su llegada.

Prepara la habitaciéon para que todos los objetos que puedan
necesitarse o accionarse estén al alcance de una persona en silla de
ruedas.
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Personas con dificultad para oir
o @ o discapacidad auditiva
-Comprende las diferencias entre sordos signantes y oralistas.
-Llama la atencion de la persona de forma discreta antes de hablar y no hables nunca si no te esta mirando.
-Asegurate de que tu rostro esta suficientemente iluminado y a su altura, de esta forma le serd mas facil entenderte.
-Evita tener objetos en los labios o la boca mientras estas hablando.

-Vocaliza bien, sin exagerar o gritar y habla con naturalidad, sin ir demasiado deprisa o despacio.

-No utilices tecnicismos ni argots. Si no entiende la frase, reformulala de una forma mas sencilla y acompanala de gestos
naturales que sirvan de apoyo.

-Recuerda, la lengua de signos no es universal. En Espaia las oficiales son dos, la lengua de signos espafiola y la catalana.
-Para comunicarte puedes servirte de otros recursos, p.ej. cédigos QR con textos explicativos, guias, videos subtitulados,
imagenes o pictogramas.

-Si la habitacién dispone de servicios o productos especificos para personas sordas, ofrece informacién clara sobre su uso.
-Si en el restaurante recibes a un grupo con personas sordas, procura asignarles siempre una mesa redonda para facilitar la

lectura labial.
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(«ﬁ%_ Personas con discapacidad
° visual
-ldentificate al iniciar la conversacion.

-Para saludar, avisa antes de cogerle la mano o besarle para evitar
asustarle. Para llamar su atencién puedes tocarle el brazo o el hombro.
+Sé preciso y concreto a la hora de dar informacion. Ofrece explicaciones

globales del entorno y de la accion que vas a realizar.
<No sustituyas la informacion verbal por gestos.
-Durante una conversacion con mas participantes, subraya el nombre de
la persona para indicar que esperas una respuesta por su parte.
-En situaciones de riesgo no uses palabras como “jay!"” o “jcuidado!”,

III III

haz uso de palabras como “jalto!” o “jquieto!” para evitar que la
persona siga avanzando.

<Cuando guies a una persona ciega, ofrece tu brazo u hombro para
guiarle hasta la habitacion o restaurante. Colécate en el lado opuesto
del perro guia o del baston guia. Ve un paso por delante a la hora de
subir y bajar escaleras. Describe el espacio y alerta de obstaculos, zonas
estrechas y desniveles.

-Si la persona viaja sola, ofrécele acompafarla hasta la habitacion y
describele los espacios y servicios disponibles.

<Al atender a una persona en el restaurante o cafeteria, describe la
disposicion de la mesa y los alimentos en su plato utilizando referencias

como los puntos cardinales o las posiciones de las agujas de reloj.
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> Personas con dificultades
en el habla
S

-Trata de comprender a la persona sin
apresurarla, teniendo en cuenta que sus
tiempos y pronunciaciones pueden ser
diferentes.

-Si no entiendes su mensaje, comunicalo para
gue pueda expresarlo de otra forma; no finjas
haberlo entendido.

-Ofrécele la posibilidad de escribir lo que
necesita si lo prefiere.

-El uso de pictogramas que representen los
servicios habituales del alojamiento, asi como
aplicaciones que convierten texto en vozy
viceversa, puede facilitar la comunicacion.

A

Personas con otros requisitos de
* - accesibilidad

29 Personas con discapacidad
° intelectual, cognitiva o psicosocial

-Habla con naturalidad y evita rodeos, metaforas

o lenguaje complejo. Utiliza un lenguaje claro, un
ritmo pausado y mantén una actitud comprensiva 'y
tranquila.

-Confirma que el mensaje se ha entendido y dale

el tiempo necesario para responder o interactuar,
tanto de forma presencial como telefénica.

*No infantilices, evita la sobreproteccion y fomenta
su independencia.
-Facilita su autocontrol y relajacién creando un
entorno tranquilo, usando un tono de voz pausado
y asegurando la cercania con su persona de
referencia.

-Pregunta siempre si la persona tiene algun requisito de accesibilidad, qué necesita y como prefiere ser

atendida.

-El servicio es siempre el que debe adaptarse a la persona y no al revés. Si el cliente solicita una adaptacién,
esto no es en si una queja, sino una necesidad a la que hay que responder de manera positiva.




Capitulo 02
39

2.4 Lista de comprobacion de
. la accesibilidad implementada

La siguiente lista de comprobacién te servira para realizar un autodiagnoéstico de la
atencién ofrecida a clientes con requerimientos de accesibilidad en tu alojamiento

turistico.
Formacion del personal

En el cuadro a continuacién debes marcar lo que corresponda a tu establecimiento: en accesibilidad
Adaptaciones fisicas
implementadas

” Si tu establecimiento Si tu establecimiento Web y reservas
SI isi N O o accesibles
cumple con el requisito no cumple con el requisito

de accesibilidad. de accesibilidad. _—

(No aplica), porque su (No sabe), si lo B
N A establecimiento no cuenta N S desconoces.

con ese servicio o entorno.
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Informacion
previa

Recepcion
y check-in

Informacién y
documentacién

Se proporciona informacién descriptiva y verificada sobre la accesibilidad de
las instalaciones y servicios del alojamiento (medidas, itinerarios, productos de
apoyos, fotografias, etc.)

La informacién sobre accesibilidad esta disponible en diferentes canalesy
formatos (teléfono, web, WhatsApp, etc.).

Se cuenta con una politica visible de bienvenida a perros de asistencia,
conforme al RD 409/2025 (BOE).

Se saluda e identifica dirigiéndose a la persona con requisitos de accesibilidad
en lugar de su acompafante.

Se pregunta a todos los clientes si tienen algun requisito de accesibilidad o si
necesita ayuda y cémo prefiere recibirla.

Se registran preferencias y peticiones (alérgenos, tiempos, mobiliario en
habitacion, etc.).

Se utiliza un lenguaje claro, sin tecnicismos ni jergas.

Se confirma la comprensiéon del mensaje (oral y escrita) y reformula si hace
falta.

Se dispone de informaciéon de los servicios del alojamiento en formatos
alternativos (texto, pictogramas, video con subtitulos y audiodescripcion,
lectura facil, impreso, digital, etc.).

Se ofrece informacién y orientacién general sobre los espacios del alojamiento,
asi como informacién en caso de emergencia.
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Ambito analizado

Interaccion

y comunicacién
con perfiles
determinados.
Nota: Indique si
el personal del
alojamiento esta
familiarizado con
las siguientes
pautas de
atencién al cliente

Check-out y
mejora continua

Sensibilizacion
y formacion

Requisitos de accesibilidad

Discapacidad fisica o movilidad reducida: reducir el paso, situarse de frente y no
ayudar sin permiso.

Discapacidad auditiva y dificultad en el habla: Contacto visual, rostro iluminado
y labios despejados, apoyo visual (texto o pictos) en caso de ser necesario.

Discapacidad visual: identificarse, ofrecer referencias espaciales, avisar de
elementos, objetos y peligros y no sustituir comunicacién oral por gestos.

Discapacidad intelectual, cognitiva o psicosocial: frases claras con lenguaje
sencillo y ritmo pausado, flexibilidad en tiempos de respuesta, ofrecer entorno
tranquilo y no estigmatizar ni infantilizar.

Otras necesidades de accesibilidad: preguntar y registrar preferencias, tratar
como necesidad, no como queja.

En el cuestionario de satisfaccién dirigidos a clientes se pregunta sobre la
accesibilidad y el trato inclusivo en el alojamiento.

Se registran incidencias o mejoras de accesibilidad y se incluyen en la formacién
del personal.

El personal recibe de forma periédica formacion en atencion a clientes con
requerimientos de accesibilidad.
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La accesibilidad en los
canales de informacion
y comunicacion




Capitulo 03

43

La informacion es el primer paso de la experiencia
3 1 . » d L 4 7 turistica: antes de reservar, las personas necesitan
u ‘_Q“e apren eras = datos claros y fiables para planificar su estancia
con seguridad y autonomia. Por ello, los canales
de informacién y comunicacién son esenciales para
generar confianza en los potenciales clientes y poner
en valor la accesibilidad de nuestro establecimiento.

Hoy, esa informacién se realiza casi por completo en
entornos digitales: paginas web, aplicaciones méviles
y plataformas de reserva, complementadas por redes
sociales y atencion telefénica. Estos canales son el

eje de la relacién entre el alojamiento y los viajeros,
y su accesibilidad es un requisito legal y un factor de
calidad.

Organismos como ONU Turismo y la Convencion

sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad

establecen que todas las personas deben poder

comprender y utilizar la informacién turistica en

igualdad de condiciones. En Europa, la Directiva (UE)

2019/882 y su transposicidon espafola, la Ley 11/2023
establecen los requisitos y criterios de accesibilidad
que los productos y servicios digitales deben
cumplir. Estos también se recogen como criterios
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técnicos normalizados de accesibilidad en la
norma UNE-EN 301 549 y en las Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG 2.1).

Disponer de informacién digital accesible no
solo es un cumplimiento legal, también es un
elemento determinante de calidad, un factor de
competitividad y una herramienta para captar

a un mercado amplio y diverso, que incluye

a personas mayores, familias, viajeros con
discapacidad y a sus acompafantes.

Este capitulo presenta una serie de pautas para
que los alojamientos turisticos puedan evaluar,
mejorar y comunicar de manera eficaz y accesible
en sus distintos canales de informacion y
comunicacién: pagina web, aplicaciones méviles,
redes sociales, atencion telefénica y otros medios
digitales.

La accesibilidad
en los canales
de informacion
y comunicacion
en alojamientos
turisticos

® Principios comunes de
9 accesibilidad digital

» Los contenidos deben tener una jerarquia clara.

« Usa contrastes cromaticos entre texto y fondo y
tipografias legibles.

- Anade textos alternativos en imagenes y subtitulos
o audiodescripciéon en videos.

- Asegura compatibilidad con lectores de pantalla.

« Publica informacion real y verificable.

« Publica tu Declaracién de Accesibilidad.
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Crea una pagina web
accesible

- Garantiza la navegacién solo con el teclado.

- Utiliza encabezados jerarquicos (H1, H2...), con
menus y rutas claras.

- Asegurate de que los descargables y las FAQs son
accesibles.

« Ofrece chats accesibles sin apertura automatica.

- Evita overlays (capas superpuestas) de accesibilidad.

(=

Diseha una aplicacion
o\ movil accesible

« Utiliza controles tactiles amplios.

- Adapta la App para distintas pantallas y
orientaciones.

- Ofrece alternativas a gestos complejos.

- Envia notificaciones accesibles.

=2 Garantiza la accesibilidad
Q_fg de otros canales digitales

- Asegura chats y mensajeria sin barreras.

- Kioscos de autocheck-in o autoservicio con una
altura adecuada, accesibles y compatibles con
productos de apoyo.

- Permite ajustar el tamafno de los textos en

tablets o paneles.

» Coloca los cédigos QR en lugares accesibles y
anade una URL alternativa.

- Revisa que los motores de reserva sean
compatibles con tecnologias de apoyo.

Crea redes sociales
.p accesibles

- Revisa manualmente los subtitulos automaticos.

« Escribe hashtags en #CamelCase para facilitar su
lectura.
- Coloca los emojis al final y evita usarlos en exceso.
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3.2. La accesibilidad digital
de un alojamiento turistico:
webs y aplicaciones

3.2.1 Principios comunes de la
Las herramientas digitales —paginas accesibilidad digital (webs \'/ apps).

web y aplicaciones moviles— son hoy

el principal acceso a la informacién y

contacto de un alojamiento turistico Las paginas web y las aplicaciones moviles deben

y, por tanto, una pieza clave de la garantizar que cualquier persona pueda percibir,
planificacién turistica. comprender y utilizar la informacién y servicios de
digitales del alojamiento. Los criterios esenciales para ello
A continuacion, y, con el objetivo de son:

evitar reiteraciones, se presentan en

primer lugar los principios comunes de Percepcion y legibilidad de la informacion
accesibilidad aplicables a paginas web - Garantizar contrastes cromaticos adecuados: 4.5:1

y aplicaciones movil y, posteriormente, para texto normal y 3:1 para texto grande.

los requisitos especificos que deben - Utilizar tipografias claras y ampliables de 12-14 px
tenerse en cuenta para cada uno de minimo.

estos canales. - Evitar textos sobre imagenes y transmitir informacion
solo mediante el color.
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Facilitar una lectura intuitiva con estructuras claras 'y
jerarquias visuales.

Contenido multimedia accesible

Incluir subtitulos o audiodescripciéon en videos y
textos alternativos en imagenes.

Permitir que animaciones y elementos en movimiento
puedan pausarse u ocultarse.

Evitar destellos o parpadeos superiores a 3 veces por
segundo.

Compatibilidad con tecnologias de apoyo

Los canales digitales deben ser compatibles con
lectores de pantalla, software de reconocimiento

de voz y teclados alternativos u otros productos de
apoyo.

Para una correcta compatibilidad es preciso etiquetar
adecuadamente los elementos interactivos (botones,
iconos) para que sean anunciados correctamente.

Formularios accesibles

A

Cada campo debe incluir una etiqueta visible y
comprensible <label>.
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« Las instrucciones previas deben ser claras y directas
antes de la interaccion.

- Los mensajes de error deben ser informativos y no
depender unicamente del color.

« Cuando se utilicen validaciones, deben anunciarse
adecuadamente a lectores de pantalla y evitarse
sistemas CAPTCHA no accesibles.

Informacion sobre la accesibilidad real del
alojamiento

Los contenidos digitales deben permitir anticipar si la
experiencia en el establecimiento sera accesible. Se
recomienda utilizar un lenguaje claro y comprensible,
evitando tecnicismos y ofreciendo informacién
detallada, objetiva y verificable sobre los itinerarios,
las caracteristicas de las habitaciones accesibles, el
equipamiento de apoyo disponible y las limitaciones
que pueden encontrarse. Es recomendable que esta
informacién se acompane de fotografias reales.

Preguntas frecuentes accesibles (FAQ)

Las paginas web y las aplicaciones moviles deben incluir
un apartado de Preguntas Frecuentes (FAQ) estructurado
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de manera accesible que permitan resolver dudas de
forma auténoma y rapida. Estas preguntas deben
redactarse en lenguaje claro, organizarse por categorias
comprensibles y evitar respuestas genéricas. Siempre
que sea posible, deben complementarse con enlaces
directos a informacién detallada y verificable.

Declaracion de Accesibilidad obligatoria

Segun la Ley 11/2023, webs y apps deben incluir en
un lugar visible una Declaracién de Accesibilidad que
especifique el grado de conformidad (WCAG 2.1 AA),
los elementos no accesibles, la fecha de revision y un
canal para notificar barreras o solicitar informacién
alternativa.

Mejora continua y garantia de calidad

Es importante destacar que la accesibilidad digital

no es estatica: requiere supervision, ajustes y una
revision periédica de contenidos, interacciones 'y
funcionalidades. Por ello, las webs y aplicaciones deben
evaluarse regularmente.
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3.2.2 Requisitos especificos de las
paginas web

La pagina web es el principal canal donde el viajero
consulta informacion previa a la reserva. Debe ser
navegable, predecible y usable con cualquier dispositivo o
tecnologia de apoyo.

Navegacion y estructura

- Toda la web debe ser utilizable usando Unicamente el
teclado.

- El contenido debe organizarse respetando la jerarquia
de los encabezados (H1, H2, H3...).

- Los menus deben ser ordenados y predecibles,
evitando desplegables complejos.

- El disefio debe ser coherente entre las paginas,
evitando cambios bruscos que puedan confundir a los
usuarios y entorpecer el uso de productos de apoyo.

Documentos y descargas

- Los PDFs y documentos descargables deben ser
accesibles y estar etiquetados.

- Se pueden ofrecer versiones alternativas, por ejemplo,
en lectura facil o con macrocaracteres.

Interaccion sin barreras
- Se deben evitar pop-ups que bloqueen navegacién.

- Han de revisarse los banners de cookies y carruseles
automaticos.
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- Se debe garantizar que el contenido no se desplace
solo sin control del usuario.

- En el caso de ofrecer chats o chatbots automatizados,

estos deben ser accesibles y no bloquear el contenido.

Los chatbots no deben abrirse automaticamente y
deben tener una alternativa accesible cuando no
puedan resolver consultas especificas.

Overlays y soluciones de accesibilidad automatizadas

- Los overlays son médulos que afladen una capa
sobre una pagina web para ofrecer supuestas
mejoras de accesibilidad. Su aplicacion no sustituye
el cumplimiento de los requisitos de accesibilidad vy,
ademas, pueden interferir con lectores de pantalla
o con la navegacién por teclado. Por ello, no deben
utilizarse como alternativa a una web desarrollada
de forma accesible desde el origen.
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3.2.3 Requisitos especificos para
aplicaciones moviles

Las aplicaciones méviles son, en muchos casos, el canal garantizando legibilidad en pantallas pequefias o con
preferido por viajeros que planifican sus estancias reflejos.
desde el teléfono. Deben contemplar particularidades
de accesibilidad tactil, funciones del dispositivo y Compatibilidad con tecnologias de apoyo moviles
presentacion en pantallas mas pequenas.
« Las apps deben funcionar correctamente con tecnologias
A continuacién, se detallan sus aspectos esenciales: integradas del sistema operativo, como lectores de
pantalla, acceso por voz o asistentes virtuales.
Requisitos de disefio y funcionamiento especificos
de apps » El contenido debe anunciarse de forma correcta
mediante etiquetas accesibles.
« Controles tactiles amplios y bien espaciados.
Notificaciones y mensajes
+ Deben adaptarse automaticamente a distintas

pantallas, resoluciones y orientaciones y ofrecer Las notificaciones deben ser claras, comprensibles e
alternativas a gestos complejos (arrastrar, pellizcar, interpretables por lectores de pantalla. Se recomienda que
deslizar prolongado...). se complementen con vibraciéon o alertas visuales y que no

dependan Unicamente del color o de sonidos, especialmente
- El contraste, las tipografias y los colores en caso de informacién importante.
deben cumplir los criterios de WCAG 2.1 AA,
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3.2.1. Principios comunes

3.3. REdes SOCiales para la accesibilidad en redes

sociales
Las redes sociales se han convertido en uno de los La naturaleza visual de las redes sociales exige
espacios mas importantes de la comunicacion. Son prestar especial atencion a como se presenta
canales inmediatos, dinamicos y muy visuales, donde la informacién. De esta forma y, para asegurar
la informacién circula con rapidez y alcanza audiencias que los contenidos como creatividades, banners
diversas. o materiales sean comprensibles para todas las
personas se debe seguir las mismas pautas que en
Aunque las redes sociales no son propiedad del webs y apps relativas al contraste, la tipografia,
alojamiento, la responsabilidad sobre los contenidos la insercién de texto alternativo en imagenesy
publicados si, lo que implica aplicar criterios de subtitulado o audiodescripcion en videos, evitar
accesibilidad universal. destellos fuertes o transiciones incémodas y utilizar

un lenguaje claro.
A continuacion, se presentan los principios de la gestién
accesible de redes sociales en un alojamiento turistico. En el caso de publicar carruseles o galerias de
imagenes, cada diapositiva debe incluir su propia
descripcién accesible, evitando que la informacién
quede soélo en la primera imagen. Por su parte, es
importante revisar y editar los subtitulos generados
automaticamente por las propias plataformas, ya
que suelen contener errores.
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3.2.2 Aspectos especificos en la gestion
accesible de las redes sociales

Uso de emojis y elementos interactivos

El uso de hashtags, emojis y elementos interactivos es habitual
en redes sociales, pero debe hacerse de manera accesible:

- Escribiendo los hashtags con mayusculas al inicio de cada
palabra para facilitar su lectura con los lectores de pantalla
y otros productos de apoyo, lo que se conoce como Camel
Case, por ejemplo, #AccesibilidadUniversal.

- Moderando el uso de emojis e insertandolos al final del
texto; los lectores de pantalla los anuncian uno por unoy
de forma literal, por ejemplo, este emoji & lo leen de esta
forma “cara sonriente con ojos sonrientes”.

Atencion al cliente accesible a través de redes
sociales

Muchos viajeros utilizan redes sociales como canal
para realizar consultas sobre accesibilidad. Para una
atencién adecuada:
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- Las respuestas deben ser claras y utiles, evitando Impacto en la reputacion digital y la
tecnicismos o ambigUedades. competitividad

- Si la consulta es sobre accesibilidad, se recomienda Publicar contenido accesible en redes sociales
proporcionar datos verificables (medidas, fotografias, refuerza la imagen del alojamiento como espacio
condiciones concretas). inclusivo, aumenta la confianza y la credibilidad y

permite llegar a mas clientes al eliminar barreras
- Al responder dirige a paginas accesibles de la que limitan la comprension del contenido.

web oficial, evitando documentos no accesibles o
imagenes con texto.

« Cuando se utilicen c6digos QR en imagenes o
publicaciones, se debe afadir también el enlace
directo en el texto.

Coherencia y consistencia entre canales

La informaciéon publicada en redes sociales debe ser
coherente con la que aparece en la web, la app, los
materiales informativos y cualquier otro soporte de
comunicacion del alojamiento para evitar malentendidos.
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3.4. Atencion
telefonica

La atencién telefénica continda siendo un
canal esencial para la resolucién de dudas
especificas antes de la realizacién de la
reserva. En el contexto de la accesibilidad,
este canal es especialmente relevante para
quienes necesitan confirmar informacién
ya que permite obtener una respuesta
personalizada, inmediata y fiable.

3.4.1 Principios generales
de accesibilidad en la
atencion telefonica

El personal encargado de la atencion
telefénica debe ofrecer un servicio claro,
comprensible y adaptado a diferentes
perfiles de usuarios. Algunas pautas
esenciales son:

Utiliza un lenguaje directo, sin tecnicismos ni
ambiglUedades como “esta adaptado”, sin aportar
detalles verificables.

Mantén un ritmo pausado, dejando tiempo para que
la persona usuaria responda.

Repite o reformula la informacién si es necesario.

Asegurate que la informacién sobre accesibilidad que
proporciones es coherente con lo publicado en los
canales oficiales del alojamiento.

Evita, siempre que sea posible, transferir llamadas
entre departamentos para no generar confusion,
especialmente en consultas sobre accesibilidad.
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3.4.2. Accesibilidad para personas
con discapacidad auditiva

Para garantizar la igualdad de acceso a la informacién
para las personas con discapacidad auditiva, es necesario
considerar alternativas al canal telefénico. Entre las
opciones recomendadas se encuentran:

- Sistemas de videointerpretacién en lengua de signos.

« Canales equivalentes como correo electrénico,
videollamadas, mensajeria instantanea o chat
accesible, facilmente localizables desde la web.

- Apoyo de aplicaciones de transcripcion en tiempo
real, que muchas personas utilizan para seguir
conversaciones telefénicas.

A

HOTEL

RECEPTION
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3.4.3 Accesibilidad para personas 3.4.4. Formacion del personal

con discapacidad del habla o

dificultades de comunicacion oral La atencion telefénica accesible requiere formacion
especifica que permita al personal ofrecer un servicio

Para quienes tienen dificultades o imposibilidad de adecuado. La capacitacidén garantiza respuestas

comunicarse verbalmente, deben ofrecerse alternativas no coherentes entre empleados y evita contradicciones con

orales como: otros canales. Esta formaciéon debe incluir:

- La gestién completa de consultas mediante canales Conceptos basicos de accesibilidad universal y

escritos (correo electréonico o chat web). atencion a personas con discapacidad.
« Confirmacién por escrito de cualquier informacién » Conocimiento detallado y actualizado del
compartida teleféonicamente. establecimiento y de sus condiciones de accesibilidad.
- Evita pedir explicaciones por voz cuando existan vias - Practicas de comunicacién clara, organizacién de
mas accesibles para el cliente. la informacién y gestion de consultas complejas o
sensibles.

« La formacién debe actualizarse periédicamente e
incluir ejemplos reales de consultas frecuentes sobre
accesibilidad.
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3.4.5. Accesibilidad tecnoldgica del
servicio telefonico

Ademas del trato personal, es necesario revisar las
caracteristicas técnicas del propio sistema telefénico:

- Contestadores automaticos y respuesta de voz
interactiva (IVR) accesibles: mensajes claros, rutas de
menu sencillas y velocidad adecuada.

- Compatibilidad con dispositivos de apoyo como
amplificadores de sonido.

- Evitar esperas excesivas, y ofrecer tiempos mas
extensos de respuesta, especialmente en espacios
atendidos por sistemas de IVR.

- Registro y seguimiento de consultas relacionadas con
la accesibilidad, identificando preguntas frecuentes y

detectando incoherencias entre canales o empleados.
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3.5. Otras
herramientas
digitales
utilizadas en
alojamientos

Ademas de los canales ya mencionados,
muchos alojamientos turisticos utilizan
otras herramientas digitales para facilitar
la comunicacion con los viajeros y mejorar
su experiencia antes y durante la estancia.
Estas soluciones como chats integrados,
mensajeria instantanea, terminales de
autoservicio, tablets en habitaciones o
codigos QR, forman parte del ecosistema
digital del alojamiento y, por tanto, deben
cumplir los mismos criterios de accesibilidad
establecidos por la normativa.

3.5.1 Chats y mensajeria
instantanea

Muchos alojamientos ofrecen atencién mediante chats
integrados en la web o a través de aplicaciones externas
como WhatsApp Business o Telegram. Estos chats deben
ser compatibles con lectores de pantalla, navegables con
teclado y no bloquear la visualizacion del contenido. Al
interactuar con clientes redacta textos con lenguaje claro
y evita notas de voz como Unico medio de comunicacion.

3.5.2 Terminales y kioscos de
autoservicio

Algunos alojamientos disponen de terminales para
realizar el autocheck-in o el acceso a determinados
servicios. Estos, deben estar integrados en el itinerario
accesible y contar con pantallas tactiles de buen tamafo,
contraste adecuado y navegacion sencilla. Es importante
situarlos a alturas alcanzables para usuarios de silla de
ruedas o personas de talla baja, ofrecer instrucciones
claras y revisar periédicamente su funcionamiento.

T T
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3.5.3. Tablets y paneles en
habitaciones

Algunos alojamientos utilizan tablets o paneles digitales para
ofrecer informacién, controlar la domética u operar servicios
adicionales. Los dispositivos digitales deben permitir ajustar
tamafo de texto, ofrecer navegacion simple y ser compatibles
con tecnologias de apoyo. Ademas, debe ofrecerse siempre
una alternativa no digital cuando se gestione informacion
relevante para la estancia como la seguridad o el confort.

3.5.4 Cédigos QR y acceso a
informacion

Los cédigos QR se utilizan frecuentemente para proporcionar
menus, informacion del alojamiento o instrucciones de uso.
Para que este sistema sea accesible, el contenido al que dirigen
debe cumplir los criterios de accesibilidad, tener una ubicacién
estable y visible y situarse a una altura adecuada. Ademas,
debe disponer de una alternativa (URL o soporte fisico) para
quienes no puedan escanearlos.

(ECHECKIN §
ONLINE P
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3.5.5 Sistemas de comunicacion
inteligente accesible como NavilLens o
Visualfy

El progreso de las tecnologias digitales, especialmente las
asociadas a la inteligencia artificial, ha contribuido al desarrollo
de herramientas especificas pueden mejorar la autonomia de
personas con discapacidad sensorial:
- Navilens facilita orientacion y lectura de informacién
mediante la lectura de cédigos de alta visibilidad
detectables sin enfocar.

- Visualfy convierte avisos sonoros en alertas visuales o
vibratorias, Utiles en habitaciones, zonas comunes o
situaciones de emergencia.

Estos sistemas deben integrarse de forma coherente en los
ecosistemas del alojamiento, mantenerse actualizados y
mostrarse correctamente sefalizados y explicados.

Self-Check-in

Scan
Passport

Enter
oooog

E‘,ﬂ% Reservation
Code

E Get Key Card
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3.5.6. Motores de reserva externos

Muchos alojamientos utilizan motores de reserva externos
integrados en su web o plataformas de terceros. Dado
gue constituyen un punto critico de interaccion, debemos
asegurarnos de que cumplen ciertos criterios como la
compatibilidad con tecnologias de apoyo, procesos de
reserva predecibles y disponibilidad de informacion real

y verificable sobre accesibilidad. Ademas, la informacién
volcada sobre accesibilidad debe ser coherente con la
proporcionada por el alojamiento en el resto de sus
plataformas y canales.

=)
API
Motor 1

API
Motor 2

= |

Motor de

Reservas
Externo
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3.6. Lista de comprobacion de
. la accesibilidad implementada

La siguiente lista de comprobacién te ayudara a realizar un autodiagnoéstico de la
accesibilidad en los jcanales de informaciéon y comunicacién de tu alojamiento turistico.
En el cuadro a continuaciéon debes marcar lo que corresponda a tu establecimiento:

Formacion del personal
en accesibilidad
Adaptaciones fisicas
implementadas
” Si tu establecimiento Si tu establecimiento \;Mé%téél;?:servas
S cumple con el requisito N O no cumple con el requisito ; .
de accesibilidad. de accesibilidad. [Ij
E®,
B= N
(No aplica), porque su (No sabe), si lo @
N A establecimiento no cuenta N S desconoces.
con ese servicio o entorno.
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Ambito analizado

Principios comunes a
webs y apps

Requisitos de accesibilidad

El contraste de color cumple 4.5:1 (texto normal) y 3:1 (texto grande).

Se usan tipografias legibles, ampliables, y no se superpone texto sobre
imagenes.

La estructura es clara: jerarquias visuales y elementos interactivos
identificables.

Todas las imagenes tienen texto alternativo y los videos tienen
subtitulos y/o audiodescripcion.

Las animaciones o movimientos pueden pausarse, detenerse u
ocultarse y no hay destellos >3/s.

Los sistemas son compatibles con lectores de pantalla y sistemas de
navegacion por voz y teclado.

Los formularios tienen <etiquetas> visibles; instrucciones previas claras
y los errores estan explicados.

No se utilizan CAPTCHA inaccesibles o sin alternativa accesible.




Capitulo 03

66

Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

Se publica informacién objetiva y verificable: itinerarios accesibles,
medidas clave, equipamientos de apoyo y limitaciones existentes.

Informacién sobre

accesibilidad real Se incluyen fotografias reales que muestran la distribucién de
del alojamiento estancias y las posibilidades de movimiento.

(contenido)

El lenguaje es claro y comprensible; se evitan términos como “esta
adaptado”.
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

Toda la web es utilizable sélo con teclado, esta ordenada de forma
I6gica y los apartados son visibles.

Los encabezados se disponen de forma jerarquica (H1, H2, H3...) y los
menus son simples y predecibles.

Las rutas de navegacion son claras y consistentes entre paginas (sin
cambios bruscos de disefo).

Dispone de una Declaracion de Accesibilidad en lugar visible y

actualizada (grado de conformidad, alcances, fecha, contacto).
Pagina web . :

Documentos descargables (p. ej., PDF) en formatos accesibles
y, cuando proceda, en formatos alternativos (lectura facil/
macrocaracteres).

FAQ accesibles y localizables en menos de 2 clics, con seccién
especifica sobre accesibilidad.

Chats/chatbots accesibles, sin apertura automatica, usables con
teclado y lectores de pantalla.

No se emplean overlays como sustituto de la accesibilidad real del
sitio.
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Ambito analizado

Aplicacién moévil

Requisitos de accesibilidad

Controles tactiles amplios y bien espaciados; sin gestos que requieran
precision o con alternativa a los mismos (arrastres, pellizcos..).

La App se adapta a distintas pantallas, resoluciones y orientaciones.

Compatible con la accesibilidad del sistema: lector, voz, contraste,
interruptores, magnificacion.

Notificaciones accesibles, no basadas sélo en color o sonido.
Declaracion de Accesibilidad accesible desde el menu.

Las actualizaciones mantienen o mejoran la accesibilidad (no
introducen nuevas barreras).
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Ambito analizado

Otros canales
digitales del
alojamiento

Requisitos de accesibilidad

Chats y/o mensajerias compatibles con lector de pantalla, navegables
con teclado y sin bloquear contenido.

Terminales/kioscos de autoservicio en itinerario accesible, altura
adecuada; con pantalla antirreflejo e instrucciones claras. Uso
compatible con productos de apoyo.

Tablets o paneles en habitaciones con tamano ajustable, navegacién
simple y compatibles con tecnologias de apoyo; con alternativa no
digital para informacién esencial.

Cddigos QR ubicados en lugares accesibles y a altura adecuada.

Motores de reserva compatibles con tecnologias de apoyo,
informacién real y coherente con el resto de los canales y usable sin
ratén.
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

Se anade texto alternativo a imagenes y subtitulos a videos.

Hashtags en #CamelCas, emojis moderados y al final del texto.
Redes sociales - e

Se responden consultas sobre accesibilidad con datos verificables

(medidas, fotos, condiciones).

Coherencia con web/app y materiales informativos.
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

Lenguaje claro, sin tecnicismos; ritmo pausado; se reformula el
mensaje si es necesario.

La informacién proporcionada es coherente con el resto de canales de
comunicacién del alojamiento.

Para discapacidad auditiva se ofrecen canales equivalentes (correo,
chat...) y, cuando sea posible, videointerpretacién en LSE.

Para dificultades del habla: gestién completa por escrito y
confirmacién por escrito de informacién compleja.

Se evitan expresiones vagas (“esta adaptado”); se ofrecen
descripciones y medidas actualizadas.

Atencién telefénica
Se envia cuando se solicita, fotografias o informacién complementaria

por correo sobre la accesibilidad del alojamiento.

Respecto a IVR o contestadores automaticos, se asegura que ofrecen
mensajes claros, menus sencillos y velocidad adecuada.

El sistema telefénico utilizado es compatible con dispositivos de
apoyo.

Se evitan esperas excesivas y se ofrece mayor tiempo para respuestas
cuando sea necesario.

Se registra y hace seguimiento de consultas de accesibilidad para
mejorar los contenidos y la coherencia de la informacion ofrecida.

Coherencia entre La informacién de accesibilidad es consistente entre canales digitales,
canales motores de reserva y atencion telefénica.
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La accesibilidad
en las instalaciones
del alojamiento
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4.1 ;Qué aprenderas?

El disefio y el mantenimiento de los distintos espacios

que forman un alojamiento turistico es clave para

que puedan ser utilizados por todas las personas. Por

eso, los espacios de tu alojamiento deben ser seguros,

comodos y accesibles, de manera que puedan usarse

de forma auténoma y sin discriminacién.

En este capitulo encontraras los criterios que debes
tener en cuenta de forma obligatoria para que los

espacios de tu alojamiento sean accesibles. Estos
criterios se basan en la recopilacion de la normativa

nacional de obligado cumplimiento:
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1. Real Decreto 173/2010, de 19 de febrero,

por el que se modifica el Cédigo Técnico de

la Edificacion, aprobado por el Real Decreto
314/2006, de 17 de marzo, en materia de
accesibilidad y no discriminacion de las personas
con discapacidad. (BOE, 11 marzo 2010):

a. CTE DB SUA en relacion directa con la
accesibilidad.

b. CTE DB Sl en relacién directa con la
accesibilidad.

. Orden TMA/851/2021, de 23 de julio, por

la que se desarrolla el documento técnico

de condiciones basicas de accesibilidad y no
discriminacion para el acceso y utilizaciéon de los
espacios publicos urbanizados.

Ademas, se tienen en cuenta los criterios de la UNE-ISO:
21902:2021, Turismo y servicios relacionados. Turismo accesible
para todos. Requisitos y recomendaciones, cuya redacciéon fue

promovida por ONU Turismo y la Fundacién ONCE.

Conseguir que los espacios sean accesibles es

un proceso continuo que va mas alla de cumplir

la normativa. Por ello, se incluyen también
recomendaciones que puedes integrar en tu
alojamiento. Son buenas practicas que ya se estan
aplicando en algunas Comunidades Auténomas de
Espafia y en otros paises.

Ten en cuenta que los criterios de accesibilidad
pueden variar en funciéon de la Comunidad Auténoma.
Por ello, antes de disefiar o reformar los espacios de
tu alojamiento, es recomendable que busques apoyo
profesional especializado, para asegurarte de que se
cumplen correctamente todos los requisitos.
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{Qué debes asegurar
en tu establecimiento?

~

Llegada al alojamiento, Orientarte es facil:
sin barreras desde el primer 2 7* senales claras que te guian
momento en todo momento
El acceso debe ser sencillo, seguro y accesible desde que El alojamiento se entiende, se reconoce y se recorre sin
llegas, ya sea a pie, en coche o en trasporte publico. perderse, usando senales visuales, tactiles y accesibles.

*
T@ Un vestibulo y recepcion para %?J Recorridos amplios para moverte
g recibir a todas las personas C con libertad y seguridad

La bienvenida al alojamiento es clara, cdmoda y Desplazarte por el alojamiento es sencillo, comodo y sin
accesible desde que entras. obstaculos, tanto a pie como en silla de ruedas.
**: Espacios comodos Yy seguros, A Escaleras, rampas
(é-l pensados para moverte Yy usar [iilP v| Y ascensores
todo con facilidad accesibles
Las puertas, suelos, la luz y el mobiliario estan Los cambios de nivel se realizan de forma segura,
disefiados para facilitar el movimiento, el uso y la comoda y con alternativas accesibles para todas las
seguridad. personas.
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f 3

Disfruta de comer y beber
con comodidad, sin barreras

Las zonas de restauracién estan pensadas para
moverte, sentarte y comunicarte con facilidad, sea cual
sea tu forma de desplazarte o comunicarte.

L\;HA: Piscinas y spa accesibles

Una piscina y spa accesible es donde puedes llegar,
moverte, entrar al agua y disfrutar con seguridad.

» Un gimnasio accesible para
todas las personas

El gimnasio te permite participar en las actividades
con comodidad, moverte y usar los equipos de manera
segura y auténoma.

. Habitaciones y apartamentos
para todos

Las habitaciones y apartamentos son adecuados para
todas las personas. Usa cada zona con facilidad y de
manera segura, COMo en casa.

,g@é Eventos accesibles para

¥O% participar, disfrutar y compartir

Los espacios para eventos permiten sentarte, moverte,
ver, escuchar y participar sin barreras tanto como
publico como sobre el escenario.

@@T@% Aseos comunes para todos

Los aseos permiten que todas las personas los utilicen
de manera cémoda y auténoma.

. GQuarda tu equipaje con
comodidad y sin obstaculos

El Guardarropas y taquillas esta pensado para moverte
con facilidad y usar las taquillas de forma auténoma 'y
accesible.

. Seguridad y evacuacion
del edificio

El alojamiento tiene que estar preparado para
evacuar a todas las personas incluidas las personas con
discapacidad o movilidad reducida.
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4.2 Los criterios DALCO
en el entorno construido

Cuando utilizas los espacios de un alojamiento, cubres una serie
de necesidades bésicas:

- Necesitas moverte por los espacios.

- Necesitas usar elementos y servicios.

- Necesitas saber donde estan los espacios y cobmo llegar a
ellos.

- Necesitas recibir, entender e intercambiar informacion.

Aunque estas acciones parecen sencillas y automaticas, hay
personas que tienen dificultades para realizarlas porque los
espacios no estan bien disefiados o presentan barreras.

Estos aspectos se agrupan en los llamados criterios DALCO:
Deambulacion, Aprehension, Localizacion y Comunicacion,
basados en la metodologia de la norma UNE 170001-1. Esta
metodologia entiende la accesibilidad como una cadena, en

la que todos los eslabones deben estar conectados y funcionar
correctamente.
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Los criterios DALCO son la base para valorar si un espacio es accesible y adecuado para todas las personas. A continuacion, se
explica cada criterio, aplicado al alojamiento accesible. Primero se indica a qué se refiere cada criterio y después se dan pautas

generales para valorarlo.

Deambulacion
(moverse por los espacios)

Se tiene en cuenta cémo te desplazas por el
alojamiento desde que entras hasta que llegas a
los distintos espacios. Se valora que los recorridos
sean comodos, seguros y faciles de usar.

Para valorarlo, fijate en lo siguiente:

« Si los pasillos, puertas y zonas de paso son
lo suficientemente amplios y no tienen
obstaculos.

« Si hay espacio suficiente para acercarte a
puertas, muebles o servicios.

- Si existen desniveles y cobmo se salvan
(escaleras, rampas, ascensores).

« Si los suelos estan en buen estado, no
resbalan y son adecuados.

« Si el mobiliario esta bien colocado y no
dificulta el paso.

b

Aprehension
(uso de elementos)

Se tiene en cuenta la facilidad con

la que puedes usar los elementos

del alojamiento, como puertas,
interruptores, grifos o mandos. También
se valora si puedes alcanzar objetos, por
ejemplo, un folleto situado sobre un
mueble o una estanteria.

Para valorarlo, fijate en:

« Si los elementos estan a una
altura adecuada y se alcanzan
facilmente.

« Si su uso es sencilloy no
requiere fuerza ni movimientos
complicados.

- Si el disefio permite un buen
agarre y control.
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Localizacion Comunicacion
(orientarte y entender (recibir y comprender
el espacio) informacion)

Se valora si puedes orientarte con
facilidad dentro del alojamiento.

Para ello, observa:

- Si existen sefales claras, visibles y
faciles de entender.

- Si la informacion te ayuda

a identificar los espacios del
alojamiento (habitaciones, aseos,
aparcamiento, restaurante, etc.).
- Si el entorno resulta
comprensible y no genera
confusion.

Se tiene en cuenta cdmo se transmite
la informacién necesaria para usar el
alojamiento.

Para valorarlo, fijate en:

« Si la informacién estéa disponible
en distintos formatos (visual,
escrita, sonora, etc.).

- Si es clara, sencilla y facil de
comprender.

- Si facilita la comunicacion
entre el tu y el personal del
alojamiento.
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4.3 Los criterios nhormativos
y recomendaciones de
accesibilidad de los espacios

En este apartado se recogen los criterios normativos de
obligado cumplimiento, asi como las recomendaciones
de accesibilidad que permiten que todas las personas
puedan acceder y utilizar los diferentes espacios del
alojamiento.

Encontraras todos los criterios exigidos por la normativa
indicados como “Asegurate de que”.

La valoracion de cada espacio y servicio se basa en
los criterios DALCO. Se entiende la accesibilidad del
alojamiento como una cadena continua, desde que
Ilegas hasta que utilizas todos los espacios.
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Para ello, se analizan los siguientes ambitos:
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4.3.1 Llegada al alojamiento

Entorno urbano

Puedes llegar, en coche propio o de alquiler, en taxi o en Comprueba que (Obligatorio segun Orden TMA/851/2021):
transporte publico. Por ello, el entorno urbano que rodea

el alojamiento también debe ser accesible. 1. El recorrido hasta el alojamiento es adecuado.

Ten en cuenta que el entorno urbano depende del 2. Existen plazas de aparcamiento reservadas y
Ayuntamiento, pero es importante que identifiques sefalizadas cerca del acceso.

posibles problemas de accesibilidad para poder solicitar
que los resuelvan. 3. Hay paradas de transporte publico cercanas.
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Aparcamiento

Si el alojamiento dispone de aparcamiento, asegurate de
que:

1. Hay al menos una plaza accesible por cada habitacion
o apartamento accesible.

2. Las plazas estan cerca del acceso principal y cuentan
con un espacio reservado de aproximacién que facilita
entrar y salir del vehiculo a personas usuarias de silla
de ruedas.

3. Si hay algun desnivel entre el aparcamiento y la
entrada del establecimiento, debe salvarse mediante

un vado peatonal, una rampa o un ascensor accesibles.

4. Hay un recorrido accesible hasta la entrada con un
color de pavimento diferente.

5. Las plazas estan sefializadas con el Simbolo
Internacional de Accesibilidad.

6. Los sistemas de control de acceso al aparcamiento son
accesibles.

Ademas, te recomendamos:

7. Si existen plazas de recarga para vehiculos eléctricos,
al menos una debe ser accesible para Personas con
Movilidad Reducida (PMR).

8. Si no dispones de aparcamiento propio, localiza
las plazas de estacionamiento reservadas en la via
publica préximas a tu establecimiento para informar
a tus clientes.

9. Instala un indicador luminoso que muestre la
disponibilidad de plazas de aparcamiento (p.ej. luz
azul en el techo).




Capitulo 04

84

Acceso al edificio

Asegurate de que:

1. El acceso esta conectado con un itinerario accesible.

2. Hay un espacio libre de 1,50 m antes y después de la

puerta.

3. No hay escalones ni desniveles mayores de 5 cm.

4. Los felpudos y moquetas estan fijados al suelo, son
duros y estables.

5. La puerta es ancha (minimo 80 cm por hoja), facil de

abrir y de ver.

6. Los tiradores y picaportes son faciles de usar con una

sola mano.

7. Las puertas automaticas son seguras.

8. Las puertas de vidrio son seguras y el vidrio esta
sefalizado con bandas de color contrastado a dos
alturas (entre 0,85 my 1,10 my entre 1,50 my 1,70 m).

9. El timbre o videoportero es facil de usar y tiene bucle
de induccion magnética.

10. La sefalizaciéon es clara cuando el acceso accesible no

es el principal.

a0
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4.3.2 Vestibulo y recepcion

Asegurate de que:
1. La recepcion se localiza facilmente.
2. El recorrido es accesible y sin obstaculos. i
a‘ i

3. Hay espacio suficiente para girar (didmetro de 1,50 m).

4. El mostrador permite la atencién de pie y sentado (p.
eje. un mostrador con doble altura).

5. Existen bandas de guiado tactil desde el acceso hasta
el mostrador.

6. El mostrador dispone de bucle magnético y sistemas de
comunicacion accesibles.
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4.3.3 Elementos generales

Puertas Ventanas

1. Tienes un espacio libre a ambos lados de la puerta de Se recomienda segun la UNE-ISO: 21902:2021 que:

1,50 cm de didmetro.
7. El sistema de apertura sea sencillo y facil de

2. La puerta es ancha (al menos 80 cm), facil de abrir y no manipular.

se cierra sobre ti.
8. La altura de la ventana permita la visibilidad

3. Los picaportes son faciles de usar con una sola mano. hacia el exterior a personas sentadas.
4. Las puertas automaticas son seguras.
5. Las puertas de vidrio son seguras y el vidrio esta

sefalizado con bandas de color contrastado a dos
alturas (entre 0,85 my 1,10 my entre 1,50 my 1,70 m).

Ademas, te recomendamos:

6. Que las puertas se vean claramente y contrasten
cromaticamente con la pared.
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Acabados de paredes y suelos
Asegurate de que:
1. El suelo no tiene resaltes (no mas de 4 mm).

2. Las alfombras son de pelo corto de alta densidad, estan
pegadas al suelo y no se mueven.

3. El suelo es antideslizante tanto en seco como en mojado y
adecuado segun el tipo de espacio.

Ademas, te recomendamos:
4. Que el suelo y la pared contrasten.
5. Evita suelos muy brillantes que deslumbran.
6. Evita el uso de marmol, es altamente deslizante.
7. Evita alfombras en pasillos y habitaciones porque causan

electricidad estatica a personas usuarias de silla de ruedas y
restringen su movilidad.

lluminacién
Asegurate de que:
1. No haya luces que causen deslumbramientos.

2. No se generen zonas de sombras, especialmente
en escaleras y rampas.

3. La iluminacién sea homogénea y suficiente segun
el espacio.
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Mobiliario y elementos manipulables
Asegurate de que:

1. Puedes pasar entre el mobiliario con comodidad (1,00
m libre).

2. No hay elementos con los que puedas golpearte.

3. Las personas de baja talla o usuarias de silla de
ruedas pueden alcanzar los elementos manipulables.

4. Los elementos manipulables y el mobiliario se ven
claramente.

Ademas, la UNE-ISO: 21902:2021 recomienda:

5. Utilizar sillas o sillones comodos para personas con
dificultades de movilidad.

6. Seleccionar escritorios o mesas permitan la
aproximacion frontal de personas usuarias de silla de
ruedas.

7. Que los elementos manipulables sean faciles de
localizar, usar y se identifiquen con braille.

8. Que exista una distancia suficiente entre los
dispositivos de seguridad (por ejemplo, pulsadores
de alarma) y otros elementos manipulables (como
interruptores de luz).

9. Que haya pulsadores de alarmas o teléfonos de
[lamadas de emergencia en zonas cerradas.
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4.3.4 Orientacion y senalizacion

Asegurate de que:

1. El edificio tiene un rétulo visible desde la acera que
facilita su identificacion.

2. La entrada al edificio esté senalizada.

3. Si el recorrido accesible es distinto del principal,
este esta senalizado con el simbolo internacional de
accesibilidad.

4. Hay directorios o planos de orientacion.

5. Las sefiales son claras, faciles de sequir y utilizan
pictogramas de senalizacién estandarizados.

6. Las senales tienen fuentes tipo Arial o Helvética,
textos de color contrastado sobre fondo sélido y
cumplen el resto de los criterios de accesibilidad de la
norma UNE 170002:2022 Requisitos de accesibilidad
para los elementos de sefializacién en la edificacion.

s

i#; Centro de Convenciones &g Recepcion
Sie Convention Center => Aﬁ Recep!?on -
is; Salones Galeria Restaurante-Buffet
o Galeria Rooms < | H Restaurant Buffet 1
i4; Salones Atrio i Pi ;
L) ian
c Atrio Rooms « ‘ Y Piano%gar & %
' i4j Salones Lobby Terraza - Pisci i
L) - Piscina §
Lobby Rooms « | s Terrace - Swimming Pool - 5i
ié; Salon La Plaza hi: Aseos
e La Plaza Room @ ’ 19&" Toilets ‘

7. Las sefiales disponen de informacion tactil (braille y

altorrelieve).

8. Los elementos accesibles estan senalizados (ascensores,
mostradores, etc.)

9. Los bucles magnéticos estan senalizados con su
pictograma correspondiente.

10. Los vidrios de mamparas y paredes acristaladas estan
sefalizados con bandas de color contrastado a dos
alturas.
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Ademas, la UNE-ISO: 21902:2021 recomienda que:

11. Haya sistemas de orientacion faciles (Wayfinding) con
colores, pictogramas de sefalizacién estandarizados y
caminos marcados.

12. Se disponga de formatos alternativos que faciliten la
orientacién (auditivos, tactiles y con simbolos).

13. Utilizar un lenguaje claro en los carteles para facilitar
su comprension.

Por ultimo, te recomendamos:

14.

15.

16.

17.

18.

Indicar el uso de cada espacio con una seinal situada
junto a la puerta.

Colocar directorios en vestibulos, en ascensores y en
escaleras.

Incorporar un plano haptico en el vestibulo principal
del alojamiento.

Incorporar bandas de guiado tactil y visual hasta el
plano haptico.

Incorporar sefializacion inteligente, por ejemplo,
incorporando a las sefales cédigos Navilens.
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4.3.5 Circulaciones horizontales

8. Los huecos de los arboles estan cubiertos o al mismo

Asegurate de que: nivel del suelo.
1. Los recorridos son anchos para desplazarte (minimo Ademas, te recomendamos:
1,20 m).

9. Incorporar mobiliario de descanso cada cierta distancia
2. No hay estrechamientos que te dificulten el paso. del recorrido.

3. En los pasillos largos puedes girar con la silla de
ruedas, al menos cada 10 m de recorrido.

4. La altura libre del recorrido es de 2,20 m (altura de
piso a techo).

5. No hay objetos que sobresalgan mas de 15 cm de la
pared con los que puedas chocarte.

6. No existen escalones (si hay existe una rampa
accesible como alternativa).

7. No tropiezas ni se te atrapa el pie en las rejas y
registros.
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4.3.6 Circulaciones verticales

Escaleras 9. En el inicio y al final de la escalera, haya un
pavimento tactil y de color contrastado en el suelo,
Asegurate de que: facil de identificar tanto visualmente como al
pisarlo, para alertar del desnivel a las personas con
1. Dispones de ascensor o rampa como alternativa a la discapacidad visual.
escalera.

Ademas, te recomendamos:
2. No tienes que subir mas de 12 escalones seguidos.
10. Que los pasamanos sean de color diferente al resto

3. La escalera es ancha (minimo 1,20 m). de la escalera.

4. Los peldanos son cdmodos de usar y estan cerrados 11. Incorporar un segundo pasamanos mas bajo, para
por debajo (no hay huecos). nifas y nifos o personas con baja altura.

5. Cada escalén tiene una banda antideslizante en el 12. Incorporar informacién en braille al principio o final
borde (de 3 a 5 cm) que te ayuda a ver dénde pisas. del pasamanos que oriente a las personas ciegas

sobre déonde conduce la escalera.

6. Haya pasamanos a ambos lados de la escalera, son
faciles de agarrar y estan a una altura comoda.

7. Las barandillas son altas y seguras.
8. El espacio bajo la escalera esta cerrado, evitando asi

que personas con discapacidad visual se golpeen con
la escalera.
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Rampas

Asegurate de que:

1. La rampa es ancha (como minimo 1,20 m).

2. Cuanto mas larga es la rampa, menos inclinacién tiene.

3. Exista un descansillo amplio, de mismo ancho de la rampa Ademas, te recomendamos:
y 1,50 m de fondo, cada 9 m de recorrido o menos.
9. Que los pasamanos sean de color diferente al resto
4. Al inicio y final de la rampa haya espacio suficiente de la rampa.
sin inclinacion (al menos 1,20 m) para facilitar la
incorporacion de personas en silla de ruedas. 10. Incorporar un segundo pasamanos mas bajo, para
nifas y nifos o personas con baja altura.
5. La rampa tiene un bordillo a ambos lados.
11. Incorporar informacién en braille al principio o final

6. Hay pasamanos a ambos lados de la rampa, son faciles de del pasamanos que oriente a las personas ciegas
agarrar y estan a una altura comoda. sobre dénde conduce la escalera.
7. Las barandillas son altas y seguras. 12. En el inicio y al final de la rampa, incorporar un
pavimento tactil y de color contrastado en el suelo,
8. El espacio bajo la rampa esta cerrado, evitando asi que facil de identificar tanto visualmente como al
personas con discapacidad visual se golpeen con la pisarlo, para alertar del desnivel a las personas con

rampa. discapacidad visual.
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Ascensores 4. Los botones son grandes, tienen numeros en relieve y
estan a una altura cobmoda (entre 80 cmy 120 cm).
Asegurate de que:
5. Cuando pulsas los botones se iluminan y suenan. El
1. Delante de la puerta puedes girar con una silla de botén de alarma esta identificado.
ruedas (espacio libre de giro de 1,50 m de diametro).
6. El ascensor dispone de avisos sonoros que indican la
2. La puerta es automatica, ancha (minimo 80 cm) y no planta en la que se encuentra.
se cierra si estas pasando.
7. En el rellano junto a la puerta del ascensor, hay una

3. El tamafio de la cabina permite entrar y salir sefial con el numero de la planta, en braille y relieve.
facilmente a una persona en silla de ruedas (minimo
1,00 m de ancho x 1,25 de fondo). 8. Dentro de la cabina hay pasamanos y espejo.

pOND
pOR}
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Ademas, te recomendamos:

9. Colocar en el rellano delante del ascensor un pavimento (i AT
tactil y de color contrastado en el suelo para facilitar la
identificacion del ascensor a personas con discapacidad
visual.

10. Usar colores contrastados en puertas y botones.

11. Contar con mensajes de emergencia por SMS o un
sistema alternativo.

12. Tener una cabina de ascensor con un testigo luminoso
gue confirme que la sefal de alarma ha sido recibida.

13. Tener una cabina de ascensor con bucle de induccion
magnética.
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4.3.7 Zonas de restauracion

Asegurate de que: Ademas, te recomendamos:
1. Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni 7. Incorporar un bucle de induccion magnética y
barreras. sistema de video interpretacion en lengua de signos,

gue facilite la comunicacién de personas sordas.
2. Puedes pasar entre las mesas y sillas con comodidad
(1,00 m libre). 8. Incorporar menus accesibles que tengan braille,
coddigos QR o cédigos Navilens y formatos digitales
3. No hay objetos que sobresalgan de la pared con los accesibles.
gue puedas chocarte.

4. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de
didmetro).

5. Si hay barra o mostrador, este facilita la atencion
de pie y sentado (ejemplo un mostrador con doble
altura).

6. El mobiliario y elementos manipulables; el
pavimento, las puertas y los acabados son
accesibles.
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4.3.8 Zonas de eventos

Asegurate de que: 7. Puedes subir al escenario sin escaleras (hay rampa o
ascensor).
1. Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni
barreras. 8. El mobiliario y elementos manipulables; el pavimento,

las puertas y los acabados son accesibles.

2. Puedes pasar entre el mobiliario con comodidad
(1,00 m libre).

3. No hay objetos que sobresalgan de la pared con los
que puedas chocarte.

4. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de
diametro).

5. Hay espacios reservados para sillas de ruedas (al

menos 1 cada 100 personas). Y estan sefializados. Ademas, te recomendamos:

6. Hay asientos reservados para personas con 9. Instalar bucles de induccion magnética fijos en
discapacidad auditiva (al menos 1 cada 50 las salas de reuniones y eventos para facilitar la
personas). Estan sefalizados y cuentan con bucle participacion como asistentes o ponentes a personas

magnético u otro sistema. con audifonos o implantes cocleares.
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4.3.9 Guardarropa y taquillas

Si existen taquillas para guardar
equipajes a disposicion de los clientes,
asegurate de que:

1. Llegas por un recorrido accesible,
sin escalones ni barreras.

2. Puedes pasar entre el mobiliarioy
taquillas con comodidad (1,00 m
libre).

3. No hay objetos con los que
puedas golpearte.

4. Puedes girar con unassilla de
ruedas (1,50 m de diametro).

5. Existen taquillas a distintas alturas,
identificadas con nimeros en relieve
y un sistema de cierre y apertura
facil de manipular (preferiblemente
con codigo numérico sin llave).

6. El mobiliario y elementos
manipulables; el pavimento,
las puertas y los acabados son
accesibles.

Ademas, la UNE-ISO: 21902:2021
recomienda:

7. La identificaciéon de las taquillas con
relieve y braille.
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4.3.10 Gimnasio

Asegurate de que:

1. Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni barreras.

2. Puedes pasar entre el mobiliario y maquinas con comodidad
(1,00 m libre).

3. No hay objetos con los que puedas golpearte.

4. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

5. El mobiliario y elementos manipulables; el pavimento, las
puertas y los acabados son accesibles.

Ademas, te recomendamos:

6. Incorporar equipos adaptados (1 de cada tipo).

7. Incorporar actividades dirigidas accesibles, con monitores
formados en atencién a personas con discapacidad.




100

Capitulo 04

4.3.11 Piscina y Spa

Espacio alrededor de la piscina y spa
Asegurate de que:

1. Puedes llegar hasta la piscina y spa sin escalones ni
obstaculos.

2. El suelo no resbala incluso estando mojado (pavimento
Clase 3).

3. No tropiezas ni se te atrapa el pie en las rejas y registros.

4. Hay espacio suficiente para moverte entre el mobiliario
(1,00 m libre).

5. No hay objetos con los que puedas golpearte (ejemplo,
ramas de arboles, luminarias, etc.).

6. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de
didmetro).

7. El mobiliario y elementos manipulables; las puertas 'y
los acabados son accesibles.

Ademas, te recomendamos:

8. Incorporar tumbonas con un disefio adecuado para
personas con dificultades de movilidad.

9. Incorporar al menos una ducha accesible.

10. Formar al personal sobre cobmo usar los elementos
accesibles.

11. Sefalizar los elementos accesibles (rampas, gruas,
sillas acuéaticas).
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Dentro del vaso Ademaés, te recomendamos:

Asegurate de que: 5. Que las escaleras de hormigon
sean antideslizantes, cuenten con
1. El fondo de la piscina o spa se ve pasamanos y los bordes de los
bien (el color es claro). escalones tengan una franja de color
contrastado.
2. La profundidad es adecuada y esta
sefalizada dentro y fuera del agua.
Piscinas infantiles
3. Las escaleras metalicas de acceso
al vaso no resbalan, llegan hasta
1 m de fondo bajo el agua estan

repartidas por la piscina o spa.

Asegurate de que:

1. Tienen una profundidad maxima de 50 cm.
4. Hay de un medio accesible para 2. El suelo baja poco a poco (sin escalones).
entrar al vaso (grua de piscina,

rampa y silla de ruedas acuatica u
otro medio).

3. Si no hay control de acceso, existe una
valla de proteccion.
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4.3.12 Aseos comunes de uso general

Acceso al aseo
Asegurate de que:

1. Llegas por un recorrido accesible, sin
escalones ni barreras.

2. La puerta es ancha (al menos 80 cm), facil
de abrir y su color se distingue del sueloy
la pared.

Ademas, te recomendamos:

3. Que los tiradores se vean con claridad.

4. Si la puerta es abatible, incorporar un asa
a una altura cobmoda.

Dentro del aseo:
Asegurate de que:

1. Puedes moverte sin tropezar, el suelo es
liso y antideslizante.

2. Los desagues estan al nivel del suelo, sin
agujeros grandes (maximo 1x1 cm).

3. Hay un accesorio de cada tipo a una altura
adecuada (entre 0,80 my 1,20 m), se ven
bien y son faciles de usar.

4. El grifo de los lavabos es automatico o de
palanca, sin giros complicados.

Ademas, te recomendamos:
5. Si hay cambiador de pafales, esté

instalado a una altura entre 0,80y 0,90 m,
sin obstaculizar el espacio de circulacion.
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Inodoros y cabinas:
Asegurate de que:

1. Las puertas de las cabinas dejan pasar bien
(minimo 0,68 m).

2. El boton de descarga de inodoro es grande y
facil de pulsar.

3. Si hay muchos urinarios, al menos uno esta bajo
(entre 30 y 45 cm de altura).

Ademas, te recomendamos:

4. Que dentro de la cabina de inodoro el espacio
sea suficiente (circulo libre de 50 cm).

5. Que las cabinas tengan una sefal de ocupacion
en sus puertas, algunos tipos de cerraduras la
tienen integrada.

Senalizacion:
Asegurate de que:

1. Los aseos estan identificados con pictogramas de
sefalizacion estandarizados de hombre y mujer.

2. Las sefnales se ubican junto a la puerta a una altura
entre 0,80 my 1,20 m.

3. Las senales deben seguir los criterios de la norma la
norma UNE 170002:2022.
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4.3.13 Cabinas de aseo accesible de uso general

Dotacion

Asegurate de que:

1. Al menos, haya una cabina accesible por cada 10 inodoros
disponibles en el establecimiento.
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Acceso a la cabina

Asegurate de que:

1. Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni barreras.

2. Antes de entrar haya un espacio para girar con una silla de
ruedas (1,50 m de diametro).

3. Los pasillos y zonas de paso son anchos (minimo 1,20 m de
ancho).

4. La puerta es ancha (al menos 80 cm), abre hacia fuera o es
corredera y es facil de abrir.

5. El color de la puerta se distingue bien del suelo y las paredes.
Ademas, te recomendamos:

6. Que los tiradores se vean con claridad.

7. Si la puerta es abatible, esta tenga un asa a una altura cémoda.

8. Haya una senal de disponibilidad u ocupacién en las puertas de
las cabinas.
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Dentro de la cabina:
Asegurate de que:

1. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

2. Puedes moverte sin tropezar, el suelo es liso y antideslizante.

3. Los desagues estan al nivel del suelo, sin agujeros grandes (maximo 1x1 cm).
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Inodoros:

Asegurate de que:

. El inodoro esta a una altura entre 45 y 50 cm.

. Haya un espacio libre a ambos lados del inodoro (0,80

m x 1,20 m) para hacer la transferencia desde la silla de
ruedas.

. Haya barras de apoyo abatibles ambos lados del inodoro

y estén bien sujetas a la pared para soportar el peso de la
persona usuaria. Estaran instaladas a una altura de entre
70y 75 cm del suelo y con una separacién entre ellas de
60-65 cm.

. El botén de descarga de inodoro es grande y facil de

pulsar.

Ademaés, te recomendamos:

5. Si el inodoro dispone de espacio libre de transferencia

Uunicamente en un lado, debe colocarse una barra fija en
la pared del lado opuesto a la transferencia y una barra
abatible en el lado de transferencia.
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Lavabos:
Asegurate de que:
1. El lavabo esta dentro de la misma cabina.
2. Esta a una altura maxima de 0,85 m y no tiene

pedestal para facilitar la aproximacion lateral de
personas usuarias de silla de ruedas.

3. El grifo se puede usar con una sola mano (automatico
o de palanca). Y se alcanza desde la silla.

Espejo y accesorios:
Asegurate de que:

1. El espejo se puede usar sentado o de pie (el borde
inferior esta a 90 cm del suelo).

2. Existe un accesorio de cada tipo a una altura
adecuada (entre 0,70 my 1,20 m), son de color
contrastado y son faciles de usar.

Ademas, te recomendamos:
3. Si hay cambiador de paiales, esta entre 0,80y 0,90 m

de altura y situado sin obstaculizar el espacio de giro
la persona en silla de ruedas (1,50 m de diametro).
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Seguridad: Senalizacion:
Asegurate de que: Asegurate de que:
1. Haya un botén o cordén de alarma (se puede alcanzar 1. El aseo adaptado estéd identificado con pictogramas

a 40 cm del suelo) que alerte en caso de caida. de sefalizaciéon estandarizados de hombre y mujer y
con el Simbolo Internacional de Accesibilidad.
2. La luz se enciende desde dentro y no tiene
temporizador. 2. Las senales se ubican junto a la puerta a una altura
entre 0,80 my 1,20 m.

3. Haya luz de emergencia dentro de la cabina.
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4.3.14 Habitaciones y apartamentos

El Cédigo Técnico de la Edificacion (CTE) establece un nUmero minimo de
habitaciones o apartamentos accesibles en alojamientos turisticos, proporcional al
total de habitaciones disponibles. En el siguiente cuadro se indica el nUmero que

debe garantizarse.

N° total de habitaciones N° de habitaciones accesibles exigidas
De 5a50 1
De 51 a 100 2
De 101 a 150 4
De 151 a 200 6
Mas de 200 8, y una mas cada 50 habitaciones o

fraccion adicionales a 250
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También hay que tener en cuenta las Ademas, te recomendamos:
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4. Incorporar en duchas y bafieras una
Asegurate de que: pequefia barra de apoyo horizontal
en la pared, que ofrezca mayor

1. Haya una cantidad suficiente seguridad a personas con dificultades
de habitaciones accesibles en tu de equilibrio y movilidad.
establecimiento.
5. Dotar algunas habitaciones estandar
2. El mobiliario y elementos con productos de apoyo para personas
manipulables, las puertas y ventanas, con discapacidades sensoriales
la iluminacion y el pavimento y (consulta el capitulo 7. Catalogo de

acabados son accesibles.

soluciones de accesibilidad).
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4.3.15 Habitaciones y apartamentos accesibles

Acceso y circulacion interior
Asegurate de que:

1. Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni
barreras.

2. La puerta es ancha (al menos 80 cm) y facil de abrir.

3. Puedes girar con una silla de ruedas dentro de la
habitacion (1,50 m de didmetro).

4. Las zonas de paso y pasillos son anchos (minimo
1,170 m).

5. No hay escalones, ni desniveles.
6. No hay objetos con los que puedas golpearte.

7. El pavimento, las puertas y los acabados son
accesibles.
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Zona de la cama

Asegurate de que:

1. Haya un espacio libre de al menos 0,90 m tanto en el lateral como en los pies de la cama, para facilitar la aproximaciény la

transferencia desde la silla de ruedas.

Ademas, te recomendamos:

2.

La cama tenga una altura cobmoda, entre
45 y 50 cm, para facilitar la transferencia
desde la silla de ruedas. Preferiblemente,
que sea eléctrica y permita regular su
altura.

La cama tenga debajo un espacio libre
suficiente (15-20 cm) para permitir que
entren las patas de una gria movil que
pueden necesitar algunos clientes.

Instalar en el techo de la cama polipastos
o barras de trapecio de cama que ayudan
a huéspedes usuarios de silla de ruedas

a hacer la transferencia a la camay
cambiar de postura en esta de forma
independiente.

5. Disponer de interruptores de la luz y
enchufes al alcance de la mano desde la
cama evita que las personas con movilidad
reducida hagan movimientos innecesarios,
permitiéndoles encender las luces y
conectar aparatos sin mayores esfuerzos.

6. Si hay teléfono este también debe situarse
en la mesilla de noche junto a lacamay
preferiblemente tener un testigo luminoso
de llamada y mensajes.

7. Un colchén firme permite a las personas
con movilidad reducida moverse mas
facilmente por la cama.
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Cocina accesible
Asegurate de que:
1. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

2. La encimera esta a una altura comoda (maximo 0,85 m) y tiene
un espacio libre debajo para acercarte con la silla de ruedas.

3. El fregadero tiene un espacio libre debajo para acercarte con
la silla de ruedas y grifo monomando.

4. El menaje y utensilios esta a una altura comoda (entre 0,80 m
y 1,20 m).

Ademas, te recomendamos:
5. Incorporar braille para identificar los utensilios y el menaje.
6. También puedes incorporar cédigos Navilens en las estanterias

para indicar a personas ciegas qué hay almacenado en cada
una de estas.
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Terraza
Asegurate de que:

1. Haya un espacio para girar (1,20 m de diametro).

2. La puerta de la terraza no tiene escalén o un resalte de mas de 5 cm.
Ademas, te recomendamos que:

3. El marco o riel de la puerta esté preferiblemente encastrado en el

suelo para facilitar salir a la terraza a personas usuarias de silla de
ruedas o de otros productos de apoyo para la movilidad.
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Bano accesible

Asegurate de que:

1. Antes de entrar hay un espacio para girar
una silla de ruedas (1,50 m de didmetro).

)

2. La puerta es ancha (al menos 80 cm), abre
hacia fuera o es corredera y es facil de
abrir.

3. Dentro del baio puedes girar con una
silla de ruedas (1,50 m de didmetro).

4. Hay espacio libre al menos en un lado del
inodoro (0,80 m x 1,20 m).

5. La ducha esta al mismo nivel del suelo y @ |
no resbala. w

6. En la ducha hay espacio para la silla de
ruedas (0,80 m x 1,20 m).

7. En la ducha hay un asiento abatible con
respaldo y existen barras de apoyo.

8. Hay un botoén o cordén de alarma (se

puede alcanzar a 40 cm del suelo) que
alerte en caso de caida.

9. El resto de los elementos del bafio son
accesibles al igual que las cabinas de aseo
accesible de uso general.

Ademas, te recomendamos:

10. Dejar espacio libre a ambos lados del
inodoro.

11. Incorporar griferia de ducha de mano
facil de usar (ligera, que no requiera
girar la muneca y preferiblemente
monomando), situada a una altura entre
0,70my 1,20 m.

12. Disponer de una silla de ducha portatil
que pueda ofrecerse al cliente cuando la
necesite.
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Muebles y accesorios
Asegurate de que:

1. Las perchas y estantes estan a una altura facil de alcanzar
(entre 0,80 my 1,20 m).

2. El mobiliario y elementos manipulables estan al alcance
de una persona usuaria de silla de ruedas y permiten su
aproximacion frontal (p.ej. usar el escritorio sin obstaculos
debajo).

Ademas, te recomendamos:

3. Armarios con puertas correderas o con espacio suficiente
delante para moverte con la silla de ruedas. Y que las
puertas sean faciles de abrir.

4. Disponer de perchas de mango largo para facilitar el uso
del armario a personas usuarias de silla de ruedas.

5. Disponer al menos de un espejo de cuerpo entero con el
borde inferior a 30 cm del suelo. Evita espejos de suelo a
techo (desorientan a personas con baja vision).
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Tecnologia y comunicacion

Asegurate de que: Ademas, te recomendamos:

1. Ofrecer informacién sobre los servicios, 5. Disponer de sistemas de aviso visuales
horarios y funcionamiento del para personas con discapacidad auditiva,

alojamiento en formatos accesibles y no solo los de emergencia, por ejemplo, a

alternativos. Por ejemplo, ademas de en
papel en formato digital a través de un
codigo QR o coédigo Navilens.

. El timbre de la puerta se ve y se oye
(aviso luminoso y sonoro) en las
habitaciones reservadas a personas con
discapacidad auditiva y en la habitacién
adaptada.

. Haya un sistema accesible para
comunicarte con la recepcién (Teléfono,
WhatsApp, SMS).

. La television esta programada por
defecto con subtitulos en todas las
habitaciones.

través de tecnologia Visualfy.

. El teléfono de las habitaciones tenga

bucle magnético.

. Disponer de almohadas con sistemas de

vibracién en caso de emergencia, en las
habitaciones reservadas para personas
con discapacidad auditiva.

. Que los interruptores y enchufes sean de

un color contrastado respecto a la pared
para facilitar su identificacion a personas
con discapacidad visual.
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4.3.16 Seguridad y evacuacion del edificio

Asegurate de que el alojamiento cuente con un plan de emergencia que contemple la evacuacion de personas con discapacidad,
personas mayores y mujeres embarazadas.

Salidas y puertas de evacuacion Recorridos para evacuar
Asegurate de que: Asegurate de que:
1. Las puertas automaticas de salida de evacuacién se 1. Los recorridos estan despejados, sin muebles ni
guedan abiertas si hay una emergencia. obstaculos.
2. Las puertas de evacuacién tienen barra antipanico. 2. Existen recorridos de evacuacion accesibles y

estan senalizados con el simbolo internacional de
3. No hay escalones ni bordes peligrosos (suelo sin accesibilidad.
desniveles mayores de 4 mm) en los itinerarios de
evacuacion.
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Zonas de refugio (espacios seguros)

Zona de
refugio (_,

Asegurate de que:

1. Hay zonas de refugio en todas las plantas sin salida (si el edificio tiene
mas de 14 m de alto).

2. Se ubican en lugares seguros (rellanos de escaleras o pasillos

protegidos).

3. Hay espacios para sillas de ruedas (1 espacio por cada 100 ocupantes,
con dimensién de 1,20 m x 0,80 m).

4. Hay espacios para personas con movilidad reducida (0,80 m x 0,60 m).
5. Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).
6. El suelo se sefializa en un color diferente.

7. Existe un cartel que dice “Zona de Refugio” acompanado con el
Simbolo Internacional de Accesibilidad.

Ademas, te recomendamos:

8. Dispon de sillas de evacuacion u otros medios de apoyo.
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Alarmas y comunicacion Senales de evacuacion
Asegurate de que: Asegurate de que:
1. La alarma de emergencia emite luz y sonido. 1. Las sefales son visibles y faciles de entender (utiliza

sefalizacion estandarizada).
2. En la zona de refugio hay un intercomunicador
para pedir ayuda. 2. Los recorridos accesibles y las zonas de refugio estan
sefalizadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad.

3. Existen planos de evacuacion, son faciles de leer y visibles.
Ademas, te recomendamos:

4. Incorporar sefializacion en braille en las puertas de
emergencia y en las zonas de refugio.

5. Utilizar carteles con lenguaje claro para facilitar su
comprension.

6. Reforzar las indicaciones de seguridad en las habitaciones
con informacién en formatos digitales y auditivos para
personas con discapacidad visual. Por ejemplo, incluye en
el plano de evacuacién un QR o Navilens con un audio que
explique el itinerario de evacuacion.
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v —

.—) 4.4 Lista de comprobacion de
—o la accesibilidad implementada

La siguiente lista de comprobacién te servira para realizar un autodiagnéstico de los

espacios y elementos con requerimientos de accesibilidad en tu alojamiento turistico.

En el cuadro a continuacion debes marcar lo que corresponda a tu establecimiento:

” Si tu establecimiento
S cumple con el requisito
de accesibilidad.

NA (No aplica), porque su

establecimiento no cuenta
con ese servicio o entorno.

No

Si tu establecimiento
no cumple con el requisito
de accesibilidad.

NS

(No sabe), si lo
desconoces.

Formacion del personal
en accesibilidad

Adaptaciones fisicas
implementadas

) —

Web y reservas
accesibles

b

DDET
®i

|
&
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Entorno urbano

Aparcamiento

El recorrido hasta el alojamiento es adecuado, existen plazas de
aparcamiento reservado y paradas de transporte publico cerca del
edificio.

(Obligatorio segun Orden TMA/851/2021).

Hay al menos una plaza accesible por cada habitacién o apartamento
accesible y esta cerca de la entrada principal.

La plaza tiene tamafio suficiente: minimo 5,00 m de largo y 2,20 m de
ancho, con espacio de transferencia de 1,20 m al lado si estd en bateria
0 3,00 m detras si esta en linea. Y esta sefializada con el Simbolo
Internacional de Accesibilidad.

Desde la plaza hasta la entrada al edificio hay un recorrido seguro,
comodo y sin escalones (minimo 1,20 de ancho).
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Acceso al edificio

El acceso se realiza por un recorrido sin obstaculos, sin escalones ni
desniveles mayores de 5 cm, y con felpudos o moquetas bien fijados al
suelo.

Hay espacio libre suficiente junto a las puertas (al menos 1,50 m) y si
hay puertas giratorias, existe una puerta accesible alternativa.

La puerta es facil de usar: ancho minimo de 80 cm; se abre con
una sola mano y poca fuerza y no se cierra sobre ti. Los tiradores y
picaportes son faciles de usar y bien visibles.

Las puertas de vidrio y automaticas son seguras. Si hay fallo eléctrico la
puerta se queda abierta.

Las puertas de vidrio estan sefialadas con bandas de color a dos alturas
de color contrastado.

La comunicacién y la sefalizacion son accesibles: timbre o videoportero
entre 0,80 y 1,20 m, con sistema para personas con discapacidad
auditiva, y sefializacion clara del acceso accesible cuando no es el
principal.
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Vestibulo y
recepcion

La recepcién se localiza facilmente desde la entrada y el recorrido
hasta ella es accesible y sin obstaculos.

El vestibulo tiene espacio suficiente para moverse con comodidad y
permite el giro de una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

El mostrador es accesible y permite atencion de pie y sentado (por
ejemplo, mostrador a doble altura).

La parte baja del mostrador no supera los 85 cm de altura y dispone de
espacio libre inferior para aproximacién con silla de ruedas.

Existen sistemas de apoyo a la orientacion y comunicacion: bandas
tactiles de guiado hasta el mostrador y bucle magnético u otro sistema
de comunicacién accesible.
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Si hay puertas giratorias, existe una puerta accesible alternativa.

Las puertas de vidrio y automaticas son seguras. Si hay fallo eléctrico la
puerta se queda abierta.

Elementos Las puertas de vidrio estan bien sefialadas con dos bandas de color

generales. contrastado.

Puertas y ventanas Recomendacion: Las puertas se ven claramente y contrastan con la
pared.

Recomendacién: Las ventanas tienen un manejo sencillo (pueden
usarse con una mano o mando a distancia) y una persona sentada
puede mirar a través de ellas. (Segun UNE-ISO: 21902:2021).

El suelo es continuo y seguro, sin escalones ni resaltes peligrosos.

Las alfombras y felpudos estan bien fijados al suelo y no se mueven ni
Elementos se levantan.

generales.
El suelo es antideslizante y adecuado al uso del espacio (zonas secas,

Acabados de zonas de paso o zonas mojadas).

paredes y suelos
Recomendacion: El suelo se distingue bien de las paredes, no es
brillante y no produce deslumbramientos. Los acabados no son
pulidos.
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La iluminacién no produce deslumbramientos ni molestias visuales.

Elementos
generales. No hay zonas de sombra que producen riesgos, especialmente en
escaleras y rampas.
[luminacién
La luz es homogénea y suficiente segun el espacio.
Se puede circular entre el mobiliario con comodidad, con espacio
suficiente para pasar y sin riesgo de golpes con elementos bajos o
salientes (al menos 1,00 m de ancho y 2,20 m de alto).
Elementos El mobiliario y los elementos manipulables estan a una altura
generales. alcanzable (entre 0,80 my 1,20 m y separados 35 cm de las esquinas). Y
Mobiliario se ven claramente porque contrastan cromaticamente.

y elementos

. Recomendacion: El mobiliario y equipamiento son accesibles: sillas
manipulables

y sillones cdbmodos; mesas utilizables con silla de ruedas, maquinas
de autoservicio faciles de usar en distintos formatos, elementos
manipulables identificables y sistemas de [lamada de emergencia en
zonas cerradas. (Segun la UNE-ISO: 21902:2021).
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El edificio tiene un rétulo visible desde la acera y hay sefializaciéon en
la entrada del edificio.

La sefalizacion es clara y facil de seguir. Si el recorrido accesible es
distinto del principal, estd correctamente indicado.

La informacion es accesible para todas las personas: uso de
pictogramas, lenguaje claro y formatos alternativos (visual, tactil o

Orientaciény auditivo)

sefalizacion
Existen sistemas que ayudan a orientarse dentro del edificio, como
directorios, planos, uso de colores para diferenciacion de espacios,
simbolos o recorridos marcados.

Los elementos de seguridad y orientacion estan bien sefalizados:
vidrios y mamparas visibles, elementos accesibles identificados y
sefializacion de bucles magnéticos si existen.
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Circulaciones
horizontales

Los recorridos son anchos para desplazarte (minimo 1,20 m) y no
presentan estrechamientos que dificulten el paso. Si el recorrido es
largo existen espacios donde puedes girar con una silla de ruedas.

La altura libre del recorrido es suficiente (2,20 m) y no existen objetos
sobresalientes con los que puedas golpearte.

Recomendaciéon: Hay zonas de descanso a lo largo del pasillo cuando el
recorrido es largo.
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Circulaciones
verticales.

Escaleras

Dispones de ascensor o rampa como alternativa a la escalera.

La escalera es comoda y segura: ancho suficiente (1,20 m), tramos
no excesivamente largos y escalones iguales, con altura y huella
adecuadas.

Los escalones son visibles y antideslizantes y con tabica (no hay
huecos).

Cada escalon tiene una banda antideslizante en el borde (de 3 a 5 cm)
que te ayuda a ver donde pisas.

Hay pasamanos a ambos lados, faciles de agarrar, continuos y que
acompafan todo el recorrido; las barandillas son firmes y seguras.

El espacio bajo la escalera esta cerrado y el disefio evita golpes o
caidas.

En el inicio y fin de la escalera hay pavimento tactil y de color
contrastado en el suelo.
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Circulaciones
verticales.

Rampas

La rampa es comoda de recorrer: recta o con curvas suaves, sin giros
bruscos y con ancho suficiente (minimo 1,20 m).

La pendiente es adecuada y no excesiva; cuanto mas larga es la rampa,
mas suave es la inclinacién.

Existen descansillos amplios a lo largo del recorrido (cada 9,00 m un
descansillo de 1,50 m) y espacio plano suficiente al inicio y al final de
la rampa (al menos 1,20 m).

La rampa tiene un bordillo a ambos lados (al menos 10 cm de alto)
para evitar que las ruedas se salgan.

Hay pasamanos a ambos lados, faciles de agarrar, continuos y
que acompanan todo el recorrido, incluidos los descansillos. Y las
barandillas son altas y seguras.

El espacio bajo la rampa esta cerrado y evita golpearse con la
estructura a personas con discapacidad visual.

Recomendaciéon: Hay pavimento tactil de color contrastados en el suelo
del inicio y final de la rampa.
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Circulaciones
verticales.

Ascensores

Delante del ascensor hay espacio suficiente para girar con unasilla de
ruedas y el suelo de la cabina queda a la misma altura que el exterior, sin
desnivel.

La puerta es automatica, ancha (minimo 80 cm) y no se cierra si estas
pasando.

La cabina es amplia y funcional: permite entrar y moverse con comodidad,
tiene pasamanos interior y espejo frente a la puerta para facilitar la
salida.

Los botones son accesibles: grandes, visibles, con numeros en relieve,
situados a una altura cobmoda (entre 80 cmy 120 ¢cm), se iluminan

y emiten sonido al pulsarlos; el botén de alarma esta claramente
identificado.

El ascensor avisa en qué planta estas, con numeros visibles y avisos por
voz.

En el exterior junto a la puerta del ascensor hay una sefial con el nUmero
de la planta, en braille y relieve.

Recomendacién: Hay pavimento tactil de color contrastado en el suelo
delante del ascensor.

Recomendacion: Hay mensajes de emergencia por SMS o un sistema
alternativo.

Recomendacién: Hay un testigo luminoso que confirma que la seial de
alarma ha sido recibida.
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Puedes pasar entre las mesas y sillas con comodidad (1,00 m libre) y hay
espacio para girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

La barra o mostrador, si existe, es accesible y permite atencién de piey
sentada, con una zona baja y espacio libre inferior para acercarse consilla
de ruedas.

Zonas de

., El uso y la comunicacién son accesibles: mobiliario y elementos faciles
restauracion

de usar, menus en formatos accesibles y existen sistemas de apoyo a la
comunicacion.

Recomendacién: Hay ayudas para la comunicaciéon de personas con
discapacidad visual y auditiva; bucle de induccién magnética, lengua de
signos, menus accesibles con braille y c6digos QR para acceder a PDFs o
webs accesibles.

Puedes pasar entre las mesas y sillas con comodidad (1,00 m libre) y hay
espacio para girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

Hay espacios reservados y sefalizados: plazas para sillas de ruedas (1 cada
100 personas) de tamano adecuado y asientos reservados para personas
con discapacidad auditiva (1 cada 50 personas) con sistemas de apoyo.

Zonas de eventos

Puedes subir al escenario sin escaleras (hay rampa o ascensor).

Puedes pasar entre el mobiliario con comodidad (1,00 m libre) y hay
espacio para girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).
Guardarropa y
taquillas Existen taquillas a distintas alturas, identificadas con nimeros en relieve
y un sistema de cierre y apertura facil de manipular (preferiblemente con
codigo numérico sin llave).
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Gimnasio

Piscina y Spa.

Espacio alrededor
de la piscina y spa

Puedes pasar entre el mobiliario y las maquinas (1,00 m libre) y hay
espacio para girar con una silla de ruedas (1,50 m de didmetro).

Recomendacioén: Se ofrecen opciones inclusivas: existen equipos
adaptados (1 de cada tipo) y actividades dirigidas accesibles con personal
formado en atencién a personas con discapacidad.

El suelo no resbala incluso estando mojado (pavimento Clase 3) y no
tropiezas ni se te atrapa el pie en las rejas y registros.

Hay espacio suficiente para moverte entre el mobiliario (1,00 m libre) y
puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de didmetro).

No hay objetos con los que puedas golpearte (ramas de arboles, luminarias,
etc.).

Recomendacién: Las tumbonas tienen un disefio adecuado para personas
con dificultades de movilidad y existe al menos una ducha accesible.

Recomendacién: El personal esta formado sobre como usar los elementos
accesibles, p.ej. gruas hidraulicas.
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Piscina y Spa.

Dentro del vaso

Piscina y Spa.

Piscinas infantiles

Aseos comunes
de uso general.

Dentro del aseo

El fondo de la piscina o spa se ve bien (el color es claro).
La profundidad es adecuada y esta sefalizada dentro y fuera del agua.

Las escaleras metalicas de acceso al vaso no resbalan, llegan al menos 1 m
debajo del agua y estan repartidas por la piscina o spa.

Hay un medio accesible para entrar al vaso (grua de piscina, rampa y silla
de ruedas acuatica u otro medio).

Recomendacioén: Las escaleras de hormigén son antideslizantes, con
pasamanos y los bordes de los escalones estan sefalizados con una franja
de color contrastado.

Tiene una profundidad maxima de 50 cm y el suelo baja poco a poco (sin
escalones).

Si no hay control de acceso, existe una valla de proteccién (al menos de
1,20 m de altura).

Puedes moverte sin tropezar, el suelo es liso y antideslizante.

Hay un accesorio de cada tipo a una altura adecuada (entre 0,80 my 1,20
m), se ven bien y son faciles de usar.

El grifo de los lavabos es automatico o de palanca, se abre sin girar la
muReca.
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Aseos comunes
de uso general.

Inodoros
y cabinas

Aseos comunes
de uso general.

Sefalizacion
Cabina de aseo

accesible de uso
general.

Dotacién

Las puertas de las cabinas dejan pasar bien (minimo 0,68 m).
El boton de descarga de inodoro es grande y facil de pulsar.

Si hay muchos urinarios, al menos uno esta bajo (entre 30 y 45 cm de
altura).

Recomendacion: Hay sefalizacién de ocupacién en las puertas de las
cabinas.

Estan sefalados con pictogramas de hombre y mujer estandarizados
(ubicado a altura entre 0,80 my 1,20 m).

Hay una cabina accesible y por cada 10 inodoros disponibles. (Debe haber
al menos una).
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Cabina de aseo
accesible de uso
general.

Acceso a la cabina

Cabina de aseo
accesible de uso
general.

Dentro de la
cabina

Cabina de aseo
accesible de uso
general.

Inodoros

Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni barreras. Y antes de
entrar puedes girar delante de la puerta con una silla de ruedas (1,50 m
de didmetro).

La puerta es ancha (al menos 80 cm), abre hacia fuera o es corredera; es
facil de abrir y puede abrirse desde fuera en caso de emergencia.

La puerta se distingue bien del suelo y las paredes por el color.

Recomendacion: Hay senalizacién de ocupacién en las puertas de las
cabinas.

Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).
Hay espacio libre a ambos lados del inodoro (0,80 m x 1,20 m).

Puedes moverte sin tropezar, el suelo es liso y antideslizante y los
desagues estan al nivel del suelo, sin agujeros grandes (maximo 1x1 cm).

El inodoro esta a una altura entre 45y 50 cm y tiene barras de apoyo
abatibles a ambos lados y correctamente sujetas a la pared.

El botén de descarga de inodoro es grande y facil de pulsar.



Capitulo 04

Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

. El lavabo esta dentro de la misma cabina.
Cabina de aseo

acgzsllalls el e El lavabo esta a una altura maxima de 0,85 m y no tiene pedestal.

general.
El grifo se puede usar con una sola mano (automatico o de palanca). Y se
Lavabos :
alcanza desde la silla de ruedas.
Cabina de aseo El espejo puede usarse estando sentado y de pie. Los accesorios estan a
accesible de uso una altura entre 0,70 my 1,20 m, son de color contrastado y faciles de
general. usar.
Espejo y accesorios
Cabina de aseo Hay un botén o cordén de alarma (se puede alcanzar a 40 cm del suelo).
accesible de uso
general. La luz se enciende desde dentro, sin temporizador, y hay luz de
emergencia dentro de la cabina.
Seguridad
Cabina de aseo Esta sefalado con pictogramas de hombre y mujer normalizados y con el
accesible de uso Simbolo Internacional de Accesibilidad (ubicadas entre 0,80 my 1,20 m
general. junto a la puerta).

Sefalizacion
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Habitaciones y
apartamentos

Habitaciones y
apartamentos
accesibles.

Acceso y
circulaciéon interior

Habitaciones y
apartamentos
accesibles.

Zona de la cama

Hay al menos el numero de habitaciones accesibles exigido por la
normativa.

El mobiliario y elementos manipulables, las puertas y ventanas, la
iluminacién y el pavimento y acabados son accesibles.

Recomendacién: Un numero de habitaciones estandar tiene ducha en vez
de baferay se coloca una barra de apoyo horizontal en la pared de la
ducha, que da mayor seguridad a personas con dificultades de movilidad.

Llegas por un recorrido accesible, sin escalones ni barreras.
La puerta es ancha (al menos 80 cm) y facil de abrir.

Las zonas de pasos y pasillos son anchos (minimo 1,10 m) y puedes girar
con una silla de ruedas dentro de la habitacion (1,50 m de didmetro).

No hay escalones.
No hay objetos con los que puedas golpearte.
El pavimento, las puertas y los acabados son accesibles.

Tienes espacio para acercarte a la cama (0,90 m al menos en un ladoy a
los pies de la cama).

Recomendacién: La cama tiene una altura cdmoda (entre 45 y 50 cm). Se
recomienda incorporar camas regulables en altura.
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Habitaciones y
apartamentos
accesibles.

Cocina accesible

Habitaciones y
apartamentos
accesibles.

Terraza

Puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de diametro).

La encimera y el fregadero estdn a una altura cdmoda (maximo 0,85 m) y
tienen un espacio libre debajo para acercarte con la silla de ruedas.

El menaje y utensilios esta a una altura cdmoda (entre 0,80 my 1,20 m).

Recomendacién: Los utensilios y el menaje se identifica con braille.
Incorporar en el mobiliario de cocina cédigos Navilens para indicar lo que
se almacena en cada mueble.

La puerta de acceso tiene un ancho suficiente (> 80 cm) y su marco o rile
esta enrasado en el suelo.

Hay espacio para girar (1,20 m de didmetro).

La puerta no tiene escalén o un desnivel superior a 5 cm.
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Antes de entrar hay un espacio para girar una silla de ruedas (1,50 m de
didametro).

La puerta es ancha (al menos 80 cm), abre hacia fuera o es corredera;
es facil de abrir con una mano y puede abrirse desde fuera en caso de
emergencia.

La puerta se distingue bien del suelo y las paredes por el color.

Dentro del bafio puedes girar con una silla de ruedas (1,50 m de

didametro).
Habitaciones y Puedes moverte sin tropezar, el suelo es liso y antideslizante y los
apartamentos desagues estan al nivel del suelo, sin agujeros grandes (maximo 1x1 cm).
accesibles.

La ducha esta al mismo nivel del suelo, no resbala y tiene espacio para la

Bafio accesible silla de ruedas (0,80 m x 1,20 m).

En la ducha hay un asiento abatible con respaldo y existen barras de
apoyo.

Se dispone de un asiento de ducha movil para clientes que lo necesiten.

Recomendacién: La griferia de ducha de mano es facil de usar y esta a
una altura entre 0,70 my 1,20 m. Es ligera y no requiere el giro de la
muneca.

Hay espacio libre al menos en un lado del inodoro (0,80 m x 1,20 m).

Se recomienda un espacio a cada lado del inodoro.
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El inodoro estad a una altura entre 45y 50 cm y tiene barras de apoyo
abatibles a ambos lados y bien sujetas a la pared.

El botén de descarga de inodoro es grande y facil de pulsar.

El lavabo tiene altura maxima de 0,85 m sin pedestal o mueble debajo.
Habitacionesy

apartamentos El grifo se puede usar con una sola mano (automatico o de palanca). Y se
accesibles. alcanza desde lassilla.
Bano accesible El espejo se puede usar sentado o de pie y existe un accesorio de cada

tipo a una altura adecuada (entre 0,70 my 1,20 m). Todos los accesorios y
aparatos son de color contrastado y faciles de usar.

Hay un botén o cordén de alarma (se puede alcanzar a 40 cm del suelo).
Hay luz de emergencia dentro del cuarto de bafo.

Las perchas y estantes estan a una altura facil de alcanzar (entre 0,80 my

o 1,20 m).
Habitaciones y 20 m)
apartamentos ., . : .
P bl Recomendacién: Armarios con puertas correderas o con espacio suficiente
accesibies. delante para moverte.
Muebles y . . . .
2CCesOrios Recomendacién: Al menos un espejo cuerpo entero, con el borde inferior

a 30 cm del suelo. Evita espejos de suelo a techo (desorientan a personas
con baja vision).
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Habitaciones y
apartamentos
accesibles.

Tecnologia y
comunicacion

El timbre de la puerta se ve y se oye (aviso luminoso y sonoro).

Se ofrece informacién sobre servicios, horarios y funcionamiento en
formatos accesibles y alternativos (papel y digital mediante QR o
Navilens).

Existe un sistema accesible para comunicarse con recepcion (teléfono,
WhatsApp, SMS).

Recomendacién: La television estd programada por defecto con subtitulos
en todas las habitaciones.

Recomendacion: Se dispone de sistemas de aviso visuales para personas
con discapacidad auditiva, mas alla de los de emergencia (por ejemplo,
tecnologia Visualfy)

Recomendacioén: El teléfono de las habitaciones cuenta con bucle
magnético.

Recomendacién: Hay almohadas con sistemas de vibraciéon en caso de
emergencia en habitaciones reservadas para personas con discapacidad
auditiva.

Recomendacién: Los interruptores y enchufes son de color contrastado
respecto a la pared para facilitar su identificacion a personas con
discapacidad visual.
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Seguridad y
evacuacion del
edificio.

El alojamiento cuenta con un plan de emergencia que contemple la
evacuaciéon de personas con discapacidad, personas mayores y mujeres
embarazadas.

Las puertas de evacuacién tienen barras antipanico y los recorridos de
evacuaciéon son accesibles.

Hay zonas de refugio en todas las plantas sin salida y se ubican en lugares
seguros (rellanos de escaleras o pasillos protegidos).

Recomendacion: Hay sillas de evacuacion u otros medios de apoyo.

La alarma de emergencia emite luz y sonido y en la zona de refugio hay
un intercomunicador para pedir ayuda.

Las sefales de evacuacién son visibles y faciles de entender (utiliza
sefalizacion estandarizada). Los recorridos accesibles y las zonas de
refugio estan sefializadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad.

La informacién de emergencia visual se refuerza con informacién digital y
auditiva disponible a través de cédigos QR o Navilens (p.ej. los planos de
emergencia).
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5.1. ;Qué aprenderas?

Organizar un evento —ya sea una reunion, una
formacioén, una presentaciéon comercial o un
congreso— es, ante todo, crear una experiencia
compartida. Es disefiar un espacio donde personas
diversas, con distintas expectativas, ritmos y formas
de participar, puedan relacionarse e intervenir con
comodidad.

Cuando la accesibilidad se integra desde el inicioy a lo
largo de toda la experiencia, el evento se transforma:
se vuelve mas claro, mas fluido y amable para todas las
personas. Un acceso sin barreras evita incertidumbres;
una sefalizacion comprensible orienta sin esfuerzo;

el subtitulado o el bucle de induccién permiten seguir
las intervenciones incluso con ruido, distintos acentos
0 cansancio; y un itinerario bien planificado aporta
seguridad a quien no conoce el espacio.

En realidad, la accesibilidad no afade complejidad,
sino calidad. Y, sobre todo, aporta algo que ningun
equipamiento puede reemplazar: la sensacién

de bienvenida, la certeza de estar en un lugar
pensado para que cada persona pueda participar sin
obstaculos.
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Asimismo, este enfoque se ajusta al marco normativo

y técnico vigente en materia de accesibilidad. Incluye

el Real Decreto 193/2023, que regula las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacién en bienes 'y
servicios de uso publico; el Real Decreto 674/2023, sobre
el uso de la Lengua de Signos Espafiola y los medios

de apoyo a la comunicacién oral; y el Real Decreto
409/2025, que regula la actividad y el bienestar de los
perros de asistencia.

Del mismo modo, se alinea con los principales estandares
técnicos que orientan el disefio universal de los espacios
y su sefalizacién, como la UNE-EN 17210:2021, sobre
requisitos funcionales del entorno construido, y la
UNE-ISO 21902:2021, que establece recomendaciones
para un turismo accesible para todas las personas.

En definitiva, la accesibilidad en eventos no es un
anadido técnico: es una forma de acoger, de asegurar
que cada persona pueda vivir el evento de forma
auténoma, confortable y plena. Y esa es, al final, la
esencia de cualquier experiencia memorable.

Este capitulo ofrece una vision practica para ayudar
a los alojamientos turisticos a organizar eventos
accesibles, independientemente de su tamafo o
formato. Reune criterios consolidados de estandares
y guias y los traduce en pautas claras y aplicables
desde la preparacién previa, hasta la organizacién
de salas, los apoyos de comunicacion y la atencion a
asistentes.

Ademas, incluye una lista de verificacion para que
los organizadores de eventos puedan autoevaluar su
nivel de accesibilidad de forma agil y operativa.
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Para organizar un evento accesible, anticipa las necesidades, aplica
criterios de disefio universal en la planificacién, los espacios y la

comunicacioén, elimina obstaculos y facilita que todas las personas
puedan participar de forma auténoma, segura y cdmoda.

{

m

=51 Antes del evento: planificacion, coordinacion
Oo| e informacion previa

[NV VA
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» Integra la accesibilidad desde el inicio. - Elige salas, mobiliario, sefnalizacién y tecnologia

- Designa a una persona responsable y formada en que favorezcan la autonomia.
accesibilidad. « Ofrece informacién clara sobre la accesibilidad

+ Selecciona espacios plenamente accesibles. del evento en todos los canales.

- Comprueba accesos, itinerarios y apoyos disponibles. - Asegura alternativas accesibles de comunicacion.

« Pide a proveedores informacién actualizada sobre su « Publica horarios, recorridos e instrucciones claras
accesibilidad. para llegar al evento.
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* R0 Recepciodn, inscripciones
y acogida

- Pregunta siempre si la persona necesita algun apoyo
para participar.

« Asegura que los formularios y procesos de
inscripcion sean accesibles y confirma previamente la
disponibilidad de los apoyos solicitados.

- Asegurate de que el proceso de acreditacion es
accesible y esta bien sefializado.

- Ofrece zonas de espera accesibles y espacios de
descanso.

- Facilita orientacion desde la entrada a las salas sin
necesidad de pedir ayuda.

wm Comunicacion inclusiva
(11 7e durante el evento

« Ofrece informacién en formatos alternativos y accesibles.

- Utiliza apoyos visuales, subtitulos, pictogramas o textos cuando sea necesario.

+ Mantén a tu equipo formado para dar indicaciones coherentes.

- Facilita alternativas y apoyos a la comunicacién como intérprete de lengua de signos o bucles

magnéticos

Espacios y salas de
%_[IJ reuniones accesibles

« Asegurate de que se llega a la sala por un itinerario
accesible.

« Deja pasillos amplios y zonas de giro suficientes.

+ Reserva plazas para personas con movilidad reducida sin
aislarlas del grupo.

« Reserva plazas para personas sordas frente al Intérprete
de Lengua de Signos y donde exista bucle de induccion
magnética.

« Garantiza que el mobiliario permite aproximacién
frontal y lateral.

« Prevé un itinerario accesible para subir al escenario.

« Controla la iluminacién para evitar sombras y
deslumbramientos.

« Asegura buena visibilidad de ponentes, intérpretes de
Lengua de Signos y pantallas.

« Proporciona sistemas de apoyo a la audicion y
sefalizalos claramente.
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(%), Servicios adicionales
?/ del evento y entorno

« Asegurate de que las zonas de café o networking son accesibles, con itinerarios despejados y bien sefializados.

« Ofrece menus adaptados a personas con alergias o intolerancias.

« Controla el ambiente para evitar sobrecarga sensorial (ruido, luces, olores) y facilita espacios tranquilos para hacer una

pausa.

"\, Seguridad y sistemas de
L_—I—I—_%i emergencia y evacuacion
L

accesibles

- Asegurate de que las rutas de evacuacién son
accesibles y estan senalizadas.

- Las alarmas de emergencia deben ser acusticas y
visuales.

- Sefaliza claramente las salidas y zonas de refugio.

« Ofrece instrucciones breves, claras y comprensibles en
caso de emergencia

Después del evento:
evaluacion y mejora
e continua

Incluye preguntas sobre accesibilidad en las
encuestas de satisfaccion.

Revisa posibles incidencias y detecta
oportunidades de mejora.

Registra ajustes o apoyos que hayan funcionado
bien para repetirlos en el futuro y comparte los
aprendizajes con el equipo.

Integra las practicas exitosas en tus
procedimientos y plantillas de organizacion.
Actualiza tus procedimientos incorporando las
buenas practicas y aprendizajes obtenidos.
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5.2. Protocolo para la organizacion
de eventos accesibles

La accesibilidad en la organizacion
de eventos requiere un enfoque
transversal que abarca todas las
fases o eslabones del proceso,
desde la planificacion previay la
inscripcién al mismo a la evaluacién
final, pasando por el transporte, el
propio espacio y la seguridad.

A continuacion, se describe un
protocolo de organizaciéon de

eventos accesibles que recoge las

pautas operativas que deben guiar
a la organizacion para garantizar la
participacion de todas las personas,
independientemente del tipo

de actividad, espacio o formato
utilizado.

5.2.1 Planificacion y coordinacion
de la accesibilidad

El primer paso consiste en incorporar la accesibilidad en la planificacién
general del evento. Para ello, debe designarse una persona responsable
de accesibilidad que coordine todos los aspectos relacionados con los
apoyos, la comunicacion, la adecuacién de espacios, la seguridad y la
atencién al publico. Esta figura debe estar identificada y actuar como
punto de referencia para asistentes, proveedores y personal interno.

La planificacion debe integrar la accesibilidad en el cronograma del
evento, realizando una revision de los diferentes elementos, accesos

y equipamientos disponibles’, asi como una identificacién de recursos
externos como intérpretes de lengua de signos o proveedores de
soluciones tecnoldgicas, servicios de movilidad o apoyos especializados.
En este sentido, es recomendable que los contratos y pedidos a
proveedores (montaje, audiovisuales. caterings, etc.) incluyan clausulas
de accesibilidad y se verifique su cumplimiento.

1. Coédigo Técnico CTE DB SUA https://www.codigotecnico.org/DocumentosCTE/
SeguridadUtilizacionAccesibilidad.html



https://www.codigotecnico.org/DocumentosCTE/SeguridadUtilizacionAccesibilidad.html
https://www.codigotecnico.org/DocumentosCTE/SeguridadUtilizacionAccesibilidad.html
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5.2.2 Informacion previa
y difusion accesible

El protocolo debe garantizar que

toda la informacién previa al evento
se ofrezca en formatos accesibles 'y
alternativos, con versiones digitales
compatibles con lectores de pantalla2.
La web y los canales digitales del evento
deben incluir datos completos sobre la
sede, las condiciones de accesibilidad
del recinto, cobmo llegar utilizando
transporte accesible, disponibilidad

de estacionamientos reservados para
personas con movilidad reducida y

las opciones de apoyo disponibles. Es
recomendable incluir un apartado de
"Accesibilidad”, asi como herramientas
de contacto directo.

2. EN 301549:2021. Accessibility requirements for ICT
products and services - AccessibleEU

5.2.3 Inscripcion y detalle
de requerimientos y
necesidades

El proceso de inscripcion debe permitir
que las personas comuniquen sus
necesidades de accesibilidad especificas:
interpretacion en lengua de signos,
subtitulado, lectura facil, asiento
reservado, acompanante, bucle
magnético, apoyos técnicos, informacion
en formatos alternativos, opciones
alimentarias especificas o asistencia para la
movilidad. El formulario debe ser accesible
y la comunicacién con el organizador del
evento debe poder hacerse por medios
alternativos (correo electronico, atencion
telefénica, chats, otros).

Una vez recibidas las solicitudes,

la organizacién debe confirmar la
disponibilidad del servicio accesible
solicitado y proporcionar instrucciones
precisas para su prestacion.


https://accessible-eu-centre.ec.europa.eu/content-corner/digital-library/en-3015492021-accessibility-requirements-ict-products-and-services_en
https://accessible-eu-centre.ec.europa.eu/content-corner/digital-library/en-3015492021-accessibility-requirements-ict-products-and-services_en
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5.2.4 Llegada, accesos y
acreditacion

La llegada debe contar con itinerarios accesibles y
facilmente reconocibles, tanto desde el transporte
publico préximo como desde las plazas de
estacionamiento reservadas para personas con
movilidad reducida. Los accesos al edificio, las puertas
y los puntos de bienvenida deben estar correctamente
sefalizados y disponer de la anchura necesaria para
garantizar un paso seguro y cdmodo.

La zona de recepcion o registro debe incluir al menos
un mostrador accesible, con una altura adecuada

y espacio de aproximacién frontal para personas
usuarias de silla de ruedas. Ademas, debe disponer
de bucle magnético para facilitar la comunicacion a
personas sordas usuarias de audifonos o implantes
cocleares.

En recintos feriales o espacios amplios, se recomienda
ofrecer un servicio de préstamo de productos de
apoyo que faciliten la movilidad, como scooters, sillas
de ruedas eléctricas o bastones con asiento.

El personal de recepcién debe estar formado para ofrecer
una bienvenida respetuosa y gestionar el proceso de
acreditaciéon con claridad, pudiendo explicar todos los
detalles del evento.

También es aconsejable habilitar una zona de espera
accesible, con asientos con respaldo y reposabrazos o
apoyos isquiaticos, para quienes no pueden permanecer
largos periodos sentados o de pie.

Asimismo, en Espafia, en las zonas de atencién, espera
o colas, las personas con discapacidad tienen prioridad?,
debiendo existir una ventanilla o fila preferente a la
gue puedan dirigirse sin necesidad de esperar en la cola
general.

5.2.5 Gestion de apoyos,
accesibilidad comunicativa
y participacion

Durante el desarrollo del evento, es fundamental
garantizar la accesibilidad comunicativa. En funcién

3. Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacién de las personas con discapacidad para el
acceso y utilizacion de los bienes y servicios a disposicion del publico.
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del tipo de actividad, se debera contar con intérpretes
de lengua de signos, subtitulacion en directo, sistemas
de escucha asistida u otras soluciones tecnoldgicas que
faciliten la participacion.

El personal debe saber cdmo comunicar informacién
relevante, ofrecer ayuda sin imponerla y derivar a los
asistentes a los servicios de apoyo cuando lo requieran.
Asimismo, la organizacion debe prever recursos
adicionales y alternativos para facilitar la comprensién de
la informacién y el seguimiento de las actividades.

5.2.6 Servicios adicionales y entorno
complementario del evento

Al igual que en las salas de reuniones que se abordaran a
continucion, es preciso contemplar la gestion de aquellos
servicios que inciden en la experiencia: areas de descanso,
zonas de networking, espacios expositivos, catering y
otros entornos complementarios.
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La organizacion debe garantizar que estos espacios estén
integrados en los itinerarios accesibles generales, cuenten
con sefalizacion clara y ofrezcan asistencia cuando sea
necesaria. Por su parte, los menus, las identificaciones o
directorios, los programas y los materiales informativos
deben ser comprensibles, legibles y, cuando proceda,
presentarse en formatos alternativos.

El personal de restauracion y de actividades paralelas debe
recibir las pautas necesarias para atender a personas con
necesidades especificas, ya sean alimentarias, sensoriales o
relacionadas con la movilidad o la comunicacion.

5.2.7 Seguridad, bienestar y gestion
de emergencias

Todo protocolo debe contemplar un plan de emergencias
accesible, que garantice que todas las personas puedan
evacuar el recinto o desplazarse hacia zonas seguras con
el apoyo adecuado. Esto implica coordinar procedimientos
con los equipos de seguridad y emergencias, asegurar que

las rutas estén senalizadas y que existan sistemas de aviso
visuales y sonoros.

Asimismo, es recomendable disponer de espacios
tranquilos o de baja estimulacion sensorial para personas
que puedan necesitar momentos de calma durante el
evento, garantizando que el personal sepa cémo orientar
a quienes hagan uso de estos espacios.

5.2.8 Evaluacion y mejora continua

La evaluacién forma parte esencial del protocolo,
nutriendo posteriores acciones de mejora. Tras el evento,
debe recopilarse informacién sobre la experiencia de

las personas asistentes mediante encuestas accesibles

y la revision interna del funcionamiento de los apoyos
prestados. Esto permitira identificar buenas practicas,
detectar incidencias, corregir aspectos mejorables y
consolidar un modelo de gestién accesible aplicable a
futuras ediciones.

Un enfoque de mejora continua refuerza el compromiso
con la accesibilidad y garantiza que cada evento avance
hacia estandares mas inclusivos, coherentes y eficientes.
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5.3. Salas de
reuniones

Las salas de reuniones son espacios clave en la organizaciéon

de un evento, ya que en ellas se concentra gran parte de la
interaccion, la comunicaciéon y la participacion del publico. Su
diseno, disposicion y equipamiento influyen directamente en la
capacidad de las personas asistentes para orientarse, acceder a
la informacién, sequir las intervenciones e interactuar con otras
personas y con el entorno.

Una sala verdaderamente accesible no solo no tiene barreras
fisicas: anticipa necesidades diversas y garantiza que todas las
personas puedan utilizarla de manera auténoma, cémoda y
segura.

Para asegurar una experiencia accesible, es necesario considerar
los distintos elementos que configuran el espacio. Por ello, a
continuacion, se detallan los aspectos clave que deben tenerse

en cuenta: los accesos y la circulacién interior, la distribucién

del mobiliario y del espacio, las condiciones de iluminacién y
escucha, la sefializacion y los servicios complementarios.

Subtitulos en directo

a_ a
7
SALA DE
REUNIONES
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5.3.1 Accesos y circulacion interior

Los itinerarios de circulacién y el acceso a las salas de
reuniones deben tener las caracteristicas indicadas en

el capitulo 4 de esta publicacion. Deben garantizar que
todas las personas puedan localizarlas, llegar y entrar de
forma auténoma, cdmoda y segura.

5.3.2 Distribucion del mobiliario y
uso del espacio

La forma en que se organiza el espacio dentro de una
sala de reuniones influye directamente en la comodidad,
autonomia y participacion de todas las personas
asistentes. Una distribucién accesible debe permitir
moverse con facilidad, acercarse a los elementos de

uso, mantener lineas de vision adecuadas y adaptarse

a diferentes necesidades funcionales, evitando
configuraciones que generen cuellos de botella, barreras
o zonas excluyentes.

El mobiliario debe disponerse de manera que los
itinerarios internos mantengan un ancho minimo de 1,20
metros. Para garantizar maniobras a usuarios en silla de
ruedas u otros elementos de apoyo, se deben prever areas
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de giro de 1,50 metros en lugares estratégicos como los
accesos, las zonas de intervencién o las salidas.

Entre mesas, filas de asientos u otros elementos
moéviles del mobiliario deben conservarse espacios de
aproximacion frontal o lateral, asegurando que una
persona usuaria de silla de ruedas o con ayudas técnicas
pueda acceder sin obstaculos. Independientemente
de la disposicion elegida (aula, U, mesa redonda...), la
organizacion debe permitir:
« Visibilidad directa de la pantalla, escenario o de la
persona ponente.
« Acceso a zonas de participacion.
- Pasillos regulares y continuos, evitando
interrupciones o estrechamientos.

Ademas, debe preverse un numero adecuado de plazas
reservadas para personas usuarias de silla de ruedas,
scooters o ayudas técnicas, asi como para quienes asistan
con perros de asistencia. Estos espacios deben:

« Integrarse de forma natural en la sala, nunca situarse

aislados en las esquinas o al fondo.

« Asegurar lineas de visién equivalentes a las del resto

del publico.
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« Permitir que la persona esté acompafnada si lo desea,
reservando un asiento contiguo.

Por su parte, el escenario y zonas de ponencia deben:
« Ofrecer espacio de aproximacién suficiente para
maniobras y giros.
- Contar con superficie antideslizante y sin resaltes.
- Mantener visibilidad clara hacia audiencia, con
elementos de comunicacién como intérpretes de LSE,

pantallas de subtitulado en directo y equipos de bucle

de induccion magnética sefalizados.

« En el caso de uso de atril, este debe ser regulable en
altura o permitir hablar sin necesidad de aproximarse
por completo.

Respecto a otros elementos, pueden destacarse:
« Apoyos isquiaticos o asientos de descanso.
» Mesas con espacio inferior libre y sillas con respaldo y
reposabrazos.
- Mobiliario estable y no deslizante.

Es igualmente importante evitar cables sueltos, elementos
moviles mal fijados o mobiliario improvisado que cree
barreras inesperadas.

5.3.3 Visibilidad, iluminaciéon y
condiciones de escucha

La forma en que se ve, se oye y se percibe la informacion
dentro de una sala determina en gran medida la calidad
de la experiencia del evento. Una sala accesible garantiza
que todas las personas, independientemente de sus
capacidades sensoriales, puedan comprender lo que
ocurre, escuchar con claridad y orientarse sin dificultad.

La disposicion del espacio debe asegurar lineas de vision
despejadas hacia el escenario o la pantalla, evitando
obstaculos, sombras y angulos muertos. La iluminacién, por
su parte, debe ser uniforme y suficiente para reconocer
gestos, leer informacién visual y desplazarse con seguridad,
sin deslumbramientos ni contrastes excesivos.

En materia de escucha, el sonido debe llegar nitido y
homogéneo a todo el espacio, sin interferencias ni zonas
con pérdida de volumen. Para quienes utilizan prétesis
auditivas, es esencial contar con un bucle de induccién
magnética operativo y bien sefializado, y, cuando sea
necesario, complementar con sistemas de escucha asistida o
subtitulado en directo. Los micré6fonos deben ser faciles de
usar y ofrecer un sonido limpio en cualquier punto de la sala.

y ¥
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Para asegurar una experiencia inclusiva, el espacio debe
incorporar recursos de apoyo a la comunicacién, como
pantallas con subtitulado, materiales visuales complementarios
y apoyos graficos que faciliten el acceso a la informacién.

5.3.4 Senalizacion, orientacion y
apoyos complementarios

La accesibilidad no depende Unicamente de la existencia de
rampas o pasillos amplios: también requiere que las personas
sepan dénde estan, a donde deben dirigirse y como llegar alli,
sin necesidad de pedir ayuda o sentirse desorientadas. Por
ello, la sefalizacion, los elementos informativos y los apoyos
complementarios forman parte fundamental de la experiencia
accesible en cualquier sala de reuniones, y deben cumplir las
especificaciones recogidas en la UNE 170002:2022 de requisitos
de accesibilidad para los elementos de sefalizacion en la
edificacion.

La sefializacion debe ser visible y comprensible y estar ubicada
a una altura adecuada para su lectura, con tipografia legible,
buen contraste y, cuando proceda, complementada con
pictogramas y braille. Para salas grandes, congresos o eventos
multiespacio, es recomendable incluir planos de orientacion
accesibles a la entrada y en puntos estratégicos.
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Asimismo, los materiales informativos del evento, tales como
programas, agendas o instrucciones, deben ofrecerse en
formatos accesibles y alternativos (texto en letra grande,
lectura facil, QR accesibles o versiones digitales compatibles
con lectores de pantalla). Esta medida resulta especialmente
util para personas con discapacidad visual, cognitiva o que
prefieren acceder a la informacion en soporte digital.

5.3.5 Aseos de proximidad

Todo espacio de reuniéon debe contar con al menos un aseo
accesible en su proximidad, sefalizado con informacién clara
y situado dentro del itinerario accesible, conectado con la
recepcion, las salas de reuniones y los espacios de pausa.

Su localizacién debe estar indicada mediante sefalizacion
visible, contrastada y comprensible, con pictogramas
reconocibles que faciliten una orientacién rapida. La
distancia hasta ellos debe ser corta y evitar cambios bruscos
de nivel, pasillos estrechos o puertas dificiles de accionar.
Las caracteristicas de los aseos accesibles se detallan en el
capitulo 4 de esta publicacién.

5.3.6 Seguridad y evacuacion

Por ultimo, los sistemas de seguridad y evacuacion accesibles
son elementos fundamentales en la organizacion de eventos.
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Es necesario garantizar que, ante una emergencia, todas las
personas pueden orientarse, comprender las instrucciones y
abandonar el espacio de manera auténoma o con el apoyo
adecuado, sin ponerse en riesgo ni ser tratadas de forma
diferenciada o estigmatizante. De esta forma, las rutas de
evacuacion deben formar parte del itinerario accesible, con
pasillos despejados, anchos suficientes y permitir la apertura
rapida de puertas sin mecanismos complejos. En edificios con
plantas superiores, se recomienda prever zonas de refugio
seguras y correctamente sefializadas desde las que poder
realizar una evacuacién asistida.

El sistema de senalizacion debe ser visual tactil y

sonoro. Sefiales luminosas, pictogramas de emergencia

y contrastes cromaticos pueden ayudar a identificar de
forma rapida salidas, recorridos y puntos seguros. Ademas,
ha de garantizarse que todo el recorrido permanezca
suficientemente iluminado, permitiendo identificar puertas,
escaleras, rampas y sefializaciones.

El personal del evento tiene un papel clave en el proceso
de evacuacion. Debe recibir formacién especifica sobre
como asistir sin invadir autonomia, como comunicarse
con personas con requerimientos de accesibilidad y
como identificar a quienes puedan necesitar apoyos sin
exponerlas ni generar situaciones de panico.
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La siguiente lista de comprobacién te permitira realizar un autodiagnostico sobre
la accesibilidad en la organizacién de eventos en tu alojamiento turistico. Marca a
continuacion lo que corresponda:

5.4. Lista de comprobacion de
. la accesibilidad implementada

Formacion del personal
en accesibilidad

’ Si tu establecimiento Si no se cumple el
SI cumple con el requisito N
de accesibilidad.

Adaptaciones fisicas

requisito de accesibilidad.

(No aplica), si el requisito (No sabe), si se desconoce
NA no corresponde al tipo N S la informacion.

de evento o servicio.

implementadas
Web y reservas
accesibles
0 €
_ §
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Planificacion y
coordinacién

La accesibilidad se ha integrado desde el inicio en la planificacion
del evento.

Se ha designado a una persona como responsable de accesibilidad
con funciones claras durante todo el evento.

Se han identificado los servicios de apoyo necesarios (Lenguaje de
Signos, subtitulado, bucle magnético, apoyos cognitivos, apoyos a
movilidad).

Se ha incluido en contratos y pedidos los requisitos de
accesibilidad correspondientes (materiales, audiovisuales,
mobiliario, plataformas, intérpretes, etc.).

Se ha verificado que los espacios elegidos cumplen con los
requisitos basicos de accesibilidad fisica, comunicativa y de
evacuacion.
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Informacién previay
difusion

Se facilita informacién clara, real y verificable sobre la
accesibilidad del evento (itinerarios, accesos, apoyos disponibles,
normas, horarios).

Se publica la informacién en canales accesibles y alternativos
(web, email, WhatsApp, otros).

La web y documentos digitales son accesibles (compatibles con
lectores de pantalla, contraste, etiquetas, navegacion por teclado,
etc.

Se indica de forma clara los apoyos disponibles: intérpretes
de Lengua de Signos, subtitulado, sistemas FM/bucle, apoyos
cognitivos, acompanamiento..

Se ofrece informacién sobre transporte accesible y puntos de
llegada accesibles.
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Inscripciones y detalle
de requerimientos y
necesidades

Llegada, accesos y
acreditacion

Se pregunta a los asistentes durante el proceso de inscripcién
(formularios accesibles y canales alternativos) si tienen algun
requisito de accesibilidad y como prefieren ser atendidas. Se trata
las peticiones como una necesidad.

Se confirman los apoyos solicitados a cada asistente que los ha
requerido, tanto en sentido positivo como si no ha sido posible
atender a su peticién.

Se ha informado a los asistentes sobre la ubicacion de los
estacionamientos reservados y estan sefalizados correctamente
para facilitar su uso a la llegada.

Se ha comprobado que los itinerarios exteriores e interiores hasta
la zona de acreditacion son accesibles y estan sefializados.

Se ofrece un punto de acreditacién accesible (mostrador a doble
altura con espacio de aproximacién frontal, buena iluminaciény
otros apoyos como bucles magnéticos o espacios de descanso).
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

Se recibe a cada persona dirigiéndose a ella directamente, sin
suponer necesidades ni dirigirse al acompanante. Se informa
de manera clara sobre horarios, accesos y apoyos disponibles
durante el evento.

Se verifica que el acceso a la sala forma parte de un itinerario
accesible sin barreras ni cambios bruscos de nivel.

Se comprueba que puertas, pasillos y puntos de giro permiten

circulacién cdmoda a personas usuarias de silla de ruedas.
Salas de reuniones

Se asegura que la distribucion del mobiliario permite

aproximacion, giro y paso sin obstaculos.

Se reservan plazas accesibles integradas al espacio, con buena
visibilidad y junto a un asiento para acompafante si se solicita.

Se comprueba que el escenario o zona de ponencia es accesible
(rampa, barandilla, superficie estable).

Se asegura buena iluminacion, sin deslumbramientos, con
visibilidad suficiente hacia ponentes, intérpretes y pantalla.
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Ambito analizado

Salas de reuniones

Sefalizacion y

orientacion

Servicios adicionales
del evento

Requisitos de accesibilidad

Se ofrece sistemas de apoyo a la audicién y presentaciones o
documentos accesibles (contraste, lectura facil, formatos digitales
accesibles).

Se comprueba que la sefializacion es legible, con contraste,
pictogramas claros y coherentes en todo el evento.

Se indican con claridad los itinerarios accesibles, aseos
accesibles y zonas relevantes del evento. Puedes instalar planos
de orientacion accesible en caso de ser necesario, u ofrecer
sefalizacion temporal si el montaje del evento lo requiere.

Se comprueba que los espacios de descanso, de café o networking
son accesibles y estan integrados en el itinerario transitable.

En los caterings las barras, las mesas o los mostradores tienen
zonas accesibles a doble altura, con espacio de aproximacién
frontal para personas en silla de ruedas.

Se ofrecen opciones de alimentacion adaptadas a alergias o
intolerancias, tratandolas como una necesidad y no como una
excepcion.
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad
Servicios adicionales Se garantiza que el entorno no genera sobrecarga sensorial
del evento innecesaria (ruidos o luces fuertes, olores intensos...).

Se comprueba que al menos hay un aseo accesible en la zona del
evento y esta sefalizado claramente.

Aseos accesibles Se verifica que cumple dimensiones, giro, barras, alturas, espacios
de transferencia, dotaciones y caracteristicas adecuadas.

Se verifica que el itinerario hasta el aseo accesible esta libre de
obstaculos.

Se comprueba que los recorridos de evacuacion accesible estan
correctamente sefializados y libres de obstaculos.

Se verifica que hay avisos visuales y sonoros para emergencias.
Seguridad, sistemas
de emergencia 'y Se indica al publico las zonas de espera seguras entre plantas
evacuacion cuando existen.

El equipo de la organizaciéon ha recibido formacién para asistir
a personas con diferentes requisitos de accesibilidad en caso de
emergencia sin vulnerar su autonomia.
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Seguridad, sistemas
de emergencia y
evacuacion

Evaluacion y mejora
continua

Se comprueba que los planos de evacuacién son comprensibles
(pictogramas claros, contraste, orientacién correcta).

Se incluyen preguntas sobre accesibilidad en los cuestionarios de
satisfaccion del evento.

Se registran las incidencias relacionadas con la accesibilidad y se
proponen acciones de mejora para proximos eventos.

Se incorporan los aprendizajes en la formacion del personal y en
futuras ediciones del evento.



06

Inclusion laboral
de las personas
con discapacidad
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6.1 ;Qué aprenderas?

La inclusion laboral de las personas con discapacidad
es un reto al que todos los sectores deben atender,
entre ellos el del turismo.

La “UNE 178510:2023, de Empresa Turistica Inteligente

(ETI)", que recoge requisitos y recomendaciones
para su gestion y transformacion, indica en el punto
5.4 Eje de Accesibilidad, que la empresa turistica
debe comprometerse de forma continuada con la
accesibilidad aplicada a los procesos de trabajo.

La accesibilidad debe ser un pilar en la estrategia de
negocio del sector turistico, tanto para impulsar su
imagen de marca como para mejorar la experiencia
de clientes y personas trabajadoras a nivel interno y
externo.

Cuando una empresa del sector turistico apuesta por
la accesibilidad obtiene un doble beneficio:

- Mejora la experiencia del viajero/a y de sus
potenciales clientes.

« Facilita la inclusién laboral de personas con
discapacidad en el sector.


https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
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Dentro de este Eje de Accesibilidad, la norma recoge
como una de las recomendaciones primordiales
“promover la contratacién de personas con
discapacidad”.

La inclusion laboral de las personas con discapacidad
hace que se defienda su derecho a la igualdad de
oportunidades en el mercado laboral y proporciona
a las empresas una fuente de talento y de nuevas
oportunidades para su negocio.

Actualmente en Espaina mas de 4,7 millones de
personas (un 10% de la poblaciéon total) tiene
algun tipo de discapacidad. Y las personas en edad
activa y con discapacidad oficialmente reconocida,
con edades entre los 16 y 64 afios, son un 6,2%,
segun figura en la publicacion “El empleo de las
personas con discapacidad del Instituto Nacional de
Estadistica” de 2023.

La inclusion
laboral

en la empresa
turistica

Para la inclusién laboral en las empresas
turisticas es importante atender a la
accesibilidad en cada una de las fases de la
experiencia del empleado/a.

Desde la publicacion de la oferta, hasta
las entrevistas y proceso de seleccion, y la
contratacién y onboarding en la empresa.
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‘% Decalogo de inclusion laboral
1 de personas con discapacidad

. Trabaja en la cultura de inclusién de diversidad en la

empresa.

. Forma en pautas de atencién adecuada y

accesibilidad a la plantilla.

. Involucra en las acciones de inclusién a grupos de

interés de forma externa e interna en la empresa
(responsables, mandos intermedios, trabajadores/as,
proveedores, clientes).

. Comunica de forma clara las acciones de inclusién

llevadas a cabo en la empresa.

. Mide la repercusiéon de las acciones de inclusiéon

implementadas cada ano.

. Trabaja por la accesibilidad universal en los procesos,

entornos, gestiones y herramientas de la empresa
disponibles para los trabajadores/as.

. Crea un ambiente de confianza y cercania para

poder atender a las solicitudes y requerimientos de
accesibilidad de los trabajadores.

. Potencia canales de informacién y formacién

accesibles en la empresa.

. Informa de los recursos de accesibilidad disponibles

en los centros de trabajo desde el primer momento.

10. Ofrece una figura de referencia o apoyo a las

N\

nuevas incorporaciones.

%% Beneficios de la inclusion laboral
Gye)l de personas con discapacidad

La persona trabajadora podra desarrollar su trabajo en
igualdad con los demas.

Se previenen posibles riesgos laborales.

Mejora el rendimiento del trabajo.

Aumenta la satisfaccion laboral.

Beneficia a los potenciales clientes con requerimientos de
accesibilidad.

=@ Recomendaciones de accesibilidad

/) (UNE 178510. Empresa Turistica

Inteligente (ETI)

Incluir la accesibilidad en la estrategia de negocio de la empresa.
Conocer adaptaciones y recursos de accesibilidad disponibles para
los empleados/as.

Informar sobre la accesibilidad de productos y/o servicios.

Disefar servicios accesibles.

Asegurar con los canales digitales de la empresa sean accesibles y
la informacién llegue a los clientes.

Contar con directrices especificas de accesibilidad para cada perfil.
El personal de atencién al publico debe tener la informacién
sobre accesibilidad (incluso transportes accesibles) para
ofrecérsela al cliente.

Fomentar la contrataciéon de personas con discapacidad.
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6.2 Exigencias
normativas sobre
la contratacion
de personas con
discapacidad

Este apartado ofrece informacién sobre el contexto normativo
sobre inclusion de personas con discapacidad en el mundo
laboral.

Su objetivo es indicar qué normativas existen y qué obligaciones
y requerimientos tienen las empresas a la hora de contratar a
personas con discapacidad.

Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se
aprueba el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las
personas con discapacidad y de su inclusion social

A través de esta norma se indica que las empresas publicas
y privadas que tengan en plantilla a 50 o mas personas
trabajadoras estan obligadas a reservar un 2 por 100 a
trabajadores con discapacidad.
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Este porcentaje se mide sobre la plantilla total de la
empresa, sin tener en cuenta el numero de centros de
trabajo que pueda tener o el tipo de contratos que
tenga cada empleado/a.

El Real Decreto también recoge la opciéon de que las
empresas publicas y privadas puedan quedar exentas de
esta obligacion.

A veces es dificil que la empresa pueda llegar al minimo
de contratos a personas con discapacidad que requiere
la ley. Esto puede estar debido, por ejemplo, a que no
hay demandantes de empleo del perfil especifico que
requiere la empresa.

En ese caso, la empresa podra optar a “medidas
alternativas”, que previamente se tienen que comunicar
a la autoridad laboral. Tendra que presentar la solicitud
denominada “Certificado de Excepcionalidad”.




177

Capitulo 06

Estas medidas pueden ser de diverso tipo:

- Donaciones a entidades sin &nimo de lucro que
trabajan por la inclusién social.

« Contratacién a Centros Especiales de Empleo (CEE).

- Creacién de enclaves laborales, previa autorizacion.

Asimismo, el Real Decreto 1/2013 contempla opciones de
empleo protegido. Este tipo de empleo se lleva a cabo a
través de los centros especiales de empleo (CEE). Los CEE
deben estar constituidos por una mayoria de personas
trabajadoras con discapacidad que permita la naturaleza
del proceso productivo. El porcentaje minimo de personas
con discapacidad trabajando en un CEE ha de ser del 70%
del total de la plantilla.

El articulo 40 de este mismo Real Decreto incluye la
obligacién de adaptar los puestos de trabajo y la

accesibilidad de la empresa, segun los requerimientos de
accesibilidad concretos de cada trabajador/a.

La empresa solo esta exenta en el caso que esa adaptacién
le suponga una carga excesiva en relaciéon con su volumen
de negocio.

Las adaptaciones en el puesto de trabajo permiten que
la persona pueda desarrollar su labor en igualdad de
condiciones que el resto de compafieros y companeras,
y que pueda progresar y acceder a la formacién que
necesita.

Ley 10/2021, de 9 de julio, de trabajo a distancia

A través de esta norma se regula la modalidad de
“teletrabajo”.

Su punto VII presenta este texto: “Con esta norma se
avanza en el cumplimiento de la meta 8.5 de la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible, es decir, lograr el
empleo pleno y productivo y el trabajo decente para
todas las mujeres y los hombres, incluidos los jévenes 'y
las personas con discapacidad, asi como la igualdad de
remuneracién por trabajo de igual valor”.


https://boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-12632
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El Articulo 4 de la Ley de trabajo a distancia habla sobre la igualdad de trato y de oportunidades

y no discriminacién.

Informa que “las empresas estan obligadas a evitar cualquier discriminacién, directa o indirecta,
particularmente por razén de sexo, edad, antigiedad o grupo profesional o discapacidad, de
las personas trabajadoras que prestan servicios a distancia, asegurando la igualdad de trato y la
prestacion de apoyos, y realizando los ajustes razonables que resulten procedentes.

Igualmente, las empresas estan obligadas a tener en
cuenta a las personas teletrabajadoras o trabajadoras a
distancia y sus caracteristicas laborales en el diagnéstico,
implementacién, aplicacion, seguimiento y evaluacion de
medidas y planes de igualdad”.

Por lo tanto, la empresa ha de asegurar la igualdad de

trato y prestacion de servicios para las personas que

teletrabajen, sea cual sea condicion o caracteristicas

personales.

Y en el Articulo 11, especifica “En el caso de personas con

discapacidad trabajadoras, la empresa asegurara que esos
medios, equipos y herramientas, incluidos los digitales,
sean universalmente accesibles, para evitar cualquier
exclusién por esta causa”.



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-11472
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Real Decreto 870/2007, de 2 de julio, por el que se regula el
programa de empleo con apoyo como medida de fomento de
empleo de personas con discapacidad en el mercado ordinario
de trabajo

Es importante conocer esta normativa, ya que para
las personas con discapacidad que lo requieran esta
disponible el programa de empleo con apoyo.

Este programa cuenta con preparadores laborales que
ofrecen:
« Actividades de orientacién en el puesto de trabajo.

- Acompafamiento durante la bienvenida en la
empresa y seguimiento.

- Formacion en las tareas especificas a desempenar.

- Asesoramiento a la empresa.

El papel de los preparadores laborales facilita la
adaptacion social y laboral de los trabajadores/as en la
empresa ordinaria.

Ademas, pueden intermediar entre el trabajador/a, la
empresa empleadora y otros trabajadores/as con los que
la persona en cuestion esté compartiendo tareas.

Para acceder a este programa las personas deben estar
inscritas en los Servicios Publicos de Empleo como
demandantes de empleo no ocupados o ser trabajadores
con discapacidad contratados por centros especiales de
empleo.

Mas informacion en la Ley Real Decreto 870/2007, de 2

de julio, por el que se requla el programa de empleo con
apoyo.



https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2007-13588
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2007-13588
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2007-13588
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Estatuto de los Trabajadores (Reforma 2024)

La ultima modificacidon del Estatuto de los Trabajadores se
realizé en 2024.

Entre sus novedades se incluye:

La obligacién a las empresas a considerar ajustes
razonables antes de finalizar un contrato de trabajo por
motivos de "gran invalidez o incapacidad permanente
total o absoluta”.

El objetivo es evitar despidos automaticos y que el
trabajador o trabajadora pueda conservar su empleo,
gracias a posibles adaptaciones en el puesto de trabajo.

Real Decreto 818/2021, de 28 de septiembre, por el que se
regulan los programas comunes de activacion para el empleo
del Sistema Nacional de Empleo

A través del Real Decreto 818/2021 se recoge que existen
ayudas de hasta 1.800 euros por cada persona trabajadora
contratada en la empresa.



https://www.cgtrtve.org/files/estatuto-de-los-trabajadores-actualizado-a-enero-de-2024.pdf
https://www.boe.es/eli/es/rd/2021/09/28/818
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6.3 Accesibilidad
en los procesos
de seleccion y
contratacion

En este apartado se presentaran las estrategias y
recomendaciones para disefar procesos de selecciony
contratacién accesibles, garantizando la igualdad de
oportunidades para todas las personas.

Los procesos accesibles se orientan a identificar y eliminar
barreras, incorporando medidas que faciliten la participacién de
las personas candidatas al puesto, y la realizacién de pruebas o
dinamicas que consigan atraer el mejor talento disponible.

Un proceso que no considera la diversidad puede generar
obstaculos que afectan especialmente a las personas con
discapacidad, vulnerando su derecho a la igualdad y limitando su
acceso al empleo en condiciones equitativas.
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El proceso de seleccién cubre desde la publicacién de la
oferta laboral hasta el momento de elegir al candidato/a.
En todas esas fases del proceso hay que asegurar la
igualdad de oportunidades, incluyendo los requisitos

de accesibilidad de las personas con discapacidad o con
necesidades especificas.

6.3.1 Publicacion de la oferta laboral

La primera interaccién de la persona candidata con
la empresa suele ser la oferta de empleo. Por ello, es
fundamental que la informacién esté disponible en
formatos accesibles y redactada en lenguaje claro e
inclusivo.

Cada perfil tiene una serie de recomendaciones para que la
oferta laboral llegue a todas las personas:

- Discapacidad visual: las imagenes deben tener
descripciones alternativas y los documentos digitales
no deben estar escaneados como imagen, sino que
han de ser archivos etiquetados correctamente. De esa

forma, se garantiza su uso por personas que
navegan con teclado o lectores de pantalla.

Discapacidad auditiva: si la oferta incluye
videos, estos deben contar con subtitulos
y transcripcién. Y no esta de mas, incluir
interprete en lengua de signos, para las
personas signantes.

Discapacidad fisica: el formulario de
inscripcion a la oferta debe ser navegable sin
necesidad de usar el ratén, evitando captchas
no accesibles.

Discapacidad intelectual: contar con
versiones en lectura facil, frases cortas y
explicaciones claras de todo el proceso.

Discapacidad psicosocial: es importante que
la oferta transmita transparencia y no genere
sensacion de presién, indicando plazos 'y
apoyos disponibles.
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6.3.2 Recepcidon y
registro de candidaturas

La recopilacion de solicitudes se debe
hacer mediante plataformas accesibles
garantizando que las personas puedan
presentar su candidatura sin barreras
tecnoloégicas o de comunicacion.

6.3.3 Cribado y
preseleccion

La evaluacioén inicial de los perfiles de
las personas candidatas ha de hacerse
basandose en criterios objetivos,
evitando sesgos y aplicando protocolos
especificos segun cada perfil. Es decir,
teniendo en cuenta sus competencias y
habilidades profesionales para el puesto
ofertado.

6.3.4 Entrevistas

Una vez superadas las tres primeras fases,
se procede a la etapa de entrevistas, en
la cual es fundamental considerar las
particularidades asociadas a cada tipo

de discapacidad, adaptando el proceso
segun las necesidades de la persona
entrevistada. No generalices ni des
supuestos por sentado, pregunta qué
necesita y mantén una comunicacion
fluida durante todo el proceso.

- Discapacidad visual: la
documentacion que se entrega
debe ir en formatos accesibles
ya consultados previamente con
la persona. Que pueda acceder
a través de audios, lectores de
pantalla, letra grande, contraste
adecuado, etc. Tanto si la entrevista
es presencial como online verbaliza
los movimientos o cambios que se
producen en la sala, si ha entrado
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alguien presenta a la persona por su nombre y cargo.
En el caso de las entrevistas fisicas, si la persona acude
con un perro guia no interactues con el animal como
si fuera una mascota, pues esta trabajando y hay que
evitar distraerlo de sus funciones. Se debe comunicar
en voz alta las acciones que vas a realizar para que en
todo momento la persona sepa que vas a hacer o si

se ha incorporado alguien a la reunién, en cuyo caso
presentaras a la persona indicando su ubicacién fisica
en la sala.

Discapacidad auditiva: la informaciény
documentacién que entregues debe ser en formato
escrito en todo momento. Tanto si la entrevista

es presencial como online, debes realizarla en

un espacio tranquilo y sin ruidos, con buena
iluminacion. Es importante que la persona a la que
estas entrevistando pueda verte claramente el rostro
para asi leerte los labios, ademas si la persona va
acompafnada de interprete de lengua de signos,
debes dirigirte siempre a la persona candidata y no
a su interprete. No es necesario que eleves la voz ni
gesticular para comunicarte.

Discapacidad fisica: cuando se entrevista a una
persona con discapacidad fisica, es importante que
el lugar donde se va a realizar la entrevista se haya
revisado previamente para evaluar si cumple con las
dimensiones necesarias para el acceso de una persona
usuaria de silla de ruedas, sin escalones ni obstaculos
fisicos. Debes adaptar tu ritmo a los de la persona,
no vayas con prisa ni aceleres el paso, adaptate a la
persona en cuestién. En el caso de que se desplace
en silla de ruedas, no tocarla sin consultar primero,
pues se trata de parte de su espacio personal y no
debe ser invadido. Lo mismo con bastones o muletas,
solo acercarlos a la persona en el caso de que lo
solicite.

Discapacidad intelectual: un factor de suma
importancia es que la persona cuente con una copia de
las preguntas iniciales de la entrevista por adelantado
para que pueda prepararlas, aunque luego durante la
reunién surjan nuevos temas y otras preguntas. Formula
preguntas que se puedan responder con frases corta,
ten en cuenta que un si y un no, pueden expresarse con
un movimiento de cabeza como respuesta. El material
debe estar adaptado en lectura facil, dando el tiempo
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extra necesario para que la persona se sienta comoda
y sin presion.

- Discapacidad psicosocial: es importante que a la
hora de organizar los encuentros tengas en cuenta
el momento del dia mas conveniente para la persona
para facilitar su concentracion y comunicacion. Isa
lenguaje claro y da tiempo suficiente para que la
persona pueda responder con tranquilidad y sin
agobiarse. Si es necesario repetir la pregunta o
reformularla cuenta con tiempo para atender tanto
estas situaciones como las consultas que puedan
surgir. La documentacién que entregues siempre
debe ser en diversos formatos, contemplando una
version con lenguaje claro.

6.3.5 Pruebas y dinamicas
de evaluaciéon

El disefio y la ejecucion de pruebas técnicas, psicométricas
o dinamicas grupales deben incorporar adaptaciones
razonales segun los requerimientos de accesibilidad de

la persona. No existe una Unica modalidad que sea mas

inclusiva que otra, puesto que cada una ofrece ventajas
y desventajas dependiendo de la persona, por eso las
pruebas han de adaptarse a cada perfil.

El tiempo extra debe ser una garantia para el mejor
desempeio de las personas candidatas y no debe
utilizarse para corregir algun error en la formulacién de
las pruebas.

Es importante que la accesibilidad de las pruebas se
compruebe antes de ser entregadas o enunciadas a los/as
candidatos/as.

- Discapacidad visual: en el caso de ser en formato
presencial hay que garantizar la accesibilidad de
todo el proceso, desde el trayecto de la persona al
sitio de reunién, el recibimiento, el acompanamiento
a la salay la despedida. Ademas, tendremos en
cuenta que haya lectores de pantalla y teclados en
alto contraste.

- Discapacidad auditiva: deben darse las indicaciones
por escrito antes del inicio de cada prueba.
Considerar un tiempo extra para que la persona
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comprenda la finalidad de cada prueba con
antelacién. Garantizar el contacto visual y la
comodidad de la persona cuando se interactua con
mas personas, disponer de interprete de lengua de
signos en caso ser necesario.

Discapacidad fisica: debe disponerse del espacio
adecuado en caso de pruebas de simulacién u

otras que impliquen mas desplazamientos. Si el
desplazamiento presenta barretas, se debe adecuar
la prueba a otros formatos como por ejemplo online.

Discapacidad intelectual: debe contarse con versiones
en lectura facil en caso de pruebas calculo, de cultura
general, de aptitudes cognitivas, comprensién

de textos, etc. Ademas, los tiempos tienen que
reajustarse a la persona.

Discapacidad psicosocial: debe contarse con versiones
en lenguaje claro en caso de pruebas calculo, de
cultura general, de aptitudes cognitivas, comprension
de textos, etc. Debe ofrecerse un ambiente

de comodidad y seguridad en pruebas donde
intervienen mas personas.

6.3.6 Toma de decision
y seleccion final

Es esencial que el equipo responsable de realizar
entrevistas, pruebas, preseleccién y seleccién final cuente
con una formacién adecuada en materia de discapacidad.
Esto permitira evitar la influencia de prejuicios o sesgos
negativos hacia las personas candidatas con discapacidad
durante todo el proceso.

Ademas, este equipo debe comprometerse a eliminar
barreras no solo fisicas, sino también actitudinalesy
procedimentales, garantizando un acompafiamiento
inclusivo y equitativo para la persona candidata al puesto.
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6.3.7 Comunicacion del resultado - Usa lenguaje accesible: toda la informacion debe

estar redactada en lenguaje claro, y ademas

en lectura facil, si esta dirigida a personas con

Una vez seleccionada la persona candidata, se debe discapacidad cognitiva, garantizando que la persona
comunicar el resultado adaptandose a sus necesidades, pueda comprenderla de forma auténoma.
previamente identificadas durante las entrevistas y pruebas.
En esta etapa, conviene tener en cuenta lo siguiente: - Facilita apoyos: si la persona cuenta con un asistente
o persona de apoyo, colabora con estos perfiles 'y
- Utiliza el canal adecuado: ya sabes cual es el canal ofrece apoyo adicional si lo necesita.

que la persona candidata prefiere, asi que emplea ese

medio para informarle sobre los resultados y los pasos - Entrega copia accesible: aunque informes de manera

a seqguir. presencial o por teléfono, proporciona también una

copia escrita en un formato accesible, adaptado a las
- Confirma la comprension: asegurate de que la persona necesidades de la persona candidata.
ha recibido la informacién y entiende claramente qué
debe hacer.

« Detalla los préximos pasos: indica si debe presentarse
en una fecha concreta en la oficina, realizar controles
médicos, reunirse con el responsable del area, asistir a
una reunion de bienvenida, etc.
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En relacién al contrato hay que tener en cuenta las
siguientes premisas:

« Comunicar con claridad el dia en que comenzara el
contrato, ya que puede ocurrir que la fecha de inicio
no sea inmediatamente posterior a la comunicaciéon
de que la persona ha sido seleccionada.

» Informar a la persona, tanto de forma oral como
escrita, sobre cuando y donde debera presentarse
para comenzar a desempefar sus funciones, e
indicarle quién la recibira ese dia.

- Ten en cuenta la preferencia de comunicacion de la
persona en cuestion.

. La firma del contrato se realizara teniendo en cuenta
esas preferencias de comunicacion.

- La persona dispondra de un margen de tiempo
para revisar el contrato con tranquilidad y dar su
conformidad o plantear dudas que puedan resolverse
antes de la formalizacién de la firma.
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6.4 Pautas para
la adaptacion de
puestos de trabajo

A través de este apartado se incluirdn recomendaciones para
adaptar los puestos de trabajo y facilitar que todas las personas
desarrollen su tarea en la empresa turistica en igualdad de
condiciones con los demas.

El primer paso para facilitar la inclusiéon es que la empresa esté
comprometida con la accesibilidad y con derribar barreras.

Su rol debe ser proactivo y estar al dia en cuanto a normativa e
identificar las barreras mas comunes que se pueden dar:

1. Fisicas. En las instalaciones y entornos del lugar de trabajo.

2. De comunicaciéon. En los canales de comunicacion e
informacién que se transmite.
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3. Tecnoldgicas. En las herramientas que se usan en el
trabajo.

4. Actitudinales. ; Existen prejuicios o topicos?

Un plan de accién suele ser el primer paso para identificar
acciones y necesidades de accesibilidad que facilitaran la
inclusion.

El segundo paso, es realizar las adaptaciones necesarias
en los puestos de trabajo. La adaptacion de los puestos de
trabajo son todo tipo de apoyos y recursos que se puedan
implementar en el puesto de trabajo, para que la persona
pueda desempenar su tarea en igualdad de condiciones
que el resto de trabajadores/as.

Las personas responsables de Recursos Humanos, ya sea
desde la Unidad de Apoyo o desde Prevencion de Riesgos
Laborales, actuaran de forma concreta y especifica para
la adaptacion de puestos de trabajo. ; C6mo? Realizando
un seguimiento de los perfiles y competencias de

los diferentes trabajadores y trabajadoras, y sus
requerimientos de accesibilidad especificos.

Lo ideal es tener un protocolo en el que el personal esté
informado, desde el momento de entrada en la empresa,
sobre el proceso de solicitud a seguir si precisa una adaptacién
en su puesto de trabajo.

Si eres encargado/a de este servicio debes informar
claramente de en qué consiste y en qué correo o a través de
qué formulario se puede solicitar.

En ocasiones, el primer paso se da en el momento de la
entrevista de seleccién o al pasar el reconocimiento de médico.

Pero si en ese primer momento se desconoce cual puede
ser su necesidad, la solicitud se puede realizar cuando el
trabajador/a lo detecte.

A veces, las empresas se cuestionan la implementacién de
las adaptaciones porque desconocen cual puede ser coste. Es
importante que sepas que el coste y esfuerzo asociado no es
alto, y ademas existen ayudas y subvenciones para ello. En
cambio, tiene multiples beneficios:
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1. Mejora del rendimiento laboral.

2. Defensa de los derechos de las personas con

discapacidad para que puedan desempefar su trabajo.

3. Aumento de la satisfaccion laboral.

4. Prevencion de posibles riesgos ocasionados si el
puesto de trabajo no esta adaptado.

6.4.1 Tipos de adaptaciones en el
puesto de trabajo

La “Guia de Ajustes razonables en el lugar de trabajo.

Directrices y buenas practicas” de la Comision Europea
considera que existen 5 métodos de ajustes razonables:

1. Facilita tecnologias de apoyo. Pueden ser programas
o herramientas informaticas que ayuden a acceder a
los contenidos de su trabajo.

2. Da apoyos de asistencia personal para empleados/as
con discapacidad.

3. Implementa ajustes en el espacio en si de trabajo, ya
sea presencial o remoto.

4. Ofrece horario de trabajo flexible.

5. Organiza las tareas también de forma flexible. Esto
corresponde a una forma de personalizar el puesto
de trabajo, dotandolo de tareas especificas para la
persona en funciéon de sus habilidades y capacidades.

Ademas, de tener en cuenta estos 5 métodos para realizar
los ajustes razonables, hay que atender a cuestiones
especificas de cada perfil, para poder responder a sus
requerimientos de accesibilidad.



https://op.europa.eu/webpub/empl/reasonable-accommodation-at-work/es/#chapter0
https://op.europa.eu/webpub/empl/reasonable-accommodation-at-work/es/#chapter0
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Tipos de requerimientos de Ejemplos a tener en cuenta para la adaptacién de puestos de trabajo

accesibilidad

Accesibilidad fisica Escritorios y puestos de trabajo regulables, productos de apoyo para acceder al equipo
de trabajo, plazas de aparcamiento accesibles reservadas.

Lectores de pantalla, documentos en braille si son solicitados, opciones para incluir

Accesibilidad sensorial subtitulados o intérpretes en lengua de signos en las comunicaciones. Las reuniones
se deben realizar en espacios accesibles y los documentos entregados han de ser
accesibles y estar en los formatos alternativos requeridos.

Adaptar procesos de trabajo, detallar de forma muy clara y organizada tareas a
Accesibilidad cognitiva realizar, flexibilizar el tiempo de ejecucién de ciertas tareas, ofrecer personal de
apoyo, documentos en lectura facil.

Flexibilidad horaria y de tareas, formar sobre salud mental, promover la empatia 'y
Apoyos para personas con escucha activa en los responsables, contar con las entidades sociales en caso de ser
problemas de salud mental necesario para el seguimiento y apoyo, ajustes especificos en el lugar de trabajo, para
ofrecer un ambiente tranquilo.
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6.4.2 Enfoque
biopsicosocial de los
ajustes razonables

5. Que tenga en cuenta la
accesibilidad.

6.Y los requerimientos especificos de
cada perfil.

Este enfoque da un paso mas a lo que

podria ser una simple adaptacién del
El enfoque biopsicosocial quiere decir

gue se tienen en cuenta tanto las
patologias de la persona, como también
sus aspectos cognitivos y emocionales,
asi como todas aquellas barreras sociales
gue puedan interferir en la inclusion,
por ejemplo, barreras actitudinales,

puesto de trabajo.

Se trata de que, al realizar los ajustes
razonables, tengas en cuenta estos
factores:

1. La adaptacién del puesto de trabajo sesgos, etc.

debe estar centrada en la persona.
Puedes obtener mas informacion sobre

ajustes razonables en la Guia para la

comprensién y buena aplicacioén de los
ajustes razonables.

2. Debe atender a su realidad
biopsicosocial.

3. Debe ser inclusivo.
4. Que dote a la persona de mayor

bienestar, comodidad y seguridad al
realizar su trabajo.



https://www.rpdiscapacidad.gob.es/documentos/Noticias/RESOLUCION_AjustesRazonables_CND.pdf
https://www.rpdiscapacidad.gob.es/documentos/Noticias/RESOLUCION_AjustesRazonables_CND.pdf
https://www.rpdiscapacidad.gob.es/documentos/Noticias/RESOLUCION_AjustesRazonables_CND.pdf
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6.5 Lista de comprobacion de
la accesibilidad implementada

La siguiente lista de comprobacién te servira para realizar un autodiagnoéstico
sobre la inclusién de personas con discapacidad en tu empresa.

En el cuadro a continuaciéon debes marcar lo que corresponda a tu
establecimiento:

” Si tu establecimiento Si tu establecimiento
S I cumple con el requisito NO no cumple con el requisito
de accesibilidad. de accesibilidad.
(No aplica), porque su (No sabe), si lo
N A establecimiento no cuenta N S desconoces.

con ese servicio o entorno.

Formacion del personal
en accesibilidad

Adaptaciones fisicas
implementadas

Web y reservas
accesibles
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

Se proporciona informacién detallada de las
competencias a desarrollar y las condiciones de
accesibilidad del centro o puesto de trabajo.

Informacion en las

ofertas publicadas La oferta se ha publicado en plataformas digitales

accesibles.

Se consulta en la oferta por la forma de comunicacién
que prefiere la persona candidata.

Se selecciona el lugar de la entrevista en una ubicacién
accesible.

La persona que realiza la entrevista estd formada
en pautas de trato y atencién con personas con
requerimientos de accesibilidad y/o discapacidad.

Entrevista de trabajo La entrevista se enfoca en sus capacidades y
competencias de cara al desarrollo del trabajo.

Se utiliza un lenguaje claro durante la entrevista.

Se confirma la comprension del mensaje (de forma oral)
y la informaciéon importante que se facilita también de
forma escrita.
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

La informacién que se ofrece al trabajador/a es accesible
y se facilita en los formatos alternativos que requiera
la persona (texto, pictogramas, video con subtitulos y

Informacion y audiodescripcién, lectura facil, impreso, digital, etc.).

documentacion

El contenido de la documentacion facilitada esta en
lenguaje claro.

Las pruebas de seleccion se adaptan a los diferentes
perfiles, tanto en contenido como si es necesario en la

.. flexibilidad de los tiempos de realizacion.
Pruebas de seleccion

Los resultados se comunican por la via que ha elegido
cada persona.

Se cumple con la cuota de reserva del 2% de
trabajadores con discapacidad.

Normativa
Se atiende a las personas que teletrabajan en igualdad
de condiciones que los demas.
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Adaptacion de
puestos de trabajo

Onboarding,
bienvenida en la
empresa

En la entrevista se recogen posibles requerimientos de
accesibilidad de los entrevistados.

El Servicio Médico o Prevencion de Riesgos se encargan
de confirmar qué adaptacion precisa cada trabajador/a.

Se tiene un protocolo de solicitud de adaptaciones para
el puesto de trabajo claro y facil de entender para todos
los empleados/as.

Se ha formado a toda la plantilla en pautas de atencion
y trato adecuado a persona con discapacidad.

La Unidad de Apoyo acompafa a la nueva incorporacién
por la oficina y le presenta a sus compafieros/as, su
puesto de trabajo y le guia por las instalaciones.

Las formaciones a realizar son accesibles en formatos y
contenido.
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Catalogo de soluciones
de accesibilidad
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Garantizar la accesibilidad en entornos turisticos y alojativos

7 1 . / 4 d / 4 -, no se limita a eliminar barreras fisicas: implica ofrecer

[ LQ ue a pren eras u herramientas y productos que faciliten la autonomia y
la participacion en igualdad de condiciones a todas las
personas, también a aquellas con requerimientos de
accesibilidad. Contar con soluciones tecnolégicas y productos
de apoyo adecuados permite que los viajeros disfruten
de una experiencia auténoma, segura y satisfactoria,
reforzando la imagen del destino u organizacién por su
compromiso con la inclusién.

La disponibilidad de servicios y productos de apoyo permite
a las personas viajar, desplazarse y participar con mayor
libertad, sin depender de terceros ni necesitar permanecer
en una ubicacion concreta.

Este capitulo reune las principales soluciones disponibles en
el mercado para mejorar la accesibilidad. Desde dispositivos
digitales que facilitan la comunicacion y la orientacion, hasta

productos de apoyo y otras soluciones que contribuyen

‘:,%‘1.:,}:%\2;; a la vida diaria. Incorporar estas herramientas no solo
»/ocooococoo/)TF—D . .
---------- o ----7/;;::::; ,===0 da respuesta a un derecho reconocido por normativas
/ cccococoo/, . . . . ..
W727704 internacionales y nacionales, sino que también aporta valor

anadido al servicio, fideliza a los visitantes y posiciona al
alojamiento como un referente en turismo inclusivo.
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Catalogo de soluciones
de accesibilidad

(Por qué X7 Soluciones
implementarlas? co% digitales
( ( )
- Favorecen autonomia, seguridad y confort. « Bucles de induccién magnética: comunicacion
» Contribuyen a cumplir normativa y estandares clara para personas usuarias de audifonos o
internacionales. implantes cocleares.
« Mejoran la experiencia y la imagen del alojamiento. - Navilens: orientacién y acceso a informacion
para personas ciegas mediante cédigos

identificables sin enfocar.

« Visualfy: convierte sonidos en alertas visuales y
vibraciéon para personas sordas.

- Domética: control accesible de accesos,
iluminacion, persianas o sistemas de aviso.
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\
@) =
% Productos ® Beneficios para
de apoyo tu alojamiento
G poy oy, j
- Bajo demanda en la recepcion: lupa de bolsillo, boligrafo lastrado o - Imagen innovadora y responsable.
engrosador de boligrafo y bastones o silla de ruedas en préstamo. - Fidelizacién de clientes diversos.
- Habitaciones: teléfono compatible con audifono, perchas de mango - Diferenciacién competitiva en el
largo o tarjeta contactless. mercado.

- Banos: sillas, taburete de ducha o tabla de baiera.
« Zonas comunes: grua de acceso a piscina.
« Otros productos de apoyo.
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7.2. Soluciones
digitales

La tecnologia se ha convertido en una aliada clave para promover
y garantizar la accesibilidad en los alojamientos y entornos
turisticos. La innovacién tecnoldgica ha impulsado el desarrollo de
soluciones que eliminan barreras de comunicacién, orientacién y
movilidad, facilitando la interaccién y el acceso a la informacién.
De este modo, se ofrecen experiencias mas inclusivas y accesibles
para todas las personas.

A continuacion, se presentan algunas de las principales soluciones

digitales que pueden implementarse en alojamientos turisticos y
gue favorecen la autonomia y disfrute de todas las personas.

7.2.1 Bucles de induccion magnética

Segun la Comisién Europea, en 2024 casi medio millon de
personas eran usuarias de implantes cocleares en Europa‘. Este
dato se enmarca en un contexto global en el que el 430 millones

de personas - 5% de la poblacion mundial - presenta discapacidad
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auditiva, una cifra que podria alcanzar los 700 millones
para 20502,

Los bucles de induccién magnética son sistemas que
facilitan la comunicacién a personas usuarias de audifonos
o implantes cocleares. Funcionan transmitiendo el

sonido directamente al dispositivo auditivo, evitando
interferencias y reduciendo el ruido ambiental.

Esto permite una comunicacién clara y efectiva,
especialmente en entornos ruidosos, como recepciones,
salas de reuniones, auditorios, restaurantes o espacios con
gran afluencia de publico.

Entre los tipos de bucles magnéticos y sus aplicaciones mas
habituales encontramos:

- Instalaciones fijas: integradas en mostradores de
atencion, auditorios, salas de conferencias o espacios
donde la comunicacién directa es esencial. Son la
opcidon mas estable y duradera.

- Equipos portatiles: se pueden trasladar y utilizar en
diferentes puntos del establecimiento. Son ideales
para eventos temporales o entornos donde no es
posible una instalacién fija o permanente.

- Lazos personales: se colocan alrededor del cuello
y se conectan a dispositivos moviles o sistemas de
sonido. Son muy utiles en actividades dinamicas,
como excursiones y visitas guiadas, reuniones
pequefas o experiencias grupales.

¢Por qué son importantes?

Estos sistemas no solo facilitan la interaccion en
ambientes bulliciosos, sino que también mejoran la
autonomia y permiten que las personas con discapacidad
auditiva participen plenamente en actividades turisticas
y sociales. Gracias a su versatilidad, pueden adaptarse a
diferentes escenarios, desde la atencion individual hasta
grandes eventos.
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7.2.2 Navilens

En un contexto en el que, segun la OMS, en 2023 al menos
2.200 millones de personas en el mundo padecian alguna
forma de discapacidad visual, la implementacién de
soluciones accesibles como Navilens resulta muy positiva.

Navilens es una solucién tecnoldgica disefiada para mejorar
la orientaciéon y el acceso a la informacion de las personas
con discapacidad visual. Utiliza codigos de colores que

se colocan en puntos estratégicos —como sefialética,
mobiliario, monumentos, productos o folletos— y que
pueden ser leidos mediante una aplicacién mévil gratuita.

Estos codigos pueden detectarse desde varios metros de
distancia sin necesidad de enfocar ni encuadrar la camara,
lo que facilita la orientacion y el desplazamiento auténomo,
especialmente en entornos desconocidos.

¢Cémo funciona?

A diferencia de los cédigos QR, los cédigos Navilens no
requieren enfoque ni encuadre preciso. La camara del
dispositivo detecta el cédigo automaticamente, incluso

en movimiento y a largas distancias, y ofrece informacion
accesible en diferentes formatos alternativos. La distancia
de lectura es de hasta 12 veces mas lejos que un QR
convencional. El angulo de deteccidon es amplio, entre 160°y
180°, y con capacidad de movimiento, permitiendo localizar
codigos sin apuntar de forma directa.
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Aplicaciones en alojamientos

Las aplicaciones en alojamientos son variadas y complementarias.
Van desde la senalética interior —en pasillos, ascensores,

puertas de habitaciones o zonas comunes— para indicar rutas
accesibles y puntos clave, hasta la informacion de servicios
(cartas de restaurantes, folletos o paneles informativos) o de las
habitaciones adaptadas (dispositivos o mobiliario disponible,
instrucciones de uso, etc.).

¢Por qué implementarlo?

Navilens amplia significativamente la autonomia y la seguridad
de las personas con discapacidad visual, permitiéndoles acceder a
informacién util y orientarse sin depender de terceras personas.
Su flexibilidad en el tipo de contenido convierte cualquier
espacio del alojamiento en un entorno mas inclusivo, moderno

y atractivo para un publico diverso. Viendo el siguiente video,
puedes hacerte una idea del alcance de esta herramienta: "Cémo
hacer un hotel mas accesible. NaviLens en el Hotel IBIS Style

Sevilla".

Apunta con la chmara a un
chdige NaviLens para
jeerio



https://youtu.be/3KIVYZzoa-A?si=NZe4xLY7oBOlzny4
https://youtu.be/3KIVYZzoa-A?si=NZe4xLY7oBOlzny4
https://youtu.be/3KIVYZzoa-A?si=NZe4xLY7oBOlzny4
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7.2.3 Visualfy

Es un sistema de accesibilidad que utiliza inteligencia
artificial para reconocer sonidos ambientales (como
alarmas de incendio, timbres o avisos por megafonia)
y los convierte en alertas visuales o sensoriales. Estas
notificaciones se envian en tiempo real a dispositivos
inteligentes, como smartphones, relojes o luces led,
permitiendo que las personas sordas o con pérdida
auditiva reciban la informacién de forma inmediata.

¢Coémo funciona?

Monitoriza de forma inteligente sonidos clave como
alarmas de incendios, timbres, o sistemas de megafonia
y los transforma al instante en alertas visuales (luces
inteligentes), y vibraciones o notificaciones en el
dispositivo movil del huésped.

Aplicaciones en alojamientos.

El sistema Visualfy puede instalarse en habitaciones y en

areas comunes como recepcion, spa, gimnasio o espacios

de restauracion, favoreciendo la autonomia de los

huéspedes. Ademas, es posible configurar notificaciones
personalizadas en funcién de las necesidades del
alojamiento en cuestién.

¢Por qué implementarlo en tu alojamiento?

Contribuye a la autonomia de los huéspedes con
discapacidad auditiva, permitiéndoles gestionar su
estancia con seguridad y sin depender de terceros.
Implementar Visualfy, no solo posiciona a tu alojamiento a
la vanguardia de la innovacién y la responsabilidad social,
sino que fortalece la imagen de marca y la fidelizacion de
un publico que valora la accesibilidad real. Puedes hacerte
una idea de cdmo funciona en este video de Visualfy
Home.



https://youtu.be/j3fKe0ORtAA?si=W4_41sZENfaEyuUn
https://youtu.be/j3fKe0ORtAA?si=W4_41sZENfaEyuUn
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Lampara y Deaf Smart Space (DSS) de Visualfy.




Capitulo 07
210

7.2.4 .Domotica

La domética consiste en la integraciéon de sistemas entorno a las necesidades del huésped.

tecnolégicos que automatizan y facilitan el control del

entorno como la iluminacién, la climatizacion, los accesos, - Sistemas de aviso y emergencia accesibles: alarmas

las alarmas o la movilidad de las persianas entre otros visuales y acusticas, avisos por vibracién y botones de

aspectos, permitiendo que cualquier persona disfrute de emergencia conectados con la recepcion.

mayor autonomia, seguridad y confort durante su estancia

en el alojamiento. « Control personalizado del entorno: interfaces
adaptadas para manejar luces, temperatura,

Las principales aplicaciones de la domoética en televisién, cortinas, etc., desde la cama o la propia

alojamientos turisticos accesibles son: silla de ruedas del usuario.

« Control de accesos y puertas automaticas: apertura - Integracién con ayudas técnicas: compatibilidad con
mediante sensores, tarjetas, mandos, pulsadores, bucles magnéticos, sistemas de guiado (Navilens) y
aplicaciones moéviles o sistemas de voz/biometria, dispositivos para personas con discapacidad auditiva
evitando barreras fisicas e interacciones con o cognitiva.
esfuerzos.

« Monitorizacion centralizada: paneles accesibles para
« Gestiéon de iluminacién y climatizacién: regulacion el personal, que permiten responder a alertas 'y
automatica o mediante interfaces accesibles como adaptar servicios segun las necesidades del huésped.
pantallas tactiles o comandos de voz, adaptando el
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¢Por qué implementarla?

La domotica aplicada a alojamientos accesibles no solo
mejora la experiencia del huésped, sino que también
optimiza la gestion del hotel y proyecta una imagen
innovadora y comprometida con la inclusion. Es una
solucion escalable que permite diferenciarse en el mercado
y atraer un publico cada vez mas amplio, garantizando
confort, seguridad y autonomia.

Para entender mejor coémo puede beneficiar la domética
a tu alojamiento, mira el siguiente video: Resumen del

proyecto Access Tour Data - Alberque de Soncillo.

En los siguientes videos puedes ver ejemplos de productos
dométicos y otros productos de apoyo instalacdos en la
habitacion adaptada del Hotel ILUNION Atrium:

. Habitacion 501. Parte 1. (https://youtu.
be/0fVza9kvWRU?si=CHXoEvpHMsYRX6dM)

« Habitacion 502. Parte 2. (https://voutu.be/PODackuqg-
k4?2si=UagxY4LRjpB1v8j0Q4)

. Habitacion 503. Parte 3. (https://voutu.be/
t1SZocMtqlU?si=eZ4Hg88kyL VQrWB)



https://www.youtube.com/watch?v=tLXS0oYwfxs&t=9s
https://www.youtube.com/watch?v=tLXS0oYwfxs&t=9s
https://www.youtube.com/watch?v=0fVza9kvWRU
https://www.youtube.com/watch?v=0fVza9kvWRU
https://www.youtube.com/watch?v=P0Dqckuq-k4
https://www.youtube.com/watch?v=P0Dqckuq-k4
https://www.youtube.com/watch?v=t1SZocMtgJU
https://www.youtube.com/watch?v=t1SZocMtgJU
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7.3 Productos de
apoyo

Un producto de apoyo se define en la norma UNE-
EN 1SO 9999:2023 Productos de apoyo. Clasificacion
y terminologia como "Producto que optimiza

el funcionamiento de una persona y reduce su
discapacidad”.

La disponibilidad de determinados productos en los
alojamientos permite ofrecer una experiencia plena, mas
inclusiva, personalizada y adaptada a distintos perfiles
de huéspedes sin alterar la estética ni la funcionalidad
de los espacios. Estos elementos se pueden integrar en
habitaciones, en zonas comunes o estar disponibles bajo
demanda, contribuyendo a que cada persona disfrute del
servicio con independencia y confort.

A continuacion, se desarrolla una carta de productos de
apoyo que puedes poner a disposicién de tus huéspedes.
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7.3.1 Soluciones y productos
disponibles en la recepcion para
préstamo

En la recepcién, el objetivo es garantizar que el huésped

pueda realizar gestiones y desplazarse con total autonomia

desde el primer momento. Por ello, contar con productos
de apoyo y ofrecerlos desde el inicio de su estancia puede
marcar una diferencia significativa en su experiencia. Entre
los productos de apoyo mas solicitados —y que, ademas,
suelen ser sencillos de adquirir— estan:

Lupa de bolsillo

Se trata de una lupa portatil que permite ampliar textos
pequenos, como documentos, menus o informacién
turistica. Esta destinada a personas con baja visiéon y a
cualquier persona que pueda presentar dificultades para

leer letras pequenas. Es una herramienta ligera, discreta
y facil de transportar que permite al huésped utilizarla en

cualquier espacio del hotel.
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Facilita la lectura auténoma en tramites y consultas,
evitando la dependencia del personal del alojamiento
o de terceros. Ademas, mejora la experiencia en
actividades como la lectura de cartas de restaurantes,
mapas o folletos turisticos.

Boligrafo lastrado o engrosador de boligrafo

Se trata de dos herramientas diferentes que tienen
un mismo proposito. El boligrafo lastrador tiene un
peso adicional que mejora la accién de la escritura

a personas con baja motricidad fina. El engrosador
de boligrafos, son unos materiales afadibles a los
boligrafos convencionales que aumentan el diametro
de éstos, facilitando la escritura. Ambos materiales
estan dirigidos a personas con dificultades para hacer

presion, movilidad reducida en las manos o temblores.

Ambos facilitan cumplimentar documentos y
formularios con comodidad y autonomia, evitando
situaciones incbmodas en el proceso de registro.

Silla de ruedas manual para préstamo

Es unassilla ligera y plegable que el alojamiento puede
ofrecer temporalmente a los huéspedes que la necesiten.
Su uso esta destinado a personas con movilidad reducida
gue no viajan con su propia silla o que la requieren
puntualmente para desplazarse dentro del hotel.

La silla garantiza la movilidad en todas las instalaciones,
desde la recepcion hasta las zonas comunes, evitando
barreras y mejorando la experiencia.

También puede disponerse de bastones de préstamo para
personas mayores o con problemas de equilibrio.

7.3.2 Soluciones y productos
disponibles en las habitaciones

En las habitaciones, el objetivo es garantizar que

el huésped pueda desenvolverse con comodidad y
autonomia, accediendo a los servicios y controles sin
barreras.
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Para ello, existen productos de apoyo que se integran de
forma discreta y funcional, mejorando la experiencia del
usuario sin alterar el disefio ni la disposicién del espacio.

Teléfono fijo compatible con audifono

Hace referencia a un teléfono adaptado que permite

la conexion directa con audifonos mediante tecnologia
inductiva, evitando interferencias y mejorando la calidad
del sonido para personas con pérdida auditiva que utilizan
audifonos.

Facilita la comunicacién con recepcion y otros servicios
del hotel, garantizando privacidad y autonomia en las

gestiones.

Armario con perchas de mango largo

Se trata de perchas de barra alargada que permiten colgar
y descolgar prendas sin necesidad de estirarse, ni subirse a
un taburete. Es Util para p ersonas de baja talla o usuarias
de silla de ruedas.

Favorece la independencia en la organizacién de la ropa,
evitando esfuerzos innecesarios o la ayuda de terceras
personas.
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Tarjeta de habitacién con contactless
0 con esquina cortada

Son tarjetas disefadas para facilitar la apertura de la puerta
mediante tecnologia sin contacto, o bien, con un corte en
una esquina para indicar a personas con discapacidad visual la
orientacién correcta de su insercion. El corte en una esquina
indica a personas con discapacidad visual la orientacion
correcta de su insercion. Estas tarjetas son especialmente
Utiles para personas con dificultades visuales o con motricidad
reducida en las manos.

Esta simplifica el acceso a la habitacién, evitando errores y

reduciendo el tiempo de apertura de la puerta para la persona.

Grua de transferencia

Dispositivo mecanico destinado para levantar y trasladar
de forma segura a una persona con movilidad reducida
entre distintos puntos (como la cama, unasilla, el inodoro,
la ducha o una piscina). Funciona mediante un arnés que
sujeta al usuario y un sistema hidraulico o eléctrico que
realiza la elevacion, reduciendo riesgos de caida y evitando
esfuerzos excesivos a cuidadores o personal de apoyo.

Muchas personas preguntan si el establecimiento puede
proporcionar o alquilar este tipo de gruas durante su
estancia. Por eso, hacer
acuerdos con ortopedias
locales para proporcionar
productos de apoyo bajo
demanda es una buena
practica.
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7.3.3 Soluciones y productos de
apoyo para banos y aseos

El bafio es uno de los espacios donde la accesibilidad
cobra mayor relevancia, ya que interviene directamente
en la seguridad, la intimidad y el confort. Incorporar
productos de apoyo en esta zona permite que las personas
con diferentes necesidades puedan realizar sus rutinas
diarias con autonomia.

Barras de apoyo

Las barras de apoyo son dispositivos de seguridad
disefados para ofrecer sujecién, estabilidad y apoyo a
las personas cuando realizan movimientos que pueden
implicar riesgo en el bafio, como sentarse, levantarse,
entrar o salir de la ducha o mantener el equilibrio en
superficies resbaladizas.

Su funcién principal es prevenir caidas, mejorar la
autonomia y facilitar los desplazamientos a personas con
movilidad reducida, personas mayores, o cualquier usuario
que necesite un punto de apoyo adicional.
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Estas barras:
- Soportan el peso del cuerpo (a diferencia de un toallero).
- Estan fabricadas con materiales resistentes y anticorrosivos.

- Seinstalan en zonas estratégicas del bafio como el inodoro,
la ducha o la bafera.

Asiento de ducha abatible

Asiento instalado en la pared de la ducha que puede plegarse
cuando no se utiliza. Proporciona apoyo y seguridad durante

el aseo, especialmente a personas con movilidad reducida o
dificultades para permanecer de pie. Su disefio abatible permite
optimizar el espacio sin interferir en el uso general de la ducha.

Silla de ducha mévil y regulable en altura

Se trata de una silla estable que permite al huésped sentarse
mientras se ducha, reduciendo riesgos de caidas. Esta destinada
a personas con movilidad reducida o que necesitan apoyo para
mantenerse de pie. Aporta seguridad y comodidad en la higiene
personal, evitando esfuerzos innecesarios.
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Las que tienen una altura ajustable y respaldo, ofrecen
mayor confort a personas que requieren estabilidad y/o
personalizacion de la postura. Mejora la experiencia de
uso, adaptandose al usuario.

Tabla de transferencia para banera

En ocasiones, las personas con movilidad reducida desean
o prefieren una habitacién con bafera en lugar de con
ducha. Por ello, herramientas de apoyo como la tabla de
transferencia para bafera es una opcién muy cobmoda.

Se trata de una superficie que se coloca sobre la bafiera
para sentarse y realizar asi la trasferencia desde la silla
de ruedas y la higiene con seguridad. Reduce riesgos de
caidas y facilita la autonomia en el bafo.

Sistema de alarma en caso de caida

Es un sistema de seguridad disefiado para detectar o
permitir avisar rapidamente si una persona sufre una
caida o una emergencia dentro del bafio, un espacio
donde existe alto riesgo por superficies humedas y
resbaladizas.

Existen dos tipos:

Sistemas automaticos de deteccidn de caidas.

Son dispositivos instalados en la pared que detectan
la caida sin que la persona tenga que pulsar nada. No
requiere que la persona haga nada. El sistema puede
avisar mediante balizas luminosas/sonoras o a un
puesto de control.

Sistemas manuales (botén o cordén de alarma en el
bano).

Son los mas habituales en hoteles y alojamientos
accesibles. El bafio accesible debe contar con un
botén o cordén de alarma situado a una altura
alcanzable desde el suelo (40 cm). Estos sistemas
permiten que el usuario active la alarma si sufre un
accidente, queda atrapado o necesita asistencia.
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7.3.4 Piscinas y Spas

Grua de piscina

La grua de piscina es un dispositivo disefiado para facilitar
la entrada y salida del agua a personas con movilidad
reducida o discapacidad fisica. Se instala en el borde de
la piscina y permite realizar la transferencia de manera
segura, evitando esfuerzos y riesgos tanto para el usuario
como para el personal de apoyo. Pueden ser fijas o
moviles (con ruedas para su transporte) y son adaptables
a la mayoria de las piscinas, incluidas aquellas no
desbordantes. Pueden contar con reposabrazos, cinturén
de seguridad y el mecanismo puede ser hidraulico o
eléctrico.

Garantiza el acceso al ocio y la actividad acuatica en
igualdad de condiciones, promoviendo la autonomia y la
inclusion en espacios recreativos y reduciendo el riesgo de
lesiones durante la transferencia.

Silla acuatica o anfibia

Una silla acuatica o silla anfibia es un dispositivo de
apoyo disefnado para permitir el acceso al agua (playas,

piscinas, rios o lagos) a personas con movilidad reducida.
Esta especialmente creada para flotar, desplazarse con
estabilidad sobre arena u otras superficies irregulares, y
facilitar el bafio con seguridad.

Y
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7.3.5 Seguridad y evacuacion

Silla de evacuacion

La silla de evacuacion es un dispositivo diseflado para
facilitar la salida segura de personas con movilidad
reducida en situaciones de emergencia, especialmente
en edificios con escaleras. Esta equipada con ruedasy
un sistema de deslizamiento que permite descender por
escalones sin esfuerzo, garantizando una evacuacion
rapida y segura sin necesidad de levantar al usuario.

Proporciona una soluciéon eficaz para la evacuacién en
caso de emergencia, reduciendo riesgos tanto para la
persona usuaria como para el personal de apoyo. Ademas,
cumple con protocolos de seguridad y refuerza la imagen
del alojamiento como espacio responsable y preparado.

7.3.6 Otros productos de apoyo

Ademas de los productos antes descritos, el alojamiento
puede disponer de otros elementos que faciliten la
autonomia y la comodidad de los huéspedes, por ejemplo:

« Informacion general en braille, en lectura facil o con
pictogramas.

» Plano en braille y en relieve de las estancias del
alojamiento y de evacuacion.

- Grifo de ducha con termostato y senalizacién tactil,
que evita riesgos por temperatura.

- Grifo de lavabo con sensor o palanca alargada, para
facilitar su uso sin esfuerzo.

- Secador de manos automatico y dispensador de
jabén automatico, que reducen la necesidad de
manipulacién.

« Amenities con etiquetas en braille o QR en relieve,
para identificar productos de higiene.

Ademas, hacer acuerdos con ortopedias del entorno para
suministrar productos de apoyo bajo peticion es una
opcion muy recomendable, cuando estos productos no
pueden adquirirse por el establecimiento.
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7.4 Lista de comprobacion de
la accesibilidad implementada

La siguiente lista de comprobacién te ayudara a realizar un autodiagnoéstico
del catalogo de soluciones de accesibilidad implementado o disponible en tu
alojamiento turistico. En el cuadro a continuacién debes marcar lo que corresponda a ' Formacion del personal ‘

tu establecimiento: en accesibilidad

Adaptaciones fisicas
implementadas
Web y reservas ]
” Si tu establecimiento Si tu establecimiento no diieshls
S cumple con el requisito NO cumple con el requisito de [ o [
de accesibilidad. accesibilidad. [D] E

(No aplica), si tu (No sabe), si desconoces la
NA establecimiento no cuenta N S informacion.

con ese servicio o canal. -
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Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

El mostrador de recepcion dispone de bucle de induccion magnética.

El alojamiento utiliza cédigos Navilens en sefalética y materiales
informativos.

: _ El sistema Visualfy esta instalado en habitaciones y zonas comunes.
Soluciones digitales

Las habitaciones cuentan con sistemas domoticos accesibles
(iluminacioén, climatizacion, persianas).

Los sistemas de aviso y emergencia son accesibles (alarmas visuales,
sonoras, vibracion, etc.).



Capitulo 07

Ambito analizado Requisitos de accesibilidad

El alojamiento dispone de carta de productos de apoyo accesible y
visible para los clientes.

Se ofrece lupa de bolsillo en la recepcién bajo demanda.

Se ofrece boligrafo lastrado o engrosador en la recepcién bajo
demanda.

Se dispone de silla de ruedas manual para préstamo.
Las habitaciones cuentan con teléfono compatible con audifonos.
Las habitaciones disponen de perchas de mango largo en armarios.

Productos de apoyo . ) _
Las habitaciones ofrecen tarjeta de apertura contactless o con esquina

cortada.

Los bafos cuentan con asiento, silla o taburete de ducha regulable.
Se dispone de tabla transferencia de banera bajo demanda.

El alojamiento cuenta con grua de acceso a la piscina.

El establecimiento cuenta con silla acuatica o anfibia para el bafio en la
piscina.

Se ofrecen otros productos complementarios cuando el cliente lo
solicita.
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8.1 ;Qué aprenderas?

-------- . P,
2. Formacion 4. Pruebas y
i del Equipo Validacion
Q).
1. Evaluacion 3. Disefio y 5. Monitorizacion
Inicial Desarrollo >y Mejora Continua
Accesible )
..... » e

Para hacer efectiva la aplicacién de la accesibilidad
universal en sus instalaciones y servicios, el
alojamiento turistico debe integrarla en sus procesos
de planificacién, gestién y operaciones. Para ello,

el modelo que propone la norma UNE 178510:2023,
Empresa Turistica Inteligente (ETI). Requisitos y
recomendaciones para su gestion y transformacion,
puede servir de referencia y hoja de ruta.

Una Empresa Turistica Inteligente (ETI) es una
organizacion, publica o privada, que utiliza la
tecnologia y enfoques innovadores para mejorar
sus sistemas de gestion, servicios, productos y la
experiencia general de los turistas y clientes. Su
objetivo principal es aumentar la competitividad,
garantizar la accesibilidad para todas las personas
y promover la sostenibilidad en sus dimensiones
econdmica, sociocultural y medioambiental.

En este capitulo te proponemos pautas basicas para
iniciar la implementacién de la accesibilidad en

tu alojamiento turistico. Contar con profesionales
especializados en la materia contribuye a aplicarla
correctamente desde el origen, acelera su integracién
y optimiza las inversiones.
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8 claves para
implementar
la accesibilidad
universal en

tu alojamiento
turistico

1. Diagnéstico inicial: Evalta el grado de
accesibilidad de tus instalaciones, servicios y
canales de comunicacién. Identifica barreras y
oportunidades de mejora.

2. Formacion y sensibilizacion: Capacita a tu
equipo en atencion a la diversidad y en el uso
y mantenimiento de servicios, herramientas y
entornos accesibles.

3. Comunicacion transparente: Informa de manera
clara, objetiva y accesible sobre las condiciones
de accesibilidad de tus instalaciones y servicios.

. Diseno universal: Aplica criterios de accesibilidad

desde el disefio de nuevos servicios, productos o
reformas.

. Colaboracion: Colabora con otros agentes del destino

para compartir informacién sobre recursos accesibles
y fomentar una oferta turistica inclusiva.

. Contratacion inclusiva: Fomenta activamente la

inclusion laboral de personas con discapacidad y de
personas en situacion de vulnerabilidad social en
todos los niveles de la empresa.

. Responsable de accesibilidad: Designa a una persona

responsable de accesibilidad que impulse este ambito
de forma transversal en la estrategia corporativa y
coordine su implementacién con todas las areas que
intervienen en la experiencia del cliente.

. Evaluaciéon y mejora continua: Establece indicadores

de accesibilidad y revisa periédicamente los avances,
recogiendo sugerencias de clientes y personal.
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8.2. Hoja de ruta
para implementar la
accesibilidad en un
alojamiento turistico

La accesibilidad es uno de los ejes centrales de la Empresa
Turistica Inteligente. No se trata solo de cumplir con la
normativa, sino de adoptar una visién estratégica que garantice
el acceso, uso y disfrute de los productos y servicios turisticos por
parte de todas las personas, sin exclusién.

No debemos olvidar que la accesibilidad universal es un derecho
fundamental reconocido internacionalmente, que garantiza la
igualdad de oportunidades y la participacion plena de todas

las personas en la sociedad. Ademas, constituye una obligacién
legal para los alojamientos turisticos y otros servicios, tal como
establecen las normativas nacionales e internacionales.

Su implementacion esta alineada con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la Agenda 2030, especialmente con aquellos
relacionados con la reduccion de desigualdades, y la promocion

1| Bienvenido a un
| mundo diferente
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de ciudades y comunidades inclusivas. Al incorporar la
accesibilidad universal no solo se cumple con la ley y los
compromisos globales, también se mejora la experiencia
de todos los clientes y se refuerza la reputaciény
competitividad de la empresa.

A continuacién, te proponemos una serie de pautas
para implementarla en tu alojamiento.

Acceso Universal
Inclusion

0DS 2030 g'

/

F
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y 4

.2.1 Diagnostico de accesibilidad
nicial

-Im

Realizar una auditoria de accesibilidad de tus instalaciones,
servicios y canales de comunicacién es fundamental para
conocer el punto de partida de tu alojamiento e identificar
los aspectos que necesitan mejorarse. Para realizar este
diagnéstico ten en cuenta lo siguiente:

- Utiliza listas de verificaciéon basadas en normativas
legales y estandares oficiales de accesibilidad (por
ejemplo, en el Cédigo Técnico de la Edificaciéon o las
normas técnicas UNE 170001, UNE-EN 301549 y la
UNE-ISO 21902). En esta publicacion te ofrecemos
varias listas que pueden servirte de referencia.

« Verifica toda la cadena de accesibilidad de tu
alojamiento: accesos, zonas de estacionamiento, zonas

comunes, habitaciones, aseos, ascensores, escaleras,
sefializacion, pagina web y otros canales digitales,
atencion telefénica y presencial. Esto es necesario

para identificar barreras fisicas (escalones, puertas
estrechas, falta de rampas), barreras sensoriales (falta
de sefalizacion en braille o sistemas de alarma visual o
auditiva), y barreras en la comunicacién (informacion
no disponible en lenguaje claro o en formatos
accesibles alternativos), etc.

Elabora un informe con las oportunidades de mejora y
prioriza las actuaciones segun su impacto y viabilidad.
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- Especialistas en la materia pueden ayudarte a hacer un
plan de accesibilidad que se incorpore en tu estrategia
corporativa.

- Verifica periédicamente los niveles de accesibilidad de tus
instalaciones y servicios para mantener unas condiciones
oOptimas para todos los huéspedes.

Conoce la experiencia de otros e inspirate:

Para proporcionar el acceso al turismo como un derecho de todos,
ILUNION Hotels se ha volcado completamente para garantizar
que, en sus 32 hoteles repartidos alrededor de la geografia espafola,
los huéspedes que deciden alojarse en ellos se sientan todos
incluidos.

Cada uno de estos establecimientos ha obtenido el Certificado
Global en Accesibilidad Universal (UNE 170001), que permite a todas
las personas, con o sin discapacidad, poder acceder en las mismas
condiciones de usabilidad a sus entornos, productos y servicios. Para
obtener este certificado se verifica periédicamente los niveles de
accesibilidad de los establecimientos.

CERT!F[QMO
ACCESIBlLIDp o

(UNE 170001 -
= ILUNION HOTELS -
_



https://www.ilunionhotels.com/
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8.2.2 Formacion y sensibilizacion

La formacion del personal del alojamiento es
imprescindible para eliminar prejuicios e ideas erréneas
sobre las personas con discapacidad y para ofrecer una
atencién de calidad a huéspedes con requerimientos de
accesibilidad. En la formacion de tu equipo, ten en cuenta
lo siguiente:

- Organiza talleres y cursos sobre trato adecuado
a personas con discapacidad, lenguaje inclusivo y
protocolos de atencién accesible.

- Forma al personal en el manejo de productos
de apoyo (por ejemplo, bucles magnéticos, sillas
de evacuacion, aplicaciones de comunicacién
aumentativa) y en el uso seguro y mantenimiento de
los equipos de accesibilidad.

« Incluye médulos de accesibilidad en la formacion de
bienvenida para nuevas incorporaciones.

- Realiza simulaciones o dinamicas de sensibilizacion
para que el equipo experimente las barreras que
pueden encontrar los clientes.

« Involucra a personas con discapacidad en la
formacién para que puedan exponer sus necesidades
en primera persona.

' The
Learning
Experience
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Conoce la experiencia de otros e inspirate:

Scandic Hotels integra la accesibilidad en toda la empresa ——{(CURSOS INTERACTIVOS Y VIDEOS
gracias a un completo programa de formacion obligatorio

para todos los empleados, con cursos interactivos, videos
y pautas practicas para atender a personas con distintas
necesidades.

Esta formacion se fundamenta en su conocido estandar de
accesibilidad y es clave para su liderazgo internacional en
turismo accesible.

Mas de 15.000 empleados han completado el programa de
formacion. Su objetivo es asegurar que cada empleado sepa
qué hacer, cdmo hacerlo y por qué, independientemente de su
funcion en el hotel.

) ((MASDE 15, 000 EMPLEADOS FORMADOS -

= uw B | H Sei M4
Asegurando que cada empleado sepa
qué hacer, como hacerlo y por qué



https://www.scandichotelsgroup.com/sustainability/accessibility
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8.2.3. Comunicacion transparente

Antes de hacer la reserva de cualquier alojamiento
turistico, los clientes con requisitos de accesibilidad buscan
informacién clara, objetiva y en formatos accesibles sobre
las condiciones de accesibilidad de sus instalaciones y
servicios. Ofrecer esta informacién no solo supone una
ventaja competitiva frente a otros establecimientos, sino
que también refleja su compromiso con la sostenibilidad y
la inclusion social. Sigue las siguientes pautas para poner
en valor la accesibilidad de tu alojamiento.

« Publica en la web y en folletos informacién detallada
sobre accesibilidad: dimensiones de puertas,
existencia de rampas, banos adaptados, plazas
de aparcamiento reservadas, disponibilidad de
productos de apoyo, etc. e incluye fotografias.

- Utiliza pictogramas, descripciones sencillas y
formatos alternativos (texto, audio, video) para
facilitar la comprension.

- Asegurate de que la web y los documentos digitales
cumplen con los estandares de accesibilidad (WCAG
2.1/2.2, EN 301549).

« Verifica que el personal de recepcién puede
responder con precision a preguntas sobre
accesibilidad y sepa a quién derivar consultas mas
técnicas.

« Establece procedimientos transparentes para la
gestion de reclamaciones relativas a la accesibilidad
y ofrece canales accesibles de contacto (teléfono,
email, formularios online accesibles).
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Consulta la informacién sobre la accesibilidad del Hotel ILUNION
Atrium en la plataforma de Turismo Accesible Wheel The World.

Homepage > Accessible Hotels > Spain > Madrid > Accessible hotel llunion Atrium

llunion Atrium
Hotel
®© Emilio Vargas, 3-5. Ciudad Lineal, 28043 Madrid Show map
Accessible room b

Accessibility information

Dates & guests

What criteria do for this feedback? w
Check-in 2 dowe use
[ Feb 22,2026 } WVisual disability Hearing disability Cognitive disability
N .
Check-out ; | :.» e lPual b

W

~

t Feb 24,2026

Guests

{ 1 accessible room - 2 adults ~ ] Bathroom accessibility information

TR

& Shower & Sink

Roll-in shower available @  Thesink height is B0 cm. The space under the sink is S0cmlong,. @
71 cmhigh
Grabbars within shower available g 1T
; Thee sink handle is lever
Fimed shower séat available ]
Portable shower seat available -]
About | Booknow | Roomaccessibility | Hotel general accessibility | Reviews | Location | Information il thotoarhad yaadabia °
Emergency cord available (]
@ Bathroom entrance & Bathroom interior
The door operation is automatic door and slides sideways @  Free turning space of more than 152 em [
Door width: 93 cm @ Thefioorissmooth (]
Ligght switchis and outlets are at an acoessible height L]
8 Toilet
Grab bars next to the toilet (-]
Todllet height: 40.cm a



https://wheeltheworld.com/accessible-hotels/spain/madrid/ilunion-atrium?id=Ixr3c66dNDaPjLAYGiYw&placeId=ChIJgTwKgJcpQg0RaSKMYcHeNsQ&rooms=%5B%7B%22adults%22%3A2%2C%22children%22%3A0%2C%22childrenAges%22%3A%5B%5D%2C%22travelersWithDisabilities%22%3A0%7D%5D&formattedDate=%5B%7B%22day%22%3A22%2C%22month%22%3A2%2C%22year%22%3A2026%7D%2C%7B%22day%22%3A27%2C%22month%22%3A2%2C%22year%22%3A2026%7D%5D
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Conoce la experiencia de otros e inspirate:

Can Morei es una antigua masia convertida en alojamiento

rural en cuya renovacion se ha dado prioridad a la accesibilidad
demostrando que esta no esta refiida con la estética, tampoco

con la conservacion del patrimonio. Con ocho habitaciones, seis
adaptadas para personas con movilidad reducida, garantiza la
accesibilidad fisica en todas las instalaciones, desde los bafios hasta
la piscina y la cocina, e incluye sefializacion para personas con baja
vision.

A

CAN MOREI: MASA ACCESIBLE Y PATRIMONIAL

En su pagina web ofrecen informacién detallada sobre = RENOVACIGN CON PRIORIDAD
L Qs - , , _ == EN ACCESIBILIDAD Y ESTETICA

caracteristicas de accesibilidad del alojamiento, a través de videos,

fotografias e informacion escrita.

Wheel the World es una plataforma global de viajes accesibles, =
creada para que personas con discapacidad, personas mayores y / Pl sl ool
sus familias puedan planificar y reservar viajes con informacion ] / N\ (7

fiable y verificada sobre accesibilidad.

Es hoy una de las empresas lideres internacionales en turismo
accesible, con presencia en numerosos destinos del mundo y
alianzas directas con destinos, hoteles y operadores turisticos.

SENALIZACION INCLUSIVA E
INFORMACION DETALLADA
ONLINE



https://www.canmorei.com/es/pagina/accesibilidad
https://wheeltheworld.com
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Wheel the World permite reservar hoteles, actividades, tours y
paquetes de viaje que incluyen:

e Fotografias reales y medidas verificadas,

e Informacion precisa sobre accesibilidad: anchura de puertas,
alturas de cama, duchas, rampas, rutas accesibles...

* Filtros inteligentes segun el perfil de accesibilidad del
viajero.

En Espafa ILUNION Accesibilidad se ha aliado con Wheel
The World para poner en valor los alojamientos accesibles
y compartir informacién verificada sobre sus caracteristicas
de accesibilidad.

WHEEL THE WORLD: PLATAFORMA GLOBAL DE VIAJES ACCESIBLES

P INFORMACION FIABLE
AT A8 PARA PERSONAS CON
— DISCAPACIDAD
,lm.lll Y MAYORES
DATOS VERIFICADOS:
ANCHURA, ALTURAS,
RUTAS Y FOTOS REALES
- ALIANZA CON ILUNION
whee L ACCESIBILIDAD PARA
wiiie O ILUNIO} VALORAR Y COMPARTIR
. INFORMACION
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8.2.4 Diseino universal

La accesibilidad no implica un coste adicional si se
incorpora desde el inicio. Por ello, disefia todos los
nuevos servicios y productos pensando en todas las
personas y aplica criterios de accesibilidad universal en
cualquier reforma. Sigue estas pautas:

- Consulta a expertos en accesibilidad en la fase
de disefio de obras o servicios, aplicando los siete
principios del disefio universal (uso equitativo,
flexibilidad, uso simple e intuitivo, informacién
perceptible, tolerancia al error, poco esfuerzo
fisico, tamafo y espacio adecuado).

- Elige mobiliario y equipamiento que sea usable
por todas las personas (por ejemplo, mostradores a
doble altura, interruptores grandes y con contraste
cromatico, sefalizacién tactil y visual).

+ Prioriza soluciones que beneficien a todos los
huéspedes, como puertas automaticas, iluminacion
regulable o menus en varios formatos.

- Asegurate de que las aplicaciones moéviles (conserjes

virtuales), maquinas de autocheck-in y la web
cumplen con los estandares de accesibilidad digital.

Involucra a usuarios con discapacidad en
evaluaciones y revisiones utilizando técnicas de UX
design y UX research.
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Conoce la experiencia de otros e inspirate:

El centro turistico ALTAIR es un complejo alojativo
accesible, inclusivo y sostenible del Grupo Asprodes (Plena
Inclusion Castilla y Ledn), situado en la Reserva de la Biosfera
Sierra de Béjar y Francia, en el sureste de la provincia de
Salamanca.

Cuenta con 7 casas de turismo rural con capacidad para 25
personas, un restaurante con capacidad para 48 personas, un
centro de formacion, un centro de terapia con caballos, un
centro de hidroterapia y un banco de productos de apoyo para
que sus huéspedes puedan disfrutar de cualquier experiencia
de turismo cultural y de naturaleza en el territorio.

El complejo ha sido disefiado con criterios de accesibilidad
universal y ademas funciona como una escuela de hosteleria
para personas con discapacidad intelectual o con trastornos
del desarrollo.

El Novotel Madrid Center se ha posicionado como un
hotel pionero en accesibilidad para personas con Trastorno del
Espectro Autista (TEA) que ha obtenido la certificacion «Autism
Friendly» otorgada por la organizacion Autism Friendly Club,
buscando ofrecer una estancia mas comoda, segura e inclusiva.

Una de sus caracteristicas mas destacadas es la
implementacion de “zonas de refugio” o areas de calma,
disefadas para proporcionar un espacio tranquilo y seguro
donde las personas con autismo puedan retirarse si se sienten
sobre estimuladas o necesitan un momento de tranquilidad.

Estas zonas contribuyen significativamente a una experiencia
personal mas adaptada para ellos y sus acompafantes.



https://altairturismorural.com/
https://www.novotelmadridcenter.com/home-v2/csr/autism-friendly/
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8.2.5. Colaboracion

Colabora con otros agentes del destino para compartir
informacién sobre recursos accesibles y fomentar una
oferta turistica inclusiva.

- Participa en redes locales de turismo accesible
y comparte informacién sobre tus recursos con
oficinas de turismo, asociaciones de personas con

discapacidad, agencias de viajes y otros alojamientos.

« Colabora en la creacion de rutas accesibles junto
a restaurantes, museos y transportes adaptados,
asegurando la continuidad de la cadena de
accesibilidad en el destino.

« Promueve acuerdos con empresas de transporte
accesible o proveedores de productos de apoyo para
facilitar la estancia de los clientes.

- Difunde buenas practicas y casos de éxito en forosy
jornadas del sector, y contribuye a la sensibilizacion
del destino sobre la importancia de la accesibilidad.

Conoce la experiencia de otros e inspirate:

Vol de Coloms naci6 en 1992 a partir de la idea de los
hermanos Colom, que quisieron dar a conocer la riqueza
paisajistica de La Garrotxa desde una perspectiva inédita: el
cielo. Aquella intencién se convirtié en una experiencia que con
el tiempo fue creciendo, incorporando mejoras, instalaciones
propias y un firme compromiso con la comarca.

Su evolucién natural los llevé a adaptar el vuelo en globo para
que también las personas con movilidad reducida pudieran
vivir la sensacion de flotar sobre los volcanes dormidos, gracias
a cestas con puerta y un servicio pensado para todas las
personas.

Mas adelante ampliaron la experiencia mediante la creacion
de paquetes integrados con alojamientos locales, entre ellos
cabanas en los arboles accesibles, que permiten completar

la aventura en un entorno inmersivo y sin barreras. Este
desarrollo ha sido posible gracias al trabajo en red con hoteles,
restaurantes, productores y agentes turisticos del territorio,
consolidando una oferta accesible, sostenible y totalmente
enraizada en La Garrotxa.


https://voldecoloms.cat/es/producte/cabana-en-los-arboles-accesible/
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8.2.6. Contratacion inclusiva

Incorporar en la plantilla a personas con discapacidad en todos
los niveles puede acelerar la implementacion de la accesibilidad
desde dentro y tiene beneficios fiscales para la empresa. Ademas,
demuestra el compromiso de la organizacién con la inclusion
social. Presta atencion a estas pautas basicas y profundiza mas
sobre el tema en el capitulo 6 de esta publicacion:

- Adapta los procesos de seleccién para garantizar la
igualdad de oportunidades, eliminando barreras en las
entrevistas y pruebas, y asegurando la accesibilidad de los
espacios de trabajo.

» Ofrece practicas y programas de formacién especificos para
personas con discapacidad, en colaboracién con entidades
especializadas.

- Adapta los puestos de trabajo y proporciona los apoyos
necesarios (tecnologias de apoyo, ajustes de horario,
mentoria).

- Sensibiliza al equipo sobre la importancia de la diversidad y
la inclusion en el entorno laboral.
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- Colabora con servicios de empleo y asociaciones para
la insercién laboral de personas con discapacidad, y
promueve la contratacion en todos los departamentos,
no solo en puestos de atencién directa.

Conoce la experiencia de otros e inspirate:

El albergue INOUT Hostel, situado en plena naturaleza
dentro del Parque Natural de Collserola en Barcelona, es un
proyecto social pionero gestionado por la entidad sin animo
de lucro Icaria Iniciativas Sociales. Se trata del primer servicio
de hosteleria de Europa donde el 90% de la plantilla esta
formada por personas con discapacidad, mayoritariamente
intelectual, quienes desarrollan todas las tareas del
alojamiento, restauracion y servicios asociados. Su mision se
centra en demostrar las capacidades profesionales de estas
personas y favorecer su plena inclusion laboral, ofreciendo
contratos indefinidos y condiciones de trabajo equitativas, tal
como recoge su politica de sostenibilidad social. Ademas, los
propios trabajadores son propietarios del 51% de la sociedad,
reforzando su participacién y empoderamiento dentro del
proyecto. Con este modelo, INOUT Hostel combina turismo,
accesibilidad, sostenibilidad y justicia social para convertirse en
un referente internacional de empleo inclusivo.

La politica de inclusién laboral de ILUNION Hotels constituye

el eje central de su modelo empresarial, basado en demostrar

que la rentabilidad econémica y la social pueden avanzar juntas.
Su compromiso se materializa en una plantilla donde el 60% de
las personas trabajadoras son personas con discapacidad o en
situacion de vulnerabilidad, y en el funcionamiento de 15 hoteles
como Centros Especiales de Empleo, donde al menos el 70% del
equipo tiene discapacidad. Este enfoque, plenamente alineado

con el proposito corporativo de “construir un mundo mejor con
todos incluidos”, garantiza empleos estables, formacidn continua y
oportunidades de desarrollo en todos los perfiles del organigrama.
Ademas, la cadena integra iniciativas como DEIB Coach, que
promueven diversidad, equidad, inclusién y pertenencia, reforzando
una cultura donde cada persona aporta valor y encuentra un
espacio para crecer. De este modo, ILUNION Hotels se consolida
como un referente europeo en turismo inclusivo, sostenible y
socialmente transformador.



https://www.inouthostel.com/es
https://dondedormiresdespertar.es/personas/
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8.2.7 Responsable de accesibilidad
en la organizacion:

Toda transformacion organizacional necesita liderazgo.
Por eso es importante designar en tu organizacion a
una persona responsable de accesibilidad que impulse
este ambito de forma transversal dentro de la estrategia
corporativa y coordine su implementacién con todas

las areas implicadas en la experiencia del cliente. Las
funciones de esta persona son:

- Integrar la accesibilidad en la estrategia y planes de
trabajo.

- ldentificar barreras, coordinar auditorias y elaborar
planes de accesibilidad.

« Coordinar la formacion del personal en esta materia.

« Supervisar que la informacién y comunicacién de
accesibilidad sea util y accesible para los clientes.

- Gestionar quejas relacionadas con la accesibilidad.
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- Liderar la evaluacién y mejora continua.
- Documentar politicas, procedimientos y protocolos.

« Coordinarse con todas las areas implicadas en la
experiencia del cliente.

« Involucrar a usuarios con discapacidad en
evaluaciones y revisiones.

- Garantizar el cumplimiento de requisitos legales y
normativos.

— MEJORAS EN ACCESIBILIDAD: FiSICA, SENSORIAL Y COGNITIVA —
FISICA SENSORIAL COGNITIVA

——— IMPLEMENTACION EN ESTABLECIMIENTOS Y CANALES DIGITALES ———

Conoce la experiencia de otros e inspirate:

Paradores integra la accesibilidad universal como un eje estratégico
dentro de su plan de sostenibilidad, con el objetivo de convertirse

en un referente del turismo accesible en Espafa. Su compromiso

se refleja en una visién que entiende la accesibilidad como parte
inseparable de la sostenibilidad y del modelo de gestion responsable,
incorporando mejoras en accesibilidad fisica, sensorial y cognitiva en
sus establecimientos y canales digitales, asi como criterios especificos
dentro de sus planes de modernizacion. En esta linea, la organizacion
ha incorporado la figura del responsable de accesibilidad
dentro del area de sostenibilidad, un rol dedicado a coordinar,
impulsar y asesorar internamente para garantizar que todos los
Paradores avancen hacia entornos y experiencias 100% inclusivas,
reforzando asi la integracion de la accesibilidad en la gobernanza y
en la toma de decisiones corporativas.

-INTEGRACION EN LA GOBERNANZA: EL RESPONSABLE DE ACCESIBILIDAD

__——> (&3 COORDINAR
/ —i‘\ IMPULSAR

ASESORAR

~ ROL DEDICADO A AVANZAR HACIA ENTORNOS Y EXPERIENCIAS 100% INCLUSIVAS ~


https://paradores.es/es
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8.2.8. Evaluacion y mejora continua

El impacto de las actuaciones de accesibilidad debe « Utiliza herramientas para la recopilacién de datos de
medirse para identificar lo que funciona y planificar su accesibilidad de tu alojamiento que permitan hacer
implementacién y mantenimiento a largo plazo. Establece un seguimiento de sus condiciones y de su impacto
indicadores de accesibilidad y revisa periédicamente los en la experiencia del cliente.

avances, recogiendo sugerencias de clientes y personal.

- Define indicadores como nimero de mejoras

implementadas, grado de satisfaccién de clientes
[ AMALISIS | = [ PrOTOCOLOS | - [ ACCION |

con requisitos de accesibilidad, nUmero de quejas o
sugerencias recibidas sobre accesibilidad, etc.

- Realiza encuestas periddicas a clientes y personal para
identificar nuevas necesidades o areas de mejora.

- Revisa y actualiza los protocolos y procedimientos
en funcion de los resultados obtenidos, e involucra a
personas con discapacidad en la evaluacién.

« Publica los avances y compromisos en materia de
accesibilidad para reforzar la transparencia y el
compromiso con la mejora continua.
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~— DIGITALIZACION Y DATOS REALES DE ACCESIBILIDAD —

Conoce la experiencia de otros e inspirate:
- e | ALBERGUE JUVENIL DE SONCILLO | 0
El proyecto Access Tour Data, impulsado por ILUNION .. O0DDOoDDOD .
Accesibilidad, es un piloto desarrollado en el Albergue @_ BN ESRESERE ==
Juvenil de Soncillo con el objetivo de generar datos reales {m D@” [T] | @0|0m

de accesibilidad turistica mediante la instalacion de GENERACION DE DATOS PRECISOS DE ACCESIBILIDAD TURISTICA

_ _ o FINANCIACION ULTIMA MILLA / NEXT GEN EU
diversas herramientas tecnoldgicas. . :
——— HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS INSTALADAS ———

NAVI LENS WHEEL THE WORLD
(g

Financiado por la convocatoria “Ultima Milla” de los
fondos Next Generation EU, el proyecto digitalizé la
accesibilidad del alojamiento a través de soluciones como
NaviLens, Wheel The World, Visualfy y sistemas dométicos,
permitiendo recopilar informacion precisa y mejorar la
autonomia de los usuarios.

Gracias a este proyecto se elabord un panel de gestion
basado en datos, facilitando la mejora continua y una
experiencia turistica mas inclusiva. Mas informacion en
este video.

FACILITANDO LA MEJORA CONTINUA Y UNA EXPERIENCIA MAS INCLUSIVA



https://www.alberguemerindades.es/
https://www.alberguemerindades.es/
https://youtu.be/tLXS0oYwfxs?si=GGFJO5ykkyp1Bp2v
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8.3. Lista de comprobacion de la

. accesibilidad implementada

La siguiente lista de comprobacién te ayudara a realizar

un autodiagnéstico de los aspectos clave a tener en
cuenta para implementar y gestionar la accesibilidad en tu
alojamiento turistico. En el cuadro a continuacion debes

marcar lo que corresponda a tu establecimiento: ' Formacion del personal
en accesibilidad
Adaptaciones fisicas
implementadas
Web y reservas ]
” Si tu establecimiento Si tu establecimiento no apceedbibs
SI cumple con el requisito N cumple con el requisito de ( o |
de accesibilidad. accesibilidad. [ [D] E

(No aplica), si tu (No sabe), si lo desconoces.
NA establecimiento no cuenta N S

con ese servicio o canal. -
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Diagndstico de
accesibilidad

Formacion y
sensibilizacion

¢ Has realizado un diagndstico de accesibilidad de las instalaciones y
servicios de tu alojamiento?

¢ Has realizado un diagnostico de accesibilidad de los canales digitales
de tu alojamiento?

¢ Cuentas con un Plan u hoja de ruta para implementar la accesibilidad
en tu alojamiento?

¢ Verificas periodicamente los niveles de accesibilidad de tus
instalaciones, servicios y canales digitales?

¢ Tu plantilla ha recibido formacion sobre accesibilidad y atencién a
personas con discapacidad o con otras necesidades especificas?

¢ Dispones en tu alojamiento tecnologias y productos de apoyo para
personas con discapacidades fisicas, sensoriales y cognitivas?
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Comunicacion
transparente

Diseno universal

¢, Ofreces en tus canales digitales (pagina web, aplicaciones y redes
sociales) informacién objetiva y verificada sobre la accesibilidad de tus
instalaciones y servicios?

¢La web y los documentos digitales publicos cumplen con los
estandares de accesibilidad? (WCAG 2.1/2.2, EN 301549)?

¢ El personal de recepcidn puede responder con precision a preguntas
sobre accesibilidad?

¢, Tu establecimiento tiene un procedimiento para la gestidon de
reclamaciones relacionadas con la accesibilidad?

¢ Aplicas criterios de accesibilidad universal en el disefio de nuevos
entornos, servicios y canales digitales?

¢Involucras a usuarios con discapacidad en evaluaciones y revisiones
de los nuevos entornos y servicios utilizando técnicas de UX design y
UX research?
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Colaboracioén

Contratacion
socialmente
inclusiva

¢ Colaboras con otros agentes del destino para compartir informacion
sobre recursos accesibles y fomentar una oferta turistica inclusiva?

¢ Tienes acuerdos con empresas de transporte adaptado o con
proveedores de productos de apoyo para facilitar la estancia a tus
clientes?

¢ Puedes informar a tus clientes sobre las experiencias accesibles del
destino?

¢, Si tu empresa tiene mas de 50 personas empleadas, al menos, el
2% de la plantilla tiene una discapacidad reconocida tal y como indica
el Real Decreto Legislativo 1/2013, Ley General de derechos de las
personas con discapacidad y de su inclusion social?

¢ Aplicas criterios de accesibilidad en los procesos de captacion,
seleccién y contrataciéon?

¢ Adaptas el puesto de trabajo segun los requerimientos de
accesibilidad de las personas?
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Ambito analizado

Requisitos de accesibilidad

Responsable de
accesibilidad

Evaluacion y
mejora continua

¢ Hay en tu organizacién una persona o equipo responsable de la
implementacion y gestion de la accesibilidad?

¢La persona o el equipo responsable cuentan con formacion en
accesibilidad universal?

¢ Tienes un sistema o protocolo para hacer seguimiento de la
accesibilidad implementada en tu establecimiento?

¢,Se han incluido criterios de accesibilidad en los procesos de calidad
de tu establecimiento y de experiencia del cliente?

¢ Dispones de un cuadro de mando e indicadores relacionados con la
accesibilidad de tu alojamiento?



ANEXO |

Glosario de términos




Accesibilidad universal: es la condiciéon que deben
cumplir los entornos, procesos, bienes, productos

y servicios, asi como los objetos, instrumentos,
herramientas y dispositivos, para ser comprensibles,
utilizables y practicables por todas las personas en
condiciones de seguridad y comodidad y de la forma
mas autonoma y natural posible.

Ajuste razonable: adaptacion necesaria y adecuada
cuando se requiera en un caso particular de manera
eficaz y practica, para facilitar la accesibilidad y
garantizar que las personas con discapacidad puedan
disfrutar de sus derechos y participar en igualdad de
condiciones.

Audiodescripcion: servicio de apoyo a la
comunicacién que narra la parte visual contenida en
cualquier tipo de mensaje audiovisual.

Braille: sistema de lectura y escritura tactil, utilizado
por las personas ciegas y con gran discapacidad visual
en todo el mundo.

Bucle de induccion magnética o bucle magnético:
sistemas de amplificaciéon del sonido que posibilitan

que personas sordas que utilizan audifonos o llevan
implantes cocleares, escuchen los sonidos de manera
nitida e inteligible.

Comunicacién aumentativa y alternativa (CAA):
conjunto de estrategias y herramientas que apoyan
o sustituyen el lenguaje oral, como tableros

de comunicacion, pictogramas o dispositivos
electrénicos, Utiles para personas con dificultades en
el habla o la comprension.

Formatos alternativos: Son versiones adaptadas

de un mismo contenido para que pueda ser
comprendido y utilizado por personas con diferentes
necesidades. Ejemplos: lectura facil, braille,
macrocaracteres, audiodescripcién, subtitulos o
documentos digitales accesibles.

Informacién en formato visual: recursos como
videos, infografias o paneles visuales que transmiten
informacién de forma grafica, facilitando la
comprensién a personas con discapacidad auditiva o
dificultades de lectura.




Implante coclear: es una proétesis quirdrgica que
consta de una parte interna y otra externa. El
implante transforma el sonido en sefiales eléctricas
que estimulan el nervio auditivo.

Lectura facil: técnica de redaccion, disefio y
organizacion que adapta textos para hacerlos
comprensibles a personas con dificultades lectoras
o de comprensién, siguiendo criterios establecidos
(Norma UNE 153101:2018 EX de lectura facil).

Lengua de signos: Son las lenguas o sistemas
lingUisticos de caracter visual, espacial, gestual y
manual en cuya conformacién intervienen factores
historicos, culturales, linguisticos y sociales, utilizadas
tradicionalmente como lenguas por las personas con
discapacidad auditiva y sordociegas signantes. En
Espafia son consideradas lenguas oficiales y hay dos
la Lengua de Signos Espanola (LSE) y la Lengua de
Signos Catalana (LSC).

Lenguaje claro: Segun la Federacion Internacional
de Lenguaje Claro, “un comunicado esta escrito en

lenguaje claro si su redaccion, su estructura y su
disefio son tan transparentes que los lectores a los
que se dirige pueden encontrar lo que necesitan,
entender lo que encuentran y usar esa informaciéon”.

Pictogramas: Un pictograma es un dibujo sencillo que
ayuda a comprender una idea compleja.

Bandas de guiado tactil, pavimento tactil visual o
podotactil: Los elementos podotactiles o de guiado
tactil son revestimientos de suelo con relieves o
texturas especificas, que se utiliza para ser percibido
con los pies o el bastén, y asi guiar o advertir a
personas con discapacidad visual o baja visién sobre
peligros, desniveles o cambios en el recorrido.

Producto de apoyo: Cualquier producto (incluyendo
dispositivos, equipo, instrumentos y software)
fabricado especialmente o disponible en el mercado,
utilizado por o para personas con discapacidad
destinado a: facilitar la participacion, proteger,
apoyar, entrenar, medir o sustituir funciones/
estructuras corporales y actividades o prevenir




deficiencias, limitaciones en la actividad o
restricciones en la participacion. (Definicion de la
Norma UNE-EN I1SO 9999:2023).

WCAG: Siglas de Web Content Accessibility
Guidelines, pautas internacionales desarrolladas
por el W3C para hacer que el contenido web sea
accesible para personas con discapacidad. Estas
pautas explican como presentar texto, imagenes,
sonidos y cédigo de forma que todas las personas
puedan acceder y entender la informacién.




ANEXO Ii

Normativa de obligado
cumplimiento




Normativa europea

Directiva (UE) 2019/882 del Parlamento Europeo vy del
Consejo, de 17 de abril de 2019, sobre los requisitos de

accesibilidad de los productos v servicios.

Normativa nacional

Ley 6/2022, de 31 de marzo, de modificacién del Texto
Refundido de la Ley General de derechos de las personas

modifica el Cédigo Técnico de la Edificacién, aprobado

por el Real Decreto 314/2006, de 17 de marzo, en materia

de accesibilidad vy no discriminacién de las personas con

discapacidad.

Real Decreto 505/2007, de 20 de abril, por el que se

aprueban las condiciones basicas de accesibilidad y no

discriminacién de las personas con discapacidad para el

acceso vy utilizacién de los espacios publicos urbanizados y

edificaciones.

con discapacidad y de su inclusiéon social, aprobado por

el Real Decreto Leqgislativo 1/2013, de 29 de noviembre,

para establecer v reqular la accesibilidad cognitiva vy sus

condiciones de exigencia v aplicacién.

Real Decreto Leqislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por

Real Decreto 674/2023, de 18 de julio, por el que se

aprueba el Reglamento de las condiciones de utilizacién

de la lenqua de signos espariiola y de los medios de apoyo

a la comunicacion oral para las personas sordas, con

discapacidad auditiva v sordocieqa.

el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General

de derechos de las personas con discapacidad v de su

inclusion social.

Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adaptacidén normativa

a la Convencion Internacional sobre los Derechos de las

Personas con Discapacidad.

Real Decreto 173/2010, de 19 de febrero, por el que se

Ley 27/2007, de 23 de octubre, por la que se reconocen

las lenquas de signos espanolas y se requlan los medios de

apoyo a la comunicacién oral de las personas sordas, con

discapacidad auditiva y sordocieqgas.

Ley 11/2023, de 8 de mayo, de trasposicion de Directivas

de la Unién Europea en materia de accesibilidad de

determinados productos y servicios.



https://www.boe.es/eli/es/rd/2010/02/19/173
https://www.boe.es/eli/es/rd/2010/02/19/173
https://www.boe.es/eli/es/rd/2010/02/19/173
https://www.boe.es/eli/es/rd/2010/02/19/173
https://www.boe.es/eli/es/rd/2007/04/20/505
https://www.boe.es/eli/es/rd/2007/04/20/505
https://www.boe.es/eli/es/rd/2007/04/20/505
https://www.boe.es/eli/es/rd/2007/04/20/505
https://www.boe.es/eli/es/rd/2007/04/20/505
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-16650
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-16650
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-16650
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-16650
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-16650
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2007-18476
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2007-18476
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2007-18476
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2007-18476
https://www.boe.es/eli/es/l/2023/05/08/11/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2023/05/08/11/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2023/05/08/11/con
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2019-80999
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2019-80999
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2019-80999
https://www.boe.es/eli/es/l/2022/03/31/6
https://www.boe.es/eli/es/l/2022/03/31/6
https://www.boe.es/eli/es/l/2022/03/31/6
https://www.boe.es/eli/es/l/2022/03/31/6
https://www.boe.es/eli/es/l/2022/03/31/6
https://www.boe.es/eli/es/l/2022/03/31/6
https://www.boe.es/eli/es/rdlg/2013/11/29/1/con
https://www.boe.es/eli/es/rdlg/2013/11/29/1/con
https://www.boe.es/eli/es/rdlg/2013/11/29/1/con
https://www.boe.es/eli/es/rdlg/2013/11/29/1/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2011/08/01/26/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2011/08/01/26/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2011/08/01/26/con
https://www.boe.es/eli/es/rd/2010/02/19/173

Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se

requlan las condiciones basicas de accesibilidad v no

discriminacién de las personas con discapacidad para el

acceso v utilizacion de los bienes y servicios a disposicién
del publico.

Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se requlan los

servicios de atencién a la clientela.

Estandares de accesibilidad

UNE-ISO 21902:2021 Turismo v servicios relacionados.
Turismo accesible para todos. Requisitos v

recomendaciones.

UNE 170001-1:2007 Accesibilidad universal. Parte 1:
Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno.

UNE 170001-2:2007 Accesibilidad universal. Parte 2:
Sistema de gestion de la accesibilidad

UNE 170002:2022 Requisitos de accesibilidad para los
elementos de senalizacion en la edificacion.

UNE-EN 17210:2021 Accesibilidad del entorno construido.
Requisitos funcionales.

UNE 178510:2023 Empresa Turistica Inteligente (ETI).
Requisitos y recomendaciones para su gestion y

transformacion.

UNE-EN ISO 9999:2023 Productos de apoyo. Clasificacién y

terminologia. (1ISO 9999:2022).

UNE 153101:2018 EX Lectura Facil. Pautas v
recomendaciones para la elaboracién de documentos.

UNE-ISO 24495-1:2024 Lenquaje claro. Parte 1: Principios
rectores y directrices.

UNE-EN 301549:2022 Requisitos de accesibilidad para
productos vy servicios TIC. (Idéntica también a la Norma EN

301549 V3.2.1)



https://www.boe.es/eli/es/rd/2023/03/21/193/con
https://www.boe.es/eli/es/rd/2023/03/21/193/con
https://www.boe.es/eli/es/rd/2023/03/21/193/con
https://www.boe.es/eli/es/rd/2023/03/21/193/con
https://www.boe.es/eli/es/rd/2023/03/21/193/con
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2025-26698
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2025-26698
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066245
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066245
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066245
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0040254
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0040254
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0040253
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0040253
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0068104
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0068104
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066564
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0066564
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072310
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0070970
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0070970
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0060036
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0060036
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072523
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072523
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0068037
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0068037
https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0068037

8 CLAVES PARA IMPLEMENTAR LA ACCESIBILIDAD
UNIVERSAL EN TU ALOJAMIENTO TURISTICO

el 1. Diagndstico inicial
|$:\

Mide tu accesibilidad y activa mejoras.

Forma en inclusion. Eleva el servicio.

0? 2. Formacion y sensibilizacion
3. Comunicacion transparente
Una accesibilidad clara genera confianza.

4. Diseno universal
Disena sin barreras desde el inicio.

7K CaixaBank

Hotels & Tourism

5. Colaboracion
Trabaja en red, suma recursos e inclusion.

6. Contratacion inclusiva
Talento diverso, empresas mas competitivas.

7. Responsable de accesibilidad

Un liderazgo claro para un alojamiento sin barreras.

/I' 8. Evaluacién continua

1

Mide, escucha, mejora: siempre

ILUNION

Accesibilidad
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