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Resumen, Resumo, Abstract

Resumen

El turismo inclusivo se presenta como una oportunidad de negocio y como un derecho
para los mas de mil millones de personas en el mundo que conviven con algun tipo de
discapacidad (OMS, 2017). En tal contexto, esta investigacion tiene por objeto explorar
problemas y soluciones de accesibilidad para usuarios con discapacidad fisica y sensorial en
un destino urbano a través de la perspectiva de los stakeholders® implicados en el desarrollo
de un turismo accesible. El caso de estudio se centra en A Corufia (Galicia), por ser un
destino que apuesta por la accesibilidad como uno de sus ejes estratégicos para el fomento de
la actividad turistica.

Para el trabajo de campo se emplearon entrevistas semiestructuradas y grupos de
enfoque, que se analizaron bajo las pautas de la Teoria Fundamentada y con el apoyo del
programa Atlas.ti.9.Ink. Los resultados dilucidaron que todos los problemas y soluciones
aportados por los agentes podian ser clasificados como técnicos, econémicos y culturales.

Palabras clave: Corufia; Turismo accesible; Stakeholders; Destinos Turisticos
Resumo

O turismo inclusivo preséntase como unha oportunidade de negocio e como un dereito
para 0s mais de mil millons de persoas no mundo que conviven con algun tipo de
discapacidade (OMS, 2017). Neste contexto, esta investigacion ten por obxecto explorar
problemas e soluciéns de accesibilidade para usuarios con discapacidade fisica e sensorial
nun destino urbano a traves da perspectiva dos stakeholders implicados no desenvolvemento
dun turismo accesible. O caso de estudo céntrase na Corufia (Galicia), por ser un destino que
aposta pola accesibilidade como un dos seus eixos estratéxicos para o fomento da actividade
turistica.

Para o traballo de campo empregaronse entrevistas semiestructuradas e grupos de
enfoque, que se analizaron baixo as pautas da Teoria Fundamentada e co apoio do programa
Atlas.ti.9. Ink. Os resultados dilucidaron que todos os problemas e soluciéns achegados polos
axentes podian ser clasificados como, técnicos, econdmicos e culturais

Palabras chave: Corufia; Turismo accesible; Stakeholders; Destinos Turisticos

! Stakeholder: “agente” o “parte interesada” (RAE [@RAEinforma], 2018)

Ana I. Gémez Leiras 1
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Abstract

Inclusive tourism is presented as a business opportunity and as a right for the more
than one billion people in the world who live with some type of disability (OMS, 2017). In
this context, this research aims to explore accessibility problems and solutions for users with
physical and sensory disabilities in an urban destination through the perspective of the
stakeholders involved in the development of accessible tourism. The case study focuses on A
Corufia (Galicia), as it is a destination that is committed to accessibility as one of its strategic
axes for promoting tourism.

For the fieldwork, semi-structured interviews and focus groups were conducted,
which were analyzed under the guidelines of the Grounded Theory and with the support of
Atlas.ti.9.Ink program. The results elucidated that all the problems and solutions provided by
the agents could be categorized as cultural, technical and economic.

Keywords: A Coruiia; Accessible Tourism; Stakeholders; Tourism Destinations

Ana I. Gomez Leiras 2
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Introduccion

Durante las dos primeras décadas del siglo XXI la industria turistica llegd a suponer
casi el 12% del Producto Interior Bruto (PIB) nacional y a generar mas de 154 millones de
euros y 2,17 millones de puestos de trabajo, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica
(en adelante INE), (INE, 2019, 2020). Sin embargo, en el afio 2020 la expansion
internacional de la enfermedad denominada COVID-19 afectd notablemente al sector, al
acarrear una peérdida aproximada de 81.105 millones de euros en ingresos entre marzo del
2020 y febrero de 2021 (Benedito, 2021). Este hecho también motivé la reflexion acerca de la
sostenibilidad de las formulas de explotacion tradicionales, basadas en atraer el mayor
namero de clientes posibles y competir en base a precios, hacia modelos méas sostenibles. Por
ello, a medida que comenzaron a relajarse las restricciones de viaje, la Organizacion Mundial
del Turismo (en adelante OMT) (OMT, 2020, 2021) recomendd a empresas y destinos
desarrollar entornos mas accesibles como parte de su estrategia competitiva futura. En esta
linea, hace ya méas de diez afios se habia calculado que en el mercado espafiol el turismo
accesible podria llegar a generar mas de 10 billones de euros al afio (Accesturismo, 2008), sin
contar los 100.000 puestos de trabajo y el potencial de empleos que se podrian crear en el
ambito de la informacién y la comunicacion (Fundacién Adecco, 2018). Dichas cifras
confirman que podria existir una masa critica de consumidores desatendidos en este segmento
que, ademas, favoreceria la desestacionalizacién y mejoraria la imagen de los destinos.

Segun datos publicados por la Organizacion Mundial de la Salud (en adelante OMS)
(OMS, 2019), mas de 1.000 millones de personas en el mundo conviven con algun tipo de
discapacidad® y se estima que, de éstas, mas de 4 millones residen en nuestro pais
(Observatorio Estatal de la Discapacidad, [OED], 2020). Ademas, se sabe que existe una
estrecha correlacion entre vejez y discapacidad® y se prevé que para el afio 2050 una de cada
cinco personas, el 20% de la humanidad, superara los 60 afios de edad. Si a ello se le suma
que el aumento de la esperanza de vida* y el descenso de la natalidad —por debajo del nivel
de reemplazo— estan acelerando el envejecimiento de los principales paises emisores de
turismo (Organizacion de Naciones Unidas [ONU], 2002; Accesturismo, 2008), sin duda el
sector se deberd enfrentar en un breve periodo de tiempo al reto de tener que adaptar su
demanda a una estructura poblacional sin precedentes.

2 A dia de hoy existe un debate acerca de si la expresion “diversidad funcional” seria mas adecuada que
“discapacidad”. Sin embargo, el Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI)
recomienda desterrar el uso de “diversidad funcional” en los siguientes términos: “la inmensa mayoria de las
personas con discapacidad y de su movimiento social rechaza la utilizacion de la expresion ‘diversidad
funcional’ por no sentirse identificadas con un léxico sin legitimidad ni respaldo social amplio”. También
argumentan que “no describe la realidad sino que resulta confuso e incluso en ocasiones pretende ocultar esa
realidad, atacando el enfoque inclusivo y de defensa de derechos” (Down Espafia, 2017). Por respeto a ambas
posturas, en este trabajo se utilizaran indistintamente ambas denominaciones.

3 Un 32% de esparioles con mas de 65 afos sufre algln tipo de discapacidad (Fundacién General CSIC, 2010)

4 Entre 1960 y 1995 la esperanza media de vida en Europa aumento en 8 afios para los hombres y 7 afios para las
mujeres (Accesturismo, 2008)

Ana I. Gomez Leiras 3
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Por ello, y porque todas las personas tienen derecho al disfrute del descanso y el
tiempo libre en igualdad de condiciones (ONU, 2012), la accesibilidad en el turismo, y de
manera transversal, viene recogida dentro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible® (en
adelante ODS) fijados por Naciones Unidas (ONU, 2019). En todos ellos se alude a la
obligacion moral de incluir al conjunto de la ciudadania en todos los aspectos sociales, desde
el empleo hasta la educacion y la justicia y, de forma concreta, se sefiala el beneficio que
reportaria el acondicionamiento de infraestructuras y entornos a todo tipo de usuarios y
usuarias antes de finalizar la tercera década del nuevo milenio. En esta linea, el 2° Informe
Turismo Inclusivo y Empleo de la Fundacion Adecco (2018) revel6 que, ain en nuestros dias,
mas de 3.342.226 individuos en nuestro pais admiten no salir de vacaciones por falta de
accesibilidad en alguno de los puntos del viaje.

El caso de estudio se centra en A Corufia, ciudad situada en la costa atlantica al
noroeste de la Peninsula Ibérica, en la comunidad autonoma de Galicia, como se muestra en
la Figura 1. Con menos de 250.000 habitantes y una actividad turistica ain en desarrollo, el
potencial de atraccion de la urbe deriva de sus valiosos y variados recursos naturales y
patrimoniales. Ademas, tanto la administracion autonémica como local han mostrado su
compromiso con la inclusion a través de sus planes estratégicos de turismo (Xunta de Galicia,
2016; Turismo Corufia y Gaztelumendi, 2017a).

Figura 1. Localizacion de la ciudad de A Corufia
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El propdsito principal de esta investigacion es explorar la situacion de accesibilidad
para personas con discapacidad fisica y sensorial en un destino urbano emergente. Como
objetivos especificos se pretende descubrir y analizar los problemas y soluciones que
conlleva el desarrollo del turismo accesible a nivel local a través de la perspectiva de los

5 ODS: 9-Industria, Innovacién e Infraestructuras, 10-Reduccion de las Desigualdades, 11-Ciudades y
Comunidades Sostenibles y 16-Paz, Justicia e Instituciones Sélidas (ONU, 2019)
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agentes implicados. Por ello, el trabajo se aborda desde un enfoque cualitativo, adecuado para
descubrir hechos de una realidad social en una fase inicial exploratoria (Taylor y Bodgan,
1987). Como herramientas para la recoleccion de datos se emplearon la entrevista
semiestructurada, sobre una muestra de 9 individuos, y dos grupos de enfoque, de 8 y 7
participantes respectivamente. Ambos métodos permiten obtener una comprension mas
profunda que un cuestionario y comenzar a conocer el estado de una cuestion desde el punto
de vista de los propios actores (Simons y Filella, 2011; Diaz-Bravo, Torruco-Garcia,
Martinez-Hernandez, y Varela-Ruiz, 2013; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Las entrevistas se utilizaron para indagar acerca de la opinion de personas vinculadas
con las administraciones publicas y las asociaciones sin animo de lucro, dada la cantidad y
naturaleza de la informacion que podian llegar a aportar de forma individual. Los grupos de
enfoque se consideraron adecuados para generar un debate entre docentes de hosteleria, por
una parte y por otra, entre gerentes de empresas turisticas, por tratarse de participantes que
reconocieron poseer un escaso conocimiento sobre el tema. En todo caso, previo
consentimiento de los sujetos, las conversaciones fueron registradas en audio y transcritas
para su posterior andlisis. Finalmente, con el apoyo del programa Atlas ti.9 Inc. y bajo las
pautas de la Teoria Fundamentada -Grounded Theory- (Glaser y Strauss, 1967; Strauss y
Corbin, 1990), se tratd de generar una teoria sustantiva a partir de los datos obtenidos.

Tras la exposicion del resumen y la introduccion, el documento se estructura en seis
capitulos, un apartado de bibliografia y otro de anexos. Los dos primeros capitulos
conforman el marco te6rico y hacen referencia al nacimiento y desarrollo del turismo
accesible, asi como el papel que en ello desempefian las asociaciones de personas con
discapacidad, las empresas turisticas y las administraciones puUblicas como agentes
responsables. En el tercer capitulo se aportan todos los detalles acerca del enfoque
metodoldgico del estudio, la muestra, las herramientas utilizadas para la obtencién de los
datos y el método de analisis. El cuarto capitulo ofrece informacién acerca de la situacion de
A Corufia como potencial destino accesible. Finalmente, los dos ultimos recopilan los
resultados y conclusiones y exponen las limitaciones enfrentadas y las propuestas sobre
futuras lineas de actuacion.

at
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Capitulo 1: Del turismo para discapacidad al turismo accesible

1.1. Turismo accesible: concepto y definicion

Antes de exponer el estado de la cuestion en materia de accesibilidad turistica se hace
necesario precisar qué es el turismo accesible. A este respecto, la OMT (2014a) manifiesta
que no existe una definicidén consensuada y aprobada internacionalmente ya que, debido a su
evolucion conceptual, el término posee varios sinobnimos, entre ellos: Turismo inclusivo,
Turismo adaptado, Turismo para Todos, Turismo sin barreras, Turismo de fécil acceso o
Turismo Universal. En esta linea, Buhalis y Darcy (2011) sefialaron que ha existido una
escasa discusion sobre la definicion del campo, a pesar de su desarrollo como objeto de
estudio. Como ejemplo, la Tabla 1 recoge algunas de las denominaciones empleadas por
distintos autores.

Tabla 1. Términos empleados en referencia al turismo accesible

Término

Autores

Turismo para
Discapacitados
Disabled/ Disability
tourism

O"Neill y Ali Knight (2000), Burnett y Bender-Baker (2001), Darcy
(2002), Yau, McKercher y Packer (2004), Shaw y Coles (2004),
Daniels, Drogin y Wiggins (2005), Zengin y Eryilmaz (2013), Allan
(2013), Wang, Wang, Lan, Du y Liu (2015), Sanmargaraja y Wee,
(2015), Cengiz (2016), Dalkiran (2017), Dalan y Saltik, (2020),
Seker y Solak (2021), Yapici (2021), Budakkiran y Mercan (2021)

Turismo de facil acceso
Easy Access tourism

Cameron (2000), Schitko y Losekoot, (2012), Gillovic, Mclntosh,
Darcy y Cockburn-Wootten (2018), Oduncuoglu y Yiicel, (2019),
Fernandez-Villaran, Erice, Espinosa, Goytia, Madariaga y
Rodriguez (2021)

Turismo sin barreras
Barrier-free tourism

Vignuda (2001), Cameron, Darcy y Foggin (2003), Foggin, Darcy y
Cameron (2003), Darcy (2006), Darcy y Buhalis (2011), Akinci
(2013), Firdausa, Handoyo, Novitariasari, Hani, Sholihah y
Rahayuningsih (2020), Lam, Chan y Peters (2020)

Turismo Universal
Universal tourism

Darcy (2006), Nikolov, Lyubomirova y Tanakov (2020)

Turismo inclusivo
Inclusive tourism

Buhalis, Eichhorn, Michopoulou, y Miller (2005), Shaw (2007),
Yates (2007), Bielousova y Novakovska (2019)

Turismo accesible
Accessible Tourism

Buhalis, Michopoulou, Michailidis y Ambrose (2006), Darcy
(2006), Shaw (2007), Wu y Cheng (2008), Darcy y Dickson (2009),
Caselles (2018), Clemente, Bote y Sanchez (2018a), Telles, Reddy
y Nagendra (2019), Sanchez, Loarte y Caisachana (2020), Martinez
y Boujrouf (2020), Tite, Carrillo y Ochoa (2021)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Buhalis y Darcy (2011)
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Dada la pluralidad de opciones sinénimas, y a fin de comprobar las similitudes y
diferencias que puedan derivar de cada uno de los conceptos mostrados en la tabla anterior, a
continuacion se exponen algunos significados extraidos de diversos estudios.

Turismo para discapacitados — Disabled/Disability Tourism:

Aunque “Disabled tourism” suele ser utilizado como sinénimo de “turismo accesible”
(Burnett y Bender-Baker, 2001; Darcy, 2002; Yau, et al., 2004; Shaw y Coles, 2004; Daniels,
el al., 2005; Allan, 2013; Wang et al., 2015; Sanmargaraja y Wee, 2015; Cengiz, 2016;
Yapici, 2021), para algunos investigadores implica una actividad relacionada con la salud, la
rehabilitacién y el envejecimiento (Dalkiran 2017; Dalan y Saltik, 2020; Budakkiran y
Mercan, 2021; Seker y Solak, 2021), como se observa en las siguientes definiciones:

El turismo para discapacitados abarca la utilizacion de las actividades
turisticas por parte de los discapacitados en equidad y de forma compatible
con la dignidad humana”. (Darcy y Dickson, 2009, p. 33, como se citd en
Budakkiran y Mercan, 2021, p. 198).

El turismo de personas mayores y discapacitadas es una forma de turismo de
salud donde la atencion, la rehabilitacion y los tratamientos médicos de las
personas mayores y discapacitadas se juntan. Este turismo se manifiesta como
turismo de personas mayores, servicios de atencién a personas mayores,
servicios de tratamiento en hotel clinico, atencién especial a personas
discapacitadas y excursiones turisticas. (Seker y Solak, 2021, p. 615).

Turismo de facil acceso — Easy Access Tourism:

El término “Easy Access Tourism” ha sido escasamente empleado en el area y no
parece poseer una definicion propia méas alla de su uso como equivalente de “turismo
accesible” (Cameron, 2000; Schitko y Losekoot, 2012; Gillovic et al. 2018; Oduncuoglu y
Yicel, 2019; Fernandez-Villaran et al., 2021). Dicha afirmacién se fundamenta en una
busqueda realizada el 29 de noviembre de 2021 en las bases de datos de Scopus y Google
Académico, en la que se consultaron todos y cada uno de los 56 resultados obtenidos.

Turismo sin barreras — Barrier-free Tourism:

Al igual que en los casos anteriores, lo habitual es que “Barrier-free Tourism” se
apliqgue como expresion analoga a “turismo accesible” (Vignuda, 2001; Cameron, et al.,
2003; Foggin, et al., 2003; Darcy, 2006; Darcy y Buhalis, 2011; Akinci, 2013; Firdausa et al.,
2020), como se desprende de la definicién dada por Leidner.

El turismo sin barreras es un concepto de turismo que garantiza que todas las
personas tienen el mismo derecho a disfrutar del destino turistico. (Leidner,
2008, como se citd en Firdausa et. al, 2020, p. 4)

J
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Turismo universal — Universal Tourism:

En la segunda mitad del siglo XX el término “Universal Tourism” aludia al libre
movimiento transfronterizo de personas con fines turisticos. Si bien, en nuestros dias equivale
a “turismo accesible” (Darcy, 2006; Nikolov, et al., 2020) vinculado al “Disefio Universal”,
tal como refleja la explicacion aportada por la OMT:

El turismo universal es un concepto de accesibilidad en el turismo referido a la
adecuacion de los entornos y de los productos y servicios turisticos para
posibilitar el acceso, uso y disfrute de todos los usuarios, bajo los principios
del Disefio Universal. (UNWTOQOS, 2016-b, p. 6, como se citd en Nikolov, et
al., 2020, p. 55).

Turismo inclusivo — Inclusive Tourism:

Histdricamente, el término "inclusivo™ en la industria turistica se utilizaba para hacer
referencia al “turismo todo incluido” o “all inclusive tourism” (George, 2020, p. 119) e
identificaba un conjunto de servicios que se ofrecian a un cliente por un precio cerrado. Sin
embargo, con el paso del tiempo su uso se ha ido normalizando en el &mbito del “turismo
accesible” (Buhalis et al., 2005; Shaw, 2007; Yates, 2007; Bielousova y Novakovska, 2019).
Aun asi, algunos autores denotan matices entre “accesible” e “inclusivo”, puesto que
“acceder” se asociaria a la capacidad de acceso, mientras “incluir” implicaria contar con la
participacion de diferentes tipos de personas. Los siguientes parrafos ejemplifican ambas

posturas:

El turismo inclusivo es un proceso de desarrollo turistico, que implica la
disponibilidad del turismo para todos, en términos de adecuar la
infraestructura de los centros turisticos y las instalaciones de exhibicion
turistica a las diversas necesidades de todas las personas, incluidas las
personas con discapacidad y sus familias. El turismo inclusivo solo puede
desarrollarse si los objetos de la industria hotelera y turistica cumplen con el
principio de ™accesibilidad y conveniencia para todos". (Kryukova y
Khetagurova, 2020, p. 2., como se citd en Khetagurova y Kryukova, 2020 p.
249)

El turismo accesible tiene valor porque busca asegurar que el turismo se
produzca pensando en personas de todas las capacidades y pueda ser
consumido por personas de todas las capacidades. Como tal, el turismo
accesible es solo un aspecto del turismo inclusivo, ya que este Gltimo esta
interesado en todas las formas de exclusion y divisién social y econémica
(Scheyvens y Biddulph, 2018b, p. 7-8).

& UNWTO (United Nations World Travel Organization): Siglas en inglés de la OMT (Organizacion Mundial del

Turismo
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Turismo accesible — Accessible Tourism

Existen tantas definiciones de “turismo accesible” como autores que han tratado el
tema (Buhalis et al., 2006; Darcy, 2006; Shaw, 2007; Wu y Cheng, 2008; Darcy y Dickson,
2009; Caselles, 2018; Clemente, et al., 2018a; Telles, et al., 2019, Sanchez, et al., 2020;
Martinez y Boujrouf, 2020; Tite, et al., 2021). Entre todas, se ha seleccionado una de las mas
actuales y citadas, formulada por dos investigadores de referencia en este campo de estudio:

El turismo accesible es una forma de turismo que implica procesos de
colaboracion entre stakeholders, que permite a las personas con requisitos de
acceso, incluida la movilidad, la vision, la audicion y dimensiones cognitivas
del acceso, funcionar de forma independiente y con equidad y dignidad,
mediante la entrega de productos, servicios y entornos turisticos de disefio
universal. Esta definicién adopta un enfoque de vida integral en el que las
personas a lo largo de su vida se benefician de una oferta turistica accesible.
Esto incluye personas con discapacidades permanentes y temporales, personas
mayores, obesas, familias con nifios pequefios y personas que trabajarian en
entornos disefiados de forma mas segura y socialmente mas sostenible
(adaptado de Darcy y Dickson, 2009, p. 34, en Buhalis y Darcy, 2011, pags.
10-11, como se citd en Darcy, McKercher y Schweinsberg, 2020).

Se finaliza la exposicion conceptual con una imagen que recopila las equivalencias
semanticas a “turismo accesible” (Figura 2) y una nueva propuesta que trata de conjugar el
concepto de “inclusion” (Buhalis et al., 2005; Shaw, 2007; Yates, 2007; Bielousova y
Novakovska, 2019; Darcy, et al., 2020) con la definicion de “calidad” en base a las
expectativas del cliente (Juran y Gryna, 1999; Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985), a la vez que sefiala la responsabilidad de los agentes relacionados de forma
directa o indirecta con el sector:

Figura 2. Términos sindnimos a "Turismo Accesible"

Turismo sin
barreras

Turismo de Turismo

facil acceso Universal

Turismo
para Turismo

Inclusivo

Turismo

discapaci- Accesible

tados

Fuente: Elaboracion propia
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Hablamos de turismo accesible cuando para completar todas y cada una de las etapas
de un viaje (planificacion, reserva, desplazamiento, estancia y cualquier tipo de comunicacion
anterior y posterior entre viajeros y agentes) el sector y los destinos disponen de informacion,
productos y servicios que satisfacen las necesidades del consumidor y son considerados de
facil acceso por cualquier persona, independientemente de su idioma, caracteristicas
sociodemograficas, condiciones médicas y capacidades fisicas y/o cognitivas. Su correcto
disefio, desarrollo y gestion es una tarea compleja que requiere de la participacion de un
equipo interdisciplinar de agentes publicos y privados, conocedores de las necesidades de
diversos colectivos.

1.2. El Turismo Accesible como fendmeno de estudio

A finales del siglo XX comienzan a aflorar las primeras publicaciones que analizan y
categorizan las restricciones que experimentan ciertos individuos a la hora de participar en
actividades de ocio (Boothby y Townsend, 1981; Jackson y Searle, 1985; Crawford y
Godbey, 1987; Jackson, 1988). No obstante, en esa época la mayor parte de observaciones no
se enfocaban a personas con discapacidad ni se centraban en el ambito turistico, aunque
sirvieron como base para el desarrollo de los primeros trabajos en el area. De este modo,
Ralph W. Smith (1987) fue pionero al categorizar las barreras que afectan a los turistas con
discapacidad en: intrinsecas, resultantes del nivel cognitivo, fisico y psicologico de los
propios sujetos; ambientales, impuestas por limitaciones externas; e interactivas, que resultan
de la relacion entre el turista y el medio.

A su vez, el concepto “Turismo para todos” aparece por primera vez en Reino Unido
en 1989, en la camparia Tourism for all, realizada como resultado del informe Tourism for
All: A report of the working party chaired de Mary Baker. La autora lo define como una
“forma de turismo en la que las actividades de ocio y tiempo libre se plantean y disefian de tal
manera que podrian ser disfrutadas por todo tipo de personas, independientemente de sus
condiciones fisicas, sociales y culturales” (Baker, 1989, como se cit6 en OMT, 20144, p. 21).

Casi al inicio del nuevo milenio, autores como Romeu K. Sassaki (1997) ponen de
manifiesto ideas como la “integracion” y la “normalizacién”, a la vez que sefialan la
necesidad de adaptar el entorno psicosocial y fisico a las “necesidades especiales” de esas
personas, en lugar de tratar de modificar al propio discapacitado como condicion para su
entrada en la sociedad. En la misma linea, la Unica escritora brasilefia recomendada
oficialmente por la UNESCO y por la UNICEF (Escola de Gente, 2020), Claudia Werneck
(1997, 1999), comienza a difundir el concepto de “sociedad inclusiva” y pone de manifiesto
las erréneas actitudes piadosas, el concepto de justicia social y el obstaculo que supone un
uso inadecuado de las palabras y términos empleados en relacion a la discapacidad

La idea de la accesibilidad como una oportunidad de mercado se comenzd a gestar a
la par que se reconocian los derechos de estas personas. Asi pues, a partir del afo 2000 se
ponen en marcha varias investigaciones que analizan el potencial del segmento de clientes
con discapacidad para la industria turistica. En este dmbito, destaca el articulo de los
especialistas en marketing, John Burnett y Heather B. Baker (2001), que examina la relacion
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entre discapacidad y criterio de decision del destino. En dicho texto, y en base al estudio
demogréafico realizado por Lach (1999), estos autores estiman que los 50 millones de
personas con necesidades especiales en Estados Unidos podrian representar un ingreso de
més de 200 billones de dolares, cifra que se doblaria para el afio 2030 debido al
envejecimiento de los boomers, “un grupo vital para el éxito continuo de la industria de viajes
y turismo” (Burnett y Baker, 2001, p. 4). Entre otras conclusiones, sefialan que el mercado de
personas con movilidad reducida puede ser un segmento rentable para la industria si se
posiciona de la forma adecuada, ya que, aunque no se trata de gente adinerada, tienen los
recursos suficientes para viajar varias veces al afio y son muy fieles a destinos sensibles a sus
necesidades. Igualmente, aportan otras recomendaciones entorno al transporte, estrategias de
comunicacion o fijacion de precios.

A la par gue se analiza el potencial econdmico de esta nueva forma de turismo, se
desarrollan otros proyectos que determinan la situacién del sector para atraer y acoger a este
tipo de clientes. A tal efecto, Aviad A. Israeli (2002) propone un método para evaluar la
importancia de factores de accesibilidad en destinos para turistas con discapacidad fisica y,
aungue no alcanza una conclusion que dé respuesta al objetivo del estudio, recomienda
algunas aplicaciones précticas para los gerentes, como centrarse en la mejora de los atributos
de accesibilidad mas valorados por los usuarios con discapacidad funcional y comunicarlos
de forma correcta a la demanda.

En relacion a las empresas de intermediacion, McKercher, Packer, Yau y Lam (2003)
descubrieron que las personas con discapacidad no se encontraban satisfechas con la atencion
del personal, lo que atribuyeron, principalmente, a dos factores: actitudinales y estructurales,
derivados de la ignorancia, el miedo y la discriminacién. Adicionalmente, inspirados en la
clasificacion de Smith (1987) y otros estudios, dividen las barreras turisticas que afrontan
estos individuos en: internas, compuestas a su vez por barreras intrinsecas y econémicas; y
ex0genas, que incluyen barreras del entorno e interactivas. Poco después, y como resultado
de una larga etapa de investigacion enfocada en el turismo y la discapacidad, Yau, et al.
(2004) presentaron un articulo que proporcionaba una vision acerca de las experiencias
turisticas de 52 individuos con discapacidades motoras y visuales adquiridas. A través de
entrevistas y grupos de control, se revelé que todos ellos tenian el mismo deseo de viajar que
los demas, pero que experimentan cinco fases antes de convertirse en viajeros activos:
personal, reconexion, analisis del turismo, viaje fisico, y experimentacién y reflexién. El
hecho de conocer dichas etapas ayudaria a que los profesionales del sector entendieran mejor
las necesidades de estas personas.

En la misma linea, y con el fin de ampliar la comprensién acerca de las limitaciones
que experimentan los viajeros con discapacidad fisica durante sus desplazamientos y
descubrir cuales son sus estrategias de negociacion, Daniels, Drogin y Wiggins (2005)
realizan un andlisis de discurso de 23 testimonios recogidos por una empresa internacional de
viajes. Los hallazgos sugieren que en cualquier momento durante el proceso de viaje, bien sea
durante el transporte, el alojamiento o la realizacion de actividades, pueden surgir
restricciones intrapersonales, interpersonales o estructurales que han de ser tratadas para que
la participacion continde. lgualmente, sefialan que para este tipo de clientes la planificacion
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de cada etapa del viaje requiere de un tiempo significativo, ya que deben prestar gran
atencion a todos los detalles, y por ello agradecen enormemente la atencion y la comprension.
Ademas, se sienten enormemente satisfechos en entornos que les permiten cierta
independencia y sus restricciones financieras son similares a las del resto de viajeros.

Respecto al subsector del alojamiento, Freeman y Selmi (2010) llevaron a cabo un
estudio comparativo entre Francia y Canada en el que participaron 49 individuos, con el que
concluyeron que la industria todavia no sabia 0 no entendia como atender adecuadamente los
requisitos de consumidores con problemas psiquicos, cognitivos, fisicos y/o sensoriales. En
tal sentido, identificaron cuatro tipos de barreras que dificultaban su disfrute y participacion
en las actividades turisticas: barreras fisicas, actitudinales, financieras y de comunicacion.

En el campo de la aviacion, Poria, Reichel y Brandt (2010) investigaron acerca de las
experiencias de vuelo de 45 individuos con movilidad reducida o ceguera, descubriendo que
problemas encontrados por los participantes podian clasificarse como fisicos y sociales.
Igualmente, sugirieron que los trabajadores de este sector necesitarian entrenamiento y
educacion en atencion a clientes con diversidad funcional.

En el ambito del turismo deportivo, Hua, lbrahim y Chiu (2013) estudiaron la
orientacion de personas con discapacidad fisica hacia este tipo de actividad a través de una
encuesta a 312 personas en Malasia. Los resultados sugirieron que las limitaciones con las
que se encontraban estos individuos eran de naturaleza estructural, interpersonal,
intrapersonal y cultural. Asimismo, observaron que, aunque el principal problema era el
transporte, la participacion podria ser posible si se adoptaran estrategias de coordinacion.

Tras descubrir que la gente con discapacidad participaria mucho mas en las
actividades turisticas si se encontraran menos barreras durante sus viajes, (Yau, et al., 2004;
Bi, Card y Cole, 2007), en las primeras dos décadas del siglo XXI se continué ampliando el
campo de estudio con investigaciones en subsectores concretos, como el turismo en el
entorno rural (Burns, Paterson y Watson, 2009), el turismo de cruceros (Hung y Petrick,
2010) o el turismo de aventuras (Tsaur, Liny Liu., 2013). Igualmente, se prosigui6 el analisis
las experiencias de estos viajeros en empresas turisticas como la del alojamiento (Darcy,
2010; Poria, Reichel y Brandt, 2011). De este modo, entre los afios 2008 y 2019, s6lo en las
bases de datos ScienceDirect y Scopus, se compartieron mas de 90 publicaciones
relacionadas con temas de discapacidad, accesibilidad, inclusion, turismo accesible y
legislacion. Simon Darcy fue el mas prolifico de los especialistas en el area, seguido de Nigel
Morgan y Annette Pritchard (Tite, et al., 2021).

Afectado por una discapacidad motora desde 1983, Darcy contribuye desde hace afios
al desarrollo del turismo accesible y la integracion de personas con discapacidad (University
of Technology Sydney, s.f.). En su tesis doctoral, que verso acerca de los derechos de los
ciudadanos con diversidad funcional en relacion al turismo, utiliza la clasificacion de barreras
establecida por Smith (1987) y sefiala que tanto el gobierno como la industria del turismo
habian descuidado y restringido las oportunidades de acceso de este colectivo al uso y
disfrute de experiencias (Darcy, 2004). En su opinidn, el entorno social es “discapacitante”,
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por lo que lo ético y necesario seria “tratar de incorporar los principios del Disefio Universal
en las agendas de planificacion, disefio, operaciones e investigacion” (Darcy y Buhalis, 2011,
pp. 300). A lo largo de dos décadas, ha explorado el vinculo entre los conceptos “turismo
accesible” y “sostenibilidad” (Darcy, Cameron y Pegg, 2010), ha indagado acerca de los
criterio que emplean las personas con discapacidad a la hora de reservar un alojamiento
(Darcy, 2010), ha observado las experiencias turisticas de individuos con discapacidad visual
(Small, Darcy y Packer, 2012), ha descubierto iniciativas clave que daran forma al futuro del
turismo accesible (Michopoulou, Darcy, Ambrose y Buhalis, 2015), ha evaluado la correcta
aplicacion de las politicas y regulaciones que rigen el acceso de este segmento a la
informacion turistica en linea (Dominguez, Alén y Darcy, 2019a, 2019b) y ha proporcionado
“una definicion de turismo accesible que incluye todas las dimensiones del acceso” (Darcy y
Dickson, 2009, p. 41; Darcy, et al., 2020, p. 141).

Por su parte, Morgan, Director de la Escuela de Hosteleria y Turismo de la
Universidad de Surrey, lleva mas de 25 promocionando un turismo inclusivo, creativo y
responsable (University of Surrey, s.f.). Su libro Tourism and indequality: problems and
prospects delibera acerca de como el turismo contribuye y refleja la desigualdad humana y
cémo puede llegar a ser un medio para reducir la brecha social (Morgan y Cole, 2010). Junto
a Pritchard, profesora de Gestion Hotelera en Leeds Beckett University y especialista en
turismo e igualdad, han analizado el efecto que el turismo puede generar en el estado
emocional de personas con discapacidad visual (Richards, Morgan, Pritchard y Sedgley,
2010).

Celeste Eusébio y Leonor Teixeira fueron las autoras que compartieron un mayor
numero de publicaciones sobre turismo accesible en el afio 2020 en la base de Scopus,
situando a Portugal como el pais mas prolifico del periodo. Entre otros, han tratado el tema de
la accesibilidad en red (Silveiro, Eusébio y Teixeira, 2019; Dinis, Eusébio y Breda, 2020;
Eusébio, Silveiro y Teixeira, 2020a; Eusébio, Teixeira, Moura, Kastenholz, y Carneiro,
2020b; Teixeira, Lemos, Carneiro, Eusébio y Teixeira, 2020; Teixeira, Eusébio y Teixeira,
2021a), la accesibilidad en agencias de viajes (Silveiro, Eusébio y Teixeira, 2020) y empresas
de entretenimiento (Saraiva y Eusébio, 2020) y el rol de las instituciones de educacion
superior en el turismo accesible (Teixeira, Alves, Eusébio y Teixeira, 2021b).

En Espafia fueron un conjunto de académicos los que ampliaron el conocimiento en el
campo de estudio. Entre los temas tratados se encuentran el andlisis la accesibilidad online
(Dominguez, et al., 2018, 2019a, 2019b; Fernandez-Diaz, Correia y de Matos, 2021), la
accesibilidad en playas y museos (Santana, Pefia y Pérez, 2021) y los origenes, estado y
futuras lineas de investigacion en el area (Rubio, Garcia y Ullan, 2021). Igualmente, bajo un
enfoque similar al del presente estudio, De La Fuente, Mufioz, Mudarra y Ricoy (2020)
trataron de descubrir los retos que presenta el desarrollo de un turismo accesible de calidad a
través de la percepcion de varios actores relacionados. Por su parte, Gassiot, Prats y
Coromina (2016, 2018) compararon el comportamiento de turistas con y sin discapacidad en
destinos religiosos v, tras realizar una revision bibliogréfica de las limitaciones que afrontan
los primeros, desarrollan una escala de medicion de las mismas. La Tabla 2 muestra la
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clasificacion de barreras recopiladas por Gassiot, et al. (2018), a la que se afiaden las del
estudio de Cassia, Castellani, Rossato y Baccarani (2020).

Tabla 2. Clasificacion de las barreras en el turismo accesible

Autores Clasificacion de barreras

e Intrinsecas
Smith (1987) e Ambientales
Interactivas

e [nternas:
- Intrinsecas
- Economicas
o Exdgenas:
- Del entorno
- Interactivas

Intrapersonales
Interpersonales
Estructurales

McKercher, Packer, Yau y Lam (2003)

Daniels, Drogin y Wiggins (2005)

Fisicas
Actitudinales
Financieras

De comunicacién.
Fisicas

Sociales
Estructurales
Interpersonales
Intrapersonales
Culturales

Freeman y Selmi (2010)

Poria, Reichel y Brandt (2010)

Hua, Ibrahim y Chiu (2013)

de informacion
Arquitectonicas

Politicas

Culturales

Relacionales

Tecnoldgicas

Miopia del emprendimiento

Cassia, Castellani, Rossato y Baccarani
(2020)

Fuente: Elaboracidon propia a partir de los datos del articulo de Gassiot, et al. (2018)

A fin de ampliar la base documental propuesta por Tite, et al. (2021), se realizd una
busqueda en Google Académico con las palabras “Espafia” “Turismo accesible” en un
intervalo temporal entre 2016 y 2021, el 3 de diciembre de 2021, lo que arroj6 un total de
1.700 resultados, aproximadamente. Se ha de tener en cuenta que entre ellos el buscador
incluyé trabajos realizados fuera de nuestras fronteras.

Por intervalo de fechas, sobre el total de resultados, 347 documentos habian sido
redactados entre 2016 y 2017. De autoria espafiola, por orden de aparicion y numero de citas,
destacan el de Medina Chavarria (2017), que analiza el potencial de la Reserva de Bidsfera
Isla de Ometepe (Nicaragua) y realiza una propuesta practica para el desarrollo del turismo
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accesible; el de Lopez y Luna (2017), que expone la promocion de la accesibilidad universal
en el sector turistico por parte del Ministerio de Turismo del Ecuador; y el de Martinez y
Boujrouf (2017), que observa el grado de accesibilidad de las infraestructuras turisticas de
transporte en Marrakech para personas con discapacidad fisica y sensorial.

Entre los afios 2018-2019, aparecieron 486 resultados. En este periodo se muestran
nuevamente varias publicaciones del Arquitecto Técnico e Ingeniero de Edificacion, Manuel
Javier Martinez Carrillo, que estudian la accesibilidad en los museos de Tétouan (Martinez,
Idelhadj y Touhami, 2019) y de Historia Natural de Rouen (Martinez, 2018a), asi como en los
establecimientos de alojamiento turistico en Andalucia (Martinez, 2018b). Clemente Soler,
Bote Diaz y S&nchez Vera, establecen la relacion entre Turismo Social y Turismo Accesible
(Clemente, Bote y Sanchez, 2018a), asi como el impacto del desarrollo normativo de la
accesibilidad en el turismo accesible, aplicado a la Region de Murcia (Clemente, Bote y
Sanchez, 2018b). En el area de marketing, Ayestaran y Rico (2018) analizan la aplicacion del
marketing integrado en el turismo accesible y concluyen que, entre todas las entidades
publicas y privadas estudiadas, Unicamente es aplicado por PREDIF y Fundacion ONCE.

Entre los afios 2020 y 2021, con un total de 435 resultados, aparecen de nuevo en las
primeras posiciones de busqueda Martinez y Boujrouf (2020), que contindan con su
evaluacion de la accesibilidad, esta vez en los parques y jardines de Marrakech. Llama la
atencion en este Gltimo periodo la proliferacién de Tesis Doctorales, Trabajos de Fin de
Maéster, de Fin de Grado y de Fin de Licenciatura, de los que se encontraron cerca de 100
documentos. La Tabla 3 es una muestra de las principales publicaciones encontradas
relacionadas con el turismo accesible, en su mayoria abordadas a lo largo de este apartado.

Tabla 3. Autores y subtemaéticas de turismo accesible

Temas

Autores

Accesibilidad de la informacion turistica
online

Dominguez, et al. (2018, 2019a, 2019b),
Silveiro, et al. (2019), Dinis, et al. (2020),
Eusebio, et al., (2020a), Eusébio, et al.
(2020b), Teixeira, et al. (2020), Teixeira, et. al.
(2021a), Fernandez et al. (2021)

Accesibilidad en cruceros

Hung et al. (2010)

Accesibilidad en empresas de alojamiento

Darcy (2010), Poria et al. (2011), Dominguez,
Fraiz y Alén (2015), Martinez, (2018b),

Accesibilidad en empresas de aviacion

Poria, et al. (2010)

Accesibilidad en empresas de
entretenimiento

Saraiva y Eusébio (2020)

Accesibilidad en empresas de intermediacion

McKercher, et al. (2003), Silveiro, et al. (2020)

Accesibilidad en empresas de transporte

Martinez y Boujrouf (2017)

Accesibilidad en museos

Santana et al. Chacon (2021), Martinez, et al.
(2019), Martinez, (2018a)

Accesibilidad en parques y jardines

Martinez (2020)

Accesibilidad en playas

Santana et al. (2021)
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Temas

Autores

Accesibilidad en destinos

Israeli (2002), Freeman y Selmi (2010)
Gassiot, et al., (2016), Gassiot, et al., (2018)

Barreras que afectan a los turistas con
discapacidad

Smith (1987), McKercher, et al. (2003),

Daniels, et al. (2005), Freeman y Selmi (2010),
Poria, et al. (2010), Hua, et al. (2013), Bi, et al.

(2007), Darcy (2004), Gassiot, et al. (2018),
Cassia, et al. (2020)

Beneficios del turismo en la salud de
personas con discapacidad

Richards, et al. (2010)

Beneficios del turismo en personas con
discapacidad

Richards, et al. (2010)

Comportamiento del turista con discapacidad

Gassiot, et al. (2016)

Concepto de turismo accesible

Darcy y Dickson (2009), Darcy, et al. (2020)

Conceptos e iniciativas clave que daran
forma al futuro del turismo accesible

Michopoulou, et al. (2015)

Criterios empleados por personas con
discapacidad al reservar un alojamiento

Darcy (2010)

Definicidn de turismo accesible

Darcy y Dickson (2009)

Derechos de las personas con discapacidad
en el turismo

Darcy (2004)

Experiencias turisticas de personas con
discapacidad

Yau, et al. (2004), Small, et al. (2012)

Futuras lineas de investigacion del turismo
accesible

Rubio, et al. (2021)

Iniciativas que daran forma al futuro del
turismo accesible

Michopoulou, et al. (2015)

Integracion y normalizacion de la
discapacidad

Sassaki (1997)

Limitaciones al ocio

Crawford y Godbey (1987), Jackson (1988)

Marketing integrado en el turismo accesible

Ayesteran y Rico (2018)

Normativas en materia de accesibilidad

Dominguez, et al. (2019), Clemente, et al.,
(2018b)

Papel de la terapia ocupacional en la
actividad turistica como via para la inclusion

Hansen, Fyall, Macpherson y Horley (2021)

Papel de las instituciones de educacion en el
turismo accesible

Teixeira, et al. (2021b)

Potencialidad econdmica del turismo
accesible

Larch (1999), Burnett y Baker (2001)

Promocion gubernamental del turismo
accesible

Lopez y Luna (2017)

Retos que se presentan al desarrollo del
turismo accesible

De La Fuente, et al. (2020)

Sociedad inclusiva

Werneck (1997)

Turismo accesible en el entorno rural

Burns et al. (2009)

Turismo accesible en Reservas de la Biosfera

Medina Chavarria (2017)

Turismo accesible y sostenibilidad

Darcy, et al. (2010)
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Temas Autores

Turismo de aventuras para personas con
discapacidad

Turismo deportivo para personas con
discapacidad

Tsaur et al. (2013)

Hua, et al. (2013)

Turismo e igualdad Morgan y Cole (2010)
Turismo para todos Mary Baker (1989)
Turismo social y turismo accesible Clemente, et al. (2018a)

Fuente: Elaboracion propia

1.3. El desarrollo de un marco normativo a favor de un turismo accesible

Al tratar el nacimiento y desarrollo del turismo accesible varios autores hacen
referencia a la Declaracion Universal de Derechos Humanos (ONU, 1948) como el primer
documento que reconoce el derecho de toda persona al descanso y el disfrute del tiempo libre
(Brinckmann y Wildgen, 2003; Millan, 2010; Diotallevi, 2015; Medina, 2017; Martinez y
Boujrouf, 2017; Martin, Luque y De la Fuente, 2018). No obstante, aunque sin duda inicié el
camino a su reconocimiento como ciudadanos de pleno derecho, en un contexto social en el
que para referirse a personas con diversas enfermedades o alteraciones fisicas y/o psiquicas
se empleaban términos como ‘“anormales”, “in0tiles”, ‘“subnormales”, “invalidas” o0
“deficientes” (Davila, 2020), es probable que los creadores y/o redactores del texto no
tuvieran en mente la inclusion especifica de estos individuos. Por ello, en los siguientes
parrafos se recogen los nombres originales de los eventos y documentos de referencia, a fin
de denotar el cambio de lenguaje a lo largo del tiempo y el malestar que el uso de ciertos
términos produce en nuestros dias.

Es en 1963, con la celebracion del Primer Congreso Internacional para la Supresion
de Barreras Arquitectonicas, cuando por primera vez se relacionan discapacidad y entorno,
se toma consciencia de la importancia de la accesibilidad (Vega y Alonso, 2006; Oztiirk,
Kiligarslan, Mahmudov, y Caber, 2016) y se inician una serie de acciones con el objeto de
mejorar las condiciones de vida de las “personas fisica y mentalmente desfavorecidas”. De
este modo, Naciones Unidas redacta en 1971 la Declaracion de los Derechos del Deficiente
Mental (ONU, 1971) y cuatro afios mas tarde la Declaracion de los Derechos de los
Impedidos (ONU, 1975). En ambos comunicados se solicita la adopcion de medidas en el
plano nacional e internacional para fomentar la incorporacion de estos colectivos, hasta el
momento marginados, en la esfera de la vida social.

Por su parte, y a fin de suscitar “mayor conciencia del problema de la invalidez (...), y
adoptar mediante una accion coordinada, medidas practicas encaminadas a modificar la
situacion de los impedidos” (OMS, 1981, p. 1), la Organizacion Mundial de la Salud anuncia
que 1981 sera el Ao Internacional de los Impedidos. Se pone en marcha el Programa de
Accién Mundial para los Impedidos, cuyo eje central sera la prevencion de la discapacidad, la
rehabilitacién y la igualdad de oportunidades de todos los individuos, independientemente de
su condicion mental, fisica o sensorial (ONU, 1982). Seguidamente, se proclama en 1983 el
Decenio de las Naciones Unidas para los Impedidos, a raiz del cual diez afios mas tarde,
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nacieron las Normas Uniformes sobre lgualdad de Oportunidades para las personas con
discapacidad, instrumento no vinculante a nivel juridico, pero que representaba el
compromiso moral de los gobiernos para la formulacion de politicas encaminadas a promover
la igualdad de derechos (L6pez, 2010). Fruto de este largo proceso, iniciado a finales del
siglo pasado y que continda desarrollandose en la actualidad, el 13 de diciembre de 2006 se
aprueba la Convencion Internacional sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad,
primer tratado internacional juridicamente vinculante, firmado por 82 paises, entre ellos,
Espafia (Comiteé Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad [CERMI], 2021a).

En las Gltimas décadas, la Comisién Europea (2010, 2021a) ha publicado la
Estrategia Europea sobre Discapacidad 2010-2020, renovada en marzo de 2021 por la nueva
Estrategia sobre los derechos de las personas con discapacidad 2021-2030. Ambas
comparten el objetivo de integrar y hacer valer el derecho de estas personas para que
participen y disfruten de la sociedad y la economia en igualdad de condiciones. A tal fin, la
Comision apoya a los Estados miembros para que elaboren sus estrategias y planes de accion
nacionales en consonancia con la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible y los ODS de
Naciones Unidas. La Figura 3 recoge la cronologia de los acontecimientos relatados.

Figura 3. Cronologia de hitos sobre la discapacidad

Declaracion Declaracién de Ano Decenio de las
Universal de los Derechos del Intecrinz}aonal Naciones Unidas  Convencién Internacional
Derechos - C 08 para los sobre los Derechos de las
Humanos Deficiente Mental Impedidos Impedidos Personas con Discapacidad
1948 1971 ‘ 1981 l 1983 | 2006
1963 1975 | 1982 [ 1993 [zo10 [ 2021
.. Normas Estrategias
I Congreso Dlgclaral;:lqndd? los Programa de Uniformes sobre  Europeas sobre
Internagcional elrec Odb'de o8 Accién Mundial Igualdad de Discapacidad
ara la rpedicos para los Oportunidades
Su F;'esién de . para las personas 2010-2020
B e Impedidos con discapacidad 2021-2080
Arquitectonicas

Fuente: elaboracion propia

Paralelamente en el &mbito turistico, el final de la 11 Guerra Mundial, el excedente de
medios de transportes, el inicio de la recuperacion econdémica, el abaratamiento del petréleo y
la popularizacion de las vacaciones pagadas estimulan el rapido e incesante crecimiento de la
actividad’. EI fenomeno lleg6 alcanzar tal relevancia econémica que pronto acapararia la
atencion de los gobiernos. No obstante, esta industria en expansion, que desde su comienzos
revestia una dimension transfronteriza, requeria de una cooperacion internacional a través de
un organismo especializado (OMT, 2018). Por este motivo, en 1970, la International Union
of Official Travel Organizations (IUOTQ), como institucion de caracter no gubernamental, se
retne en México D.F. en Asamblea General Extraordinaria, para adoptar los Estatutos de la

7 Entre 1950 y 1970 el namero de viajeros internacionales se incrementd al doble cada siete afios (Gordon,
2002)
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Organizacion Mundial del Turismo (OMT). Seis afios mas tarde, la OMT queda formalmente
vinculada a Naciones Unidas, al transformarse en una agencia ejecutiva del Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (OMT, s.f.), dada la “vital contribucion que el turismo
internacional aporta al progreso de la humanidad en los dominios econémico, social, cultural
y educativo” (ONU, 1969, como se cita en OMT, 2018, p.4). Precisamente, en la |
Conferencia Mundial del Turismo convocada por la OMT se relacionan, finalmente, los
términos turismo y accesibilidad, al establecer que “deben estudiarse mejor los servicios y las
instalaciones para garantizar el acceso al turismo, tanto nacional como internacional, de capas
cada vez mas amplias de la poblacion” (OMT, 1980, p. 7). En esta linea, La Carta del
Turismo y el Codigo del Turista instaban expresamente a los estados en su Articulo 111,
apartado b) a “estimular la adopcion de medidas que permitan la participacion de todos en el
turismo nacional e internacional (...) concediendo atencion especial al turismo de los
jovenes, de las personas de edad y de los minusvalidos...” (OMT, 1985, p. 2).

Antes de finalizar el siglo, y tras once afios desde la Declaracion de Manila, el
documento Para un turismo accesible a los minusvalidos en los afios 90 plantea, en
conclusidn, el problema de las barreras en el sector turistico y ofrece las primeras pautas de
actuacion en materia de publicidad, informacion, formacion de personal y adaptacion de
instalaciones para que las personas con movilidad reducida puedan disfrutar de la actividad
turistica. De la “sensibilizacion” y el andlisis se pasa a las “recomendaciones técnicas” vy,
partir de aqui, sera ésta la linea de divulgacion que continuara hasta nuestros dias. De tal
manera, en el afio 2005, el texto titulado Hacia un Turismo Accesible para Todos detalla los
requisitos de accesibilidad para cada elemento que conforma el servicio turistico. Ocho afios
mas tarde, con apoyo de la Fundacion ONCE vy la Red Europea para el Turismo Accesible, la
OMT actualiza las sugerencias del documento anterior en la publicacion Recomendaciones de
la OMT por un turismo accesible para todos y amplia el ambito de aplicacion a toda la
cadena turistica (OMT, 2014b). Casi una década después, la elaboracion del Manual sobre
Turismo Accesible para Todos “sera clave para la comunidad internacional a la hora de crear
destinos accesibles de acuerdo a los principios del Disefio para Todos”. Editado en cinco
modulos, realiza recomendaciones a aplicar en todos y cada uno de los ambitos que
componen la experiencia turistica: planificacion, informacién, transporte, entorno, espacios
comunes y especificos (OMT, 2014a, 2015a, 2015b, 2015c, 2015d).

Cada 27 de septiembre desde 1970, al coincidir con el dia que se aprobaron los
estatutos de la OMT, se celebra el Dia Mundial del Turismo, que en 2016 fue dedicado al
“Turismo Accesible”. Con el lema “Turismo para Todos: Promover la Accesibilidad
Universal”, la Organizacion recordd que no solo las personas con discapacidad requieren de
accesibilidad universal, sino también la tercera edad y las familias con nifios, por lo que es
una verdadera oportunidad de negocio (OMT, 2016). En esta linea, 2017 fue designado por
Naciones Unidas Afio Internacional del Turismo Sostenible para el Desarrollo (Centro
Nacional de Educacién Ambiental, 2017), concepto intimamente relacionado con la
accesibilidad, ya que “el turismo sostenible contempla tres dimensiones para su desarrollo
efectivo: la eficiencia econdmica, la conservacion medioambiental y la equidad social”
(Fernandez y Moral, 2013, p. 67). Precisamente, este Ultimo principio hace necesaria la
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eliminacion de barreras para asegurar que todas las personas puedan disfrutar de las
actividades de ocio en igualdad de condiciones.

De nuevo, en 2020, tras varios meses de paralizacion de la actividad a causa de la
expansion del virus SARS-COV-2, la OMT hacia hincapié en la capacidad de la industria
para impulsar la recuperacion y el crecimiento econdmico de forma amplia y justa, que
alcance a la mayor cantidad de poblacion. Por ello, el documento Guia de la OMT para una
recuperacion inclusiva (OMT, 2021), elaborado con la Red Europea de Turismo Accesible
(en adelante ENAT), la Fundacion ONCE y Travabilidad de Australia, describe los cambios y
adaptaciones que gobiernos, destinos y empresas han de emprender para recuperarse de la
crisis, a la vez que amplian su mercado potencial y posibilidad de crecimiento.

Finalmente, en 2021 se publica la primera norma internacional de accesibilidad, la
PNE-1SO 21902 Turismo y servicios relacionados. Turismo accesible para todos. Requisitos
y recomendaciones (Fundacién ONCE, 2021a), a la vez que se promociona el Dia Mundial
del Turismo bajo el eslogan “Turismo para un crecimiento inclusivo”. La Figura 4 muestra
todos estos acontecimientos en orden cronologico.

Figura 4. Cronologia de hitos en el desarrollo del turismo accesible

IUOTO forma I Conferencia Para un turismo Manual sobre Afio
los Estatutos de - accesible a los turismo Internacional
constitucion de ~ Mundial del minusvalidos accesible para del Turismo
la OMT Turismo en los anos 90 todos Sostenible ~ PNE-ISO 21902
| 1979 | 1980 l 1990 | zo14 | 2017 | 2021
1985 1985 | 2005 2016 | 2020
La OMT se La Carta del Hacia un Turismo 927/Sept. Directrices de la
. Turismo y el : Dia Mundial del OMT para una
vincula a Cédizo del Turi Accesible para X o
Naciones odigo del Turista Todos Turismo ret_:uplera_lcwn
Unidas Accesible inclusiva

Fuente: elaboracion propia

En el ultimo cuarto del siglo XX Espafia se hace eco de los avances que empiezan a
implantarse a nivel internacional en materia de integracion social. Este hecho ya se reflejaba
en la Constitucion Espafiola de 1978, al manifestar la igualdad de derechos y oportunidades
de todos los individuos (art. 14, CE). En esta linea, y en base a lo establecido en el
documento constitucional, la Declaracion de los Derechos del Deficiente Mental y la
Declaracion de los Derechos de los Impedidos, se redacta la primera Ley 13/1982, de 7 de
abril, de Integracion Social de los Minusvalidos (en adelante LISMI). Aunque fue pionera 'y
considerada globalmente positiva por los movimientos asociativos, el texto se orientaba a la
creacion de servicios de asistencia, trataba a las personas con discapacidad como objetos
pasivos e ignoraba sus preferencias, acorde al pensamiento de la época (Jiménez y Huete,
2010; Moreno, Garcia, Arzua, Casado, Ramiro, Tarruella 'y Pereyra, 2012).

Iniciado el siglo XXI, la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de
Oportunidades, no Discriminacion y Accesibilidad de las Personas con Discapacidad (en
adelante LIONDAU) sustituye el concepto “eliminacion de barreras” por un “disefio para
todos”, inspirado en la linea de pensamiento derivado del concepto de “normalizacion” de los
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paises nordicos, el movimiento en favor de los derechos civiles que surgieron en Estados
Unidos a finales de los afios 60 (Confederacion Espafiola de Personas con Discapacidad
Fisica y Organica [COCEMFE], 2020) y las soluciones estructurales aportadas por
arquitectos como Ronald Mace® (Center for Universal Design, 2008). Ademas, reconocia la
“no accesibilidad” a entornos, productos y servicios como una forma de discriminacion
indirecta, por lo que también supuso un gran avance en politicas de equiparacion. Sin
embargo, no exigia la eliminacion de barreras en infraestructuras prestablecidas antes de su
entrada en vigor en caso de suponer un coste desproporcionado. Unido a esto, Reales
Decretos (en adelante RD) posteriores relajaron el cumplimiento de los plazos y sanciones
indicados por la Ley, lo que dificulté ain mas la aplicacion de la misma.

En materia de edificacion, este cambio de paradigma requeria la modernizacién del
marco normativo vigente. De este modo, mediante el RD 314/2006, de 17 de marzo, por el
que se aprueba el Codigo Técnico de la Edificacion (en adelante CTE), se establecen “las
exigencias que deben cumplir los edificios en relacién a los requisitos basicos de seguridad y
habitabilidad”. Dicho documento mencionaba por primera vez la necesidad de contar con
“ciertos requisitos basicos” para garantizar la accesibilidad para personas con movilidad
reducida también en ampliaciones, modificaciones, reformas o rehabilitacién de edificios
existentes. Sin embargo, la LIONDAU habia establecido que tras su entrada en vigor el
Gobierno deberia aprobar, de forma concreta y en el plazo de dos afios, “unas condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacion para el acceso y utilizacion de los espacios
publicos urbanizados y las edificaciones” (Ley 51/2003, p. 10). Por este motivo, y con la
intencion de unificar “términos y pardmetros” y “mejorar los mecanismos de control
existentes™, al afio siguiente se emitia el RD 505/2007, de 20 de abril, por el que se aprueban
las condiciones béasicas de accesibilidad y no discriminacién de las personas con discapacidad
para el acceso y utilizacién de los espacios publicos urbanizados y edificaciones, que
especificaba todos los requisitos que debian de ser incorporados al CTE, y la Ley 49/2007, de
26 de diciembre, por la que se establece el régimen de infracciones y sanciones en materia de
igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal de las personas con
discapacidad. Tres afios mas tarde, el CTE sufre una nueva actualizacion mediante el RD
173/2010, de 19 de febrero, por el que se modifica el Cddigo Técnico de la Edificacion, que
derogaba el RD 556/1989 sobre las medidas minimas sobre accesibilidad en los edificios, y la
Orden de 3 de marzo de 1980 sobre caracteristicas de los accesos, aparatos elevadores y
condiciones interiores de las viviendas para minusvalidos proyectadas en inmuebles de
proteccion oficial. Finalmente, en 2013, la unificacion de la LISMI, la LIONDAU vy la Ley
49/2007, a traves del RD 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

8 En 1997 Ronald Mace acufa el término Disefio Universal para describir una forma estética de proyectar
productos y entornos que puedan ser utilizados por el mayor nimero de personas posibles (Center for Universal
Design, 2008)
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inclusion social, “refleja la evolucidn desde el concepto de integracién al de inclusion” (Soret
y Barragan, 2015, p. 80).

En relacién al turismo, entre finales del siglo pasado y el inicio del milenio nuestro
pais se posicionaba entre los tres principales destinos a nivel mundial, junto a Francia y
Estados Unidos (OMT, 2000). Conscientes de la necesidad de reconvertir el modelo de
explotacion vigente en una sociedad que comenzaba a demandar productos mas sostenibles,
el Gobierno de Espafa lanza el primer Plan Integral de Calidad de Turismo Espafiol- PICTE
(2000-2006). De este modo, se sustituye la competitividad y la guerra de precios como ejes
estratégicos, que comenzaban a deteriorar la imagen de los destinos espafioles, por un turismo
basado en calidad de su oferta y la satisfaccion de las expectativas del cliente (Direccion
General de Turismo, 1999; Gamir, Marin, Valle, Escribano, Mancha, Cuadrado, San Martin,
Erias, Dura, Garcia-Verdugo, Martin, Casares, Velasco y Aranda, 2013). A tal fin, el 2 de
diciembre de 2003, el Ministerio de Economia y el Presidente del Comité Espafol de
Representantes de Personas con Discapacidad (en adelante el CERMI) firmaban un acuerdo
de colaboracion para mejorar la accesibilidad de destinos y establecimientos turisticos, lo que
permitiria aumentar la cuota de mercado, al dirigirse a una capa mas amplia de poblacion.
Como resultado, se publica el documento titulado Turismo Accesible, con el cual el CERMI
manifiesta su voluntad de “intensificar las actuaciones en materia de accesibilidad en los
Planes de Excelencia y Dinamizacion Turistica” de la Secretaria General de Turismo y
“ampliar los requisitos recogidos en las normas del Sistema de Calidad Turistica Espafiola”
(Marcos y Gonzalez, 2003, p. 9). Empero, al igual que el PICTE, la recién creada Q de
Calidad del Instituto de Calidad Turistica Espafiola (en adelante ICTE) (ICTE, 2003) no
contemplaba el tema de la accesibilidad en su redaccion, y habra que esperar casi dos décadas
hasta que se publique la primera norma internacional de Turismo y servicios relacionados.
Turismo accesible para todos. PNE-ISO 21902.

Ese mismo afio, y al coincidir con el Afio Europeo de las Personas con Discapacidad,
el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, a través del Instituto de Mayores y Servicios
Sociales (en adelante IMSERSO), presentaba el | Plan Nacional de Accesibilidad 2004-2012,
bajo el lema “Por un nuevo paradigma, el Disefio para Todos, hacia la plena igualdad de
oportunidades”. Este Plan se dirigia a toda la sociedad para que se adaptasen “entornos,
procesos, bienes, productos, servicios, objetos, instrumentos, dispositivos o herramientas, a
fin de garantizar la participacién de todos los ciudadanos en igualdad de oportunidades”
(Instituto de Migraciones y Servicios Sociales, 2003, p. 7). Asimismo, en el analisis sectorial
que se realizaba en dicho documento acerca de la accesibilidad en Espafia se observaba que,
entre la tipologia de edificios analizados, los dedicados al turismo, actividades de ocio,
comercio y administracion se encontraban en los niveles mas bajos. Por ello, se proponia
especificamente un Programa de accesibilidad en establecimientos de ocio y/o turismo,
dentro de la Estrategia 16: Adaptacion, conservacién y mantenimiento de edificios de uso
publico: titularidad privada. Igualmente, entre las Estrategias de Concienciacion vy
Formacion, se incluia la realizacién de cursos sobre tematica aplicada para técnicos de
turismo y ocio, gestion y mantenimiento del transporte, urbanismo y edificacion, entre otros.
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En 2007, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio impulsaba el Plan de
Turismo Espafiol Horizonte 2020/Plan 2008-2012, con la intencion de conseguir que al inicio
de la segunda década del nuevo siglo el turismo espafiol fuera mas competitivo y sostenible y
aportara el maximo bienestar social (La Moncloa, 2007). Se trataba del primer dosier
estratégico que contemplaba la mejora de la accesibilidad de los turista con movilidad
reducida o discapacidad a nivel nacional. Adicionalmente, incluia una accion formativa,
Illamada Programa Anfitriones de Turismo, para promover la mejora de los servicios, la
atencion al cliente, el embellecimiento, la sostenibilidad y la accesibilidad en el disefio y
gestion de los destinos (Secretaria General de Turismo, Franco y Marin, 2007).

Con el cambio de gobierno, el Ministerio de Industria, Energia y Turismo publicaba
en 2012 el Plan Nacional e Integral de Turismo-PNIT 2012-2015, que guardaba grandes
similitudes con su antecesor. Dada la solidez que en esos momentos mostraba el sector®, se
decidié posicionar el turismo como uno de los ejes estratégicos para superar la crisis
financiera iniciada en el otofio del 2007 (Delgado, Mufioz y Serrano, 2020). Por ello, el
documento planteaba una estrategia a cuatro afos, con el compromiso de los stakeholders,
para impulsar la competitividad de empresas y destinos, mantener el liderazgo mundial del
pais en materia turistica y contribuir a la generacion de riqueza, empleo y bienestar. El nuevo
planteamiento se basaba en la innovacion y se centraba en el consumidor. La accesibilidad de
la mayoria de los destinos se apuntaba como una fortaleza de la oferta y una linea de
posicionamiento diferencial dentro de las estrategias de marketing, gracias al desarrollo de
los transportes, el nivel de seguridad ciudadana y los servicios asistenciales y sanitarios.
Ademas, para facilitar y mejorar la adaptacion y renovacion de las infraestructuras existentes,
promovia la emision de nuevas lineas crediticias para empresas, con especial enfoque en las
Pequefias y Medianas Empresas o (en adelante PYME) (Secretaria de Estado de Turismo e
Instituto de Turismo de Espafia, 2012). A raiz del PNIT, nacié el nuevo concepto “Destino
Turistico Inteligente”, con el que se aunaron los conceptos de sostenibilidad, accesibilidad,
conocimiento e innovacion tecnoldgica en torno a los destinos turisticos (Lépez y Garcia,
2013). Tras superar la auditoria conforme a la Norma UNE 1785501 de Sistema de gestion de
los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), Benidorm fue la primera localizacién que logro la
Marca Q otorgada por el ICTE (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacién
[AENOR], 2021). A dia de hoy, 49 destinos en nuestro pais han completado el proceso de
diagnostico con las Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas (en adelante SEGITTUR) (SEGITTUR, 2019) y siguen la metodologia DTI.

En 2019, mediante el dosier Directrices Generales de la Estrategia de Turismo
Sostenible de Espafia 2030, el Gobierno anunciaba la elaboracion de un nuevo plan
estratégico. Con él, se pretendia afrontar los futuros retos de la industria en base a los tres

9 Cuando se publica el PNIT, Espafia es el primer destino del mundo en turismo vacacional, el segundo por
gasto turistico y el cuarto en nimero de turistas. La actividad supone mas de un 10% del PIB, crea un 11% del
empleo y contrarresta el déficit comercial del pais (Secretaria de Estado de Turismo e Instituto de Turismo de
Espafia, 2012).
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pilares basicos de la sostenibilidad: socioecondémica, medioambiental y territorial. De este
modo, aunque el documento no mencionaba la palabra accesibilidad de forma expresa, si
hacia referencia a un nuevo modelo turistico que ayudaria a construir una sociedad mas
“igualitaria e inclusiva, en linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda
2030 de Naciones Unidas™ (Secretaria de Estado de Turismo, 2019, p. 9). No obstante, los
siguientes acontecimientos demoraron la redaccion de dicha estrategia.

En 2020, a raiz de la crisis sanitaria provocada por la COVID-19 y el impacto que
genero sobre el sector turistico, el Ministerio de Industria Comercio y Turismo lanza el Plan
de impulso para el sector turistico: Hacia un turismo seguro y sostenible. Su redaccion
refleja la propuesta de la Comision Europea Next Generation EU, que recomienda potenciar
la industria y el destino turistico de excelencia en base a criterios de calidad, accesibilidad y
sostenibilidad en destinos, productos y servicios. Asimismo, se refuerza el Programa
Anfitriones y la Red de Destinos Turisticos Inteligentes y se lanza un nuevo portal de turismo
de Espafia, Spain.info (https://www.spain.info/es/), a fin de mejorar la navegacion, usabilidad
y accesibilidad del sitio web por parte del usuario (La Moncloa, 2020a). EI proximo mes de
marzo de 2022, ya en el periodo de la llamada “nueva normalidad”*°, se prevé que el Consejo
Espafiol de Turismo (CONESTUR) apruebe, definitivamente, la Estrategia de Turismo
Sostenible 2030 (Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, 2021). La Figura 5 refleja la
evolucion temporal de los principales acontecimientos acaecidos en nuestro pais en materia
de turismo y accesibilidad desde 1978.

Figura 5. Evolucion en materia de accesibilidad y turismo en Espafia

I Plan Nacional de Accesibilidad 2004-2012 ’
Plan de impulso para
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Turismo Accesible
Fuente: Elaboracion propia

A nivel autondmico, y dada la transferencia competencial enunciada por el articulo
148 de la Constitucion (en adelante art.148 C.E.), Galicia posee sus propias normativas en
materia de turismo y acceso. La Ley 10/2014, de 3 de diciembre, de accesibilidad tiene por

10 Tras la puesta en marcha de actuaciones coordinadas para el control de la transmision de la enfermedad
COVI-19, una vez expirada la vigencia del estado de alarma y de las medidas extraordinarias de contencidn, el
Gobierno de Espafia, bajo la denominacion de “nueva normalidad”, adopta una serie de medidas urgentes de
prevencién, contencién y coordinacion para seguir haciendo frente y controlar la pandemia, mientras no finalice
la situacidn de crisis sanitaria (La Moncloa, 2020b)
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objeto conseguir “una sociedad inclusiva y accesible que garantice la autonomia de las
personas, evite la discriminacion y favorezca la igualdad de oportunidades para todos los
ciudadanos” (Ley 10/2014, p. 1), en la linea de la Estrategia europea sobre la discapacidad
2010-2020. También existen la Ley 7/2011, de 27 de octubre, del Turismo de Galicia,
elaborada a raiz de del Tratado de Lisboal!, asi como varias normativas territoriales con
rango de Ley, Decreto y Real Decreto Legislativo (ver Anexo 1, pagina 123). Aunque dichas
disposiciones no incluyen la palabra “accesibilidad” en su titulo, ésta se contempla en todos
los que se refieren a la ordenacion de empresas alojamiento, campamentos y restauracion.

Cabe destacar que en la Gltima década la Xunta'? ha editado varios documentos con el
objetivo de mejorar la accesibilidad del destino Galicia. Entre ellos, la Guia del Camino de
Santiago accesible, publicada en 2015, informa acerca de los recursos adaptados disponibles
en esta via de peregrinacién (Xunta de Galicia, 2015a). Por su parte, el Plan de Accesibilidad
Turistica de Galicia y del Camino de Santiago desarrolla una estrategia de accesibilidad y
sefiala los retos y oportunidades para la comunidad en su conjunto y las rutas del Camino,
tras realizar un andlisis y diagnostico de situacion (Xunta de Galicia, 2016). En la misma
linea, la Estrategia 2020 del Turismo de Galicia recoge las directrices del gobierno
autonémico para consolidar a la autonomia como destino competitivo e insta a las empresas a
integrar politicas de accesibilidad para captar a un segmento comercial en alza (Xunta de
Galicia, Turismo de Galicia y Claster do Turismo de Galicia, 2017). Recientemente, la Guia
de buenas practicas de accesibilidad para el sector turistico de Galicia aspira a ser una
herramienta de facil consulta para que los profesionales turisticos y los responsables del
disefio de infraestructuras y servicios adapten la oferta en base a las normativas (Xunta de
Galicia, 2021a).

En el presente afio, y debido al impacto que la crisis sanitaria de la COVID-19 ha
tenido sobre la actividad turistica, la administracion autonémica ha elaborado como medida
de emergencia el Plan Director 2021-2023. Su objetivo es reforzar y consolidar la oferta y
conseguir que para el afio 2023 se alcancen unos niveles de ocupacion y rentabilidad
similares a periodos anteriores a 2020 (Turismo de Galicia, 2021a). A su vez, anuncia un plan
de financiacion para ayudar a modernizar establecimientos de alojamiento y de restauracion,
favoreciendo aquellos proyectos que mejoren la accesibilidad y fomenten la oferta inclusiva
(Lopez, 2021a). La Figura 6 recoge los documentos mencionados en los tres ultimos parrafos.

11 El Tratado de Lishoa, firmado el 1 de diciembre de 2009, tratd de sentar las bases para una politica
comunitaria, conforme al articulo 195 del Tratado Fundacional de la Union Europea (Cuevas, 2018;
Observatorio Estatal de la Discapacidad, s.f.).
12 La Xunta aparece definida en el Estatuto de Autonomia, aprobado en 1981, como 6rgano colegiado del
Gobierno de Galicia (Xunta de Galicia, s.f.a)
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Figura 6. Normativas, planes y guias de accesibilidad y turismo de Galicia
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Capitulo 2: El papel de los stakeholders en los destinos accesibles

Si bien el anglicismo stakeholders®™ no aparece recogido en el diccionario de la Real
Academia Espafiola (RAE), la institucion reconoce su uso como equivalencia de expresiones
como “agente” o “parte interesada” (RAE [@RAEinforma], 2018). En palabras de Morales y
Hernandez (2011, p. 896), “los stakeholders turisticos serian aquellas personas o grupo de
personas, de entidades publicas o privadas, que pueden afectar o son afectadas por las
actividades turisticas”. El término podria ser empleado para categorias tan diversas como
accionistas, empleados, sindicatos clientes, competidores, empresas, gobiernos, etc.

El presente estudio centra la atencion en las asociaciones que representan los intereses
de las personas con discapacidad fisica y sensorial, gerentes de recursos y empresas turisticas,
profesionales dedicados a la formacion de futuros profesionales del sector y agentes politicos
relacionados con la accesibilidad turistica en el destino, por ser actores claves en la
planificacién estratégica del turismo, con capacidad para influir en el disefio y desarrollo de
productos y servicios accesibles (Nyanjom, Boxall y Slaven, 2018; Cassia et al., 2020).

2.1. Elrol de las asociaciones sin animo de lucro

Las organizaciones formadas por personas con discapacidad y en defensa de sus
derechos nacen a finales del siglo XX e inicios del XXI, para tratar de superar la concepcion
de estos individuos como sujetos pasivos que han de ser permanentemente tutelados,
rehabilitados por los servicios médico-sanitarios o protegidos por instituciones religiosas
(Lopez, 2010; Jiménez y Huete, 2010). Se trata de un movimiento social que surge desde
abajo, liderado por sus propios protagonistas, tal y como se refleja en el lema “Nada sobre
nosotros, sin nosotros”, empleado en 2006 en la Convencion Internacional de los Derechos de
las Personas con Discapacidades (Sabatello y Schulze, 2013). Quizas la mas conocida entre
las primeras actuaciones en contra de la discriminacion, la dependencia y la segregacién fue
el Movimiento de Vida Independiente o Independent Living Movement (en adelante ILM),
iniciado en los afios 70 por Ed Roberts en la Universidad de California en Berkeley (Craig y
Mayo, 1995). Poco después, también en Estados Unidos, en 1976 se funda la primera
Sociedad para el Desarrollo del Turismo Para Discapacitados (Hospitalitynet, 1995-2021)
con el objetivo de concienciar acerca de las necesidades de estos viajeros, eliminar barreras
fisicas y de actitud y ampliar sus oportunidades de viaje (Society for Accessible Travel &
Hospitality, 2021). Muy pronto, inspirados por el ILM y a la vez que Naciones Unidas
reconocia los derechos de estas personas (ONU, 1971; ONU, 1975), manifestaciones y
organizaciones similares surgirian en Gran Bretafia, Canada y a lo largo de todo el planeta
(Craig y Mayo, 1995; Gomez, 2016).

13 El término stakeholder fue empleado por primera vez por Freeman (1984) para definir a un individuo o grupo
de individuos que pueden afectar o son afectados por las actividades y objetivos de una empresa.
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En Espafia, las primeras asociaciones que representan los intereses las personas con
discapacidad datan de la década de los 60 (Jiménez y Huete, 2010). Aunque en un principio,
la mayoria de estos organismos habian sido fundados y dirigidos por instituciones publicas,
familiares o individuos interesados, y no por los propios afectados, con el cambio de
paradigma social y la entrada del nuevo milenio muchos desaparecieron y otros
experimentaron profundos cambios constitutivos y/o nominativos. Tal es el caso de la
Federacion Espafiola de Asociaciones Pro Subnormales (FEAPS) que, fundada en 1964 por
tutores de personas con discapacidad psiquica, en 2013 incluye por primera vez a una persona
con discapacidad como miembro de la junta directiva y en 2015 troca su denominacion por
Plena Inclusion (2021a).

Cabe mencionar que, en general, los estudios que plasman el origen y evolucién de
este tipo de asociacionismo por parte de los propios damnificados no parecen considerar la
particular historia de la personas con discapacidad sensorial. En nuestro pais, la primera
Confederacion Nacional de Personas Sordas (en adelante CNS) (CNS, s.f.) se establece en
1936 y nace de la agrupacion de varias asociaciones de gente con discapacidad auditiva,
creadas treinta afios antes con el fin de garantizar sus derechos, atender sus necesidades y
convivir en comunidad. Fue una de las entidades fundadoras de la Federacion Mundial de
Personas Sordas y en la actualidad participa activamente en Europa a través de la Unidn
Europea de Personas Sordas.

La Organizacion Nacional de Ciegos (en adelante ONCE), (ONCE, 2021a) aparece en
1938 de la union de pequefios grupos de invidentes que se dedicaban a la venta de rifas como
medio de vida, en una sociedad abatida social y econdmicamente a causa de la Guerra Civil.
Con mas de 70.000 afiliados (ONCE, 2021b), se trata de una de las primeras entidades
asociativas de personas invidentes jamas creada, la mayor organizacion de personas ciegas a
nivel nacional y una de las principales asociaciones de personas con discapacidad en Europa
(ONCE, 2021c).

En la actualidad, mas de 1.600 asociaciones locales, autondmicas y nacionales
representan los intereses de mas de 3,5 millones de espafioles y espafiolas (Sunrise Medical,
2017). Para dar mayor fuerza a las demandas de sus integrantes, con el tiempo se han ido
agrupando a su vez en federaciones y confederaciones que negocian y trabajan con los
gobiernos para que estos colectivos ostenten los mismos derechos y oportunidades que el
resto de ciudadanos. La Tabla 4 muestra las principales entidades presentes en Esparia y en el
Anexo 2, pagina 125, se recoge una breve descripcion de su forma de constitucion y
objetivos.
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Tabla 4. Principales asociaciones de personas con discapacidad en Espafia

Afio Afiliados
Siglas Nombre Eundacion Asociados Enlace Web
(2021)
Confederacion 17 federaciones
CNS Nacional de 1936 autqnomlcas y https://www.cnse.es/
Personas mas de 115
Sordas asociaciones
ONCE Flgﬂg'zon 1938 70.676 personas https://fundaciononce.es/es
Plena . ) . .
FEAPS L 1964 940 entidades  https://www.plenainclusion.org/
Inclusién
ConfegeraCIon 82 entidades
Espafiola de
Personas con esf[ata_les y
COCEMFE : . 1980 territoriales y https://www.cocemfe.es/
Discapacidad 1,600
Fisicay S
oy asociaciones
Organica
Confederacion 47.000 personas
- Salud Mental 1983 (18 federaciones https://consaludmental.org/
Espafia autonoémicas)
Federacion 11.400 personas
FEDACE Espafiola de 1995 (46 entidades https://fedace.org/
Dafio Cerebral federadas)
Plataformg 59.371 personas
Representativa idad
Estatal de (266 enti dades, _
PREDIF P 1996 3 federaciones, https://www.predif.org/
ersonas con
. . 7 PREDIF
Discapacidad autonémicos)
Fisica
Comité
ReE Srrt)azre]r?':a%ies 8.000
CERMI P 1997 asociaciones y https://www.cermi.es/es/
de Personas .
entidades
con
Discapacidad
Confederacién
Espafiola de
Asociaciones 18.000 personas
ASPACE  de Atencién a 1999 (méas de 80 https://aspace.org/
las Personas asociaciones)
con Paralisis
Cerebral
Federacion
FEDER Espariola de 1999 385 entidades https://enfermedades-raras.org/
Enfermedades
Raras

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de Sunrise Medical (2017)
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En relacion al turismo, la ONCE vy la Plataforma Representativa Estatal de Personas
con Discapacidad Fisica (en adelante PREDIF) han sido los principales responsables de la
elaboracion, promocion y/o publicacion de documentos que recogen estudios, consejos
practicos, directrices, recomendaciones y guias para el desarrollo del turismo y actividades de
ocio accesibles. Con tal propdsito, en 1994 la ONCE y Fundacién ONCE firman un acuerdo
de financiacion con la Universidad de Deusto para la puesta en marcha de la Catedra de Ocio
y Discapacidad. El proyecto tiene por objeto paliar la escasez de publicaciones sobre temas
de ocio en lengua castellana —entre los que se incluye el turismo—, al centrar sus acciones
en la investigacion, formacion y gestion del conocimiento para defender el derecho al ocio de
las personas con discapacidad. Hasta el momento, y como resultado, se han realizado 45
proyectos de investigacion y publicado 12 Tesis doctorales, 55 Trabajos de Fin de Master, 22
libros, 75 articulos, 2 revistas monogréficas y un Manifiesto por un Ocio Inclusivo, ademas
de cursos de formacion, jornadas y congresos, etc. (Deusto, 2021). Entre ellos, dedicados
exclusivamente al turismo para personas con diversidad funcional, destacan los estudios de
Madariaga, Lazcano y Romero (2014) y de Lazaro y Madariaga (2014). En la misma linea,
desde el afio 2014 la ONCE colabora mediante convenio con la OMT y la ENAT, a fin de
lograr la sensibilizacion del sector turistico, la formacion de sus profesionales y la integracion
de la accesibilidad en las politicas de turismo nacionales y locales (Fundacién ONCE, 2014).

Cabe mencionar que en 2019 la ONCE, el PREDIF, la CNSE, Plena Inclusion y la
Confederacion Espafiola de Familias de Personas Sordas (en adelante FIAPAS) también
participaron en la elaboracién de la Guia de buenas practicas de accesibilidad para el sector
turistico de Galicia de la Xunta de Galicia (2021a). En el Anexo 3 (pagina 127) se presenta
una Tabla con éstas y otras publicaciones contenidas en formato digital en la Biblioteca
Fundacion ONCE (s.f.) y en la Coleccion CERMI (s.f.a). Llama la atencion que entre los
documentos disponibles en ambas bases de datos bibliograficos no se presenta ningin
informe dedicado exclusivamente a la discapacidad auditiva en el sector turistico. No
obstante, en el afio 2013 la Fundacion CNS publicé una Guia de accesibilidad para personas
sordas en las industrias culturales (Ferreiro, 2013), con el apoyo econdémico de la Secretaria
de Estado de Cultura del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Aunque su contenido
no hace referencia expresa al turismo, proporciona directrices en materia de accesibilidad
telefonica, paginas webs, sistemas de emergencias, bucles magnéticos, etc., perfectamente
aplicables al sector. Asimismo, la Biblioteca y la Coleccion tampoco recogen el informe La
accesibilidad en el viaje, elaborado en 2017 por Amadeus, Fundacion ONCE e ILUNION
(Vallejo, 2017), que analiza la situacion acerca de la accesibilidad en el turismo en Estados
Unidos, la Union Europea y la India, en base a las entrevistas realizadas a expertos y mas de
800 viajeros. Igualmente se echa en falta el escrito Voyage of Discovery (Observatorio de la
Accesibilidad, 2017), que estimula una reflexién sobre la accesibilidad dentro y fuera del
sector de viajes y turismo.

Por altimo, en relacién a la informacion turistica que las asociaciones facilitan a
través de la red, se ha de destacar el proyecto TUR4all, creado en 2012 como aplicacion
movil y web de turismo accesible. Promovida por PREDIF y Fundacion Vodafone Espafia,
con apoyo de la ENAT, el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, ofrece informacion
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objetiva y detallada acerca de las condiciones de accesibilidad de alojamientos, restaurantes y
recursos turisticos. Aunque en un principio, su contenido fue creado exclusivamente por
expertos en accesibilidad, en la actualidad se ha convertido en una plataforma colaborativa,
en la que los usuarios pueden comentar y aportar sus propias experiencias (PREDIF, 2019).
Tras firmar un convenio de colaboracion con Fundacion Vodafone Portugal y Accessible
Portugal en 2018 (Discapnet, 2018), otros paises se han ido adhiriendo a la red de la que, a
dia de hoy, forman parte el pais luso, Alemania, India, Colombia y Pert (TURA4all, 2021).

2.2. Accesibilidad en empresas turisticas y transportes

En la ultima década también las compafiias turisticas se percatan de la necesidad de
mejorar la accesibilidad para atraer al segmento de clientes con discapacidad, no s6lo con
fines sociales, sino también lucrativos (Fernandez, 2009a, 2009b). Aun con todo, la cantidad
y calidad de oferta adaptada en el planeta sigue siendo limitada y presenta diferencias por
paises, al menos en lo que se refiere a empresas de intermediacion (McKercher et al., 2003;
Akinci y Kasalak, 2016; Ozogul y Baran, 2016) y alojamiento. De este modo, en estados con
una mayor renta per cépita, como Estados Unidos, Canada, Irlanda, Australia, Nueva
Zelanda, Qatar o Emiratos Arabes, casi el 30% de la planta hotelera se adapta a las
necesidades de personas con movilidad reducida, aunque apenas un 5% tienen en cuenta los
requisitos de otros tipos de discapacidades (Martin-Fuentes, Mostafa-Shaalan, Mellinas,
2021).

Dentro de nuestro pais, la Red Espafiola de Turismo Accesible (en adelante Red
Estable) se constituye en 2008 con la intencidn de representar los intereses de empresas y
agentes implicados de forma directa o indirecta con el turismo accesible y facilitar y mejorar
la accesibilidad de productos, servicios, equipamientos y recursos. Entre sus miembros
destacan la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (en adelante
CEHAT), la Federacion Esparfiola de Hosteleria (en adelante FEHR)®®, ademas de agencias
de viaje, transportes y disefiadores de actividades turisticas, entre otros (Red Estable, 2021).
En 2015, la Red celebr6 su | Asamblea General de la Agrupacion Empresarial Innovadora
Red Espafiola de Turismo Accesible- Red Estable 2015, que relne a empresas,
administraciones publicas y gestores de destinos para aportar soluciones innovadoras en
accesibilidad (Hosteltur, 2015a). Hace cinco afios la entidad ha sido admitida como miembro
afiliado del Consejo Ejecutivo de la OMT en reconocimiento a su trayectoria y compromiso
con un Turismo para Todos (Gonzélez, 2016).

14 |a CEHAT agrupa a 51 asociaciones nacionales, provinciales, regionales, locales y sectoriales y esta presente
en todas las comunidades auténomas de nuestro pais. La patronal representa a mas de 16.000 establecimientos
(CEHAT, 2021)

15 La Confederacion Empresarial de Hosteleria de Espafia es la Gnica organizacion empresarial que representa a
nivel estatal al conjunto de mas de 300.000 empresas que integran el sector de la hosteleria (CEHE, 2021a).
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En relacion a las empresas de alojamiento, todavia son muchas las que no facilitan
una informacion real o detallada acerca de la accesibilidad de sus instalaciones y, en el mejor
de los casos, aquellas que cumplen con las normativas de construccion y dicen disponer de
habitaciones adaptadas parecen no tener en cuenta la existencia de otras discapacidades mas
alla de la movilidad reducida (Alern, 2012; Contreras, 2018). A las carencias o falta de
adaptacion de las instalaciones y/o una comunicacion inadecuada a través de los canales de
reserva, se les une la escasa formacion del personal del sector para atender a clientes con
diversas necesidades. La directora gerente del PREDIF, Elena Ortega, durante la mesa
redonda sobre la Cadena accesible en el turismo: la aportacion de las TIC, organizada por el
Centro Nacional de Tecnologias de la Accesibilidad (CENTAC) en 2013, sefialaba que
“informar mal es peor que no informar” (Hosteltur, 2013, parr. 4) y que, en general, el
personal de un hotel desconoce si una habitacidn es accesible para una persona en silla de
ruedas (Alern, 2012; Hosteltur, 2013; Contreras, 2018).

AUn con todo, los problemas que se presentan en los alojamientos han inspirado en
los Gltimos afios proyectos innovadores. Ejemplo de ello es la cadena Native Hotels, una
ONG con formato “club de hoteles” fundada en 2010 por un grupo de periodistas
especializados en el sector con el objetivo de mejorar la informacion y facilitar un turismo
para todos. Su sitio web permite realizar una reserva en mas de 60 establecimientos en 4
paises, sin necesidad de ver la pantalla, tocar el teclado o hablar con la computadora. En la
Gltima década han sido premiados con el World Travel Market de Londres y por el Ministerio
de Turismo de Marruecos (Sintetia, 2017; Native, 2021). En la misma linea de negocio, el
grupo Sweet Hoteles, con la consultora especializada en accesibilidad turistica Integratur,
pone en marcha en 2019 su primer proyecto para la apertura de una cadena hotelera de
establecimientos boutique accesibles (Tourinews, 2019).

Mencion especial merece el caso de Confortel Hoteles, primera cadena espafiola en
obtener el Certificado de Accesibilidad Universal de AENOR (Customedia, 2012). Tras tres
afios en funcionamiento, y con mas de 20 hoteles de 3 y 4 estrellas repartidos por los
principales puntos de la geografia espafiola, la compafiia pasa a formar parte del grupo
empresarial de la ONCE y su Fundacién, bajo el nombre Ilunion Hotels (Hosteltur, 2015b).
En el afio 2020, la compafia Ilunion presenta la Guia de pautas basicas de atencion a
clientes con discapacidad en el entorno hotelero, enfocado en la atencion a clientes con
discapacidad sensorial, fisica-motora y limitaciones en la comprension desde los diferentes
departamentos de un hotel. Durante el acto, el presidente de la CEHAT declaré que la
accesibilidad es un elemento transversal que debe tenerse en cuenta desde el inicio, el disefio
del propio proyecto (CIC Arquitectura y Sostenibilidad, 2020; Tododisca, 2020; Velasco,
2020). La cadena fue incluida, ese mismo afio, en el ranking de empresas europeas accesibles
elaborado por el Financial Times (Hosteltur, 2020).

En el caso de la restauracion, y a pesar de que en los ultimos afios ha aumentado el
numero de empresas que cumplen con unos requisitos minimos de accesibilidad, la oferta
continlia siendo muy escasa en nuestro pais. Al igual que en el caso de los alojamientos, se
sefialan como principales carencias la falta de informacion, asi como la escasa formacién de
los trabajadores para atender a este segmento de clientes (Martin y Ortega, 2009). Por este
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motivo, en el afio 2007 la Fundacion ONCE, en colaboracion con la FEHR y Coca-Cola
Espafia, edita un monografico titulado Bares y restaurantes accesibles para todas las
personas, con el que pretenden difundir una serie de recomendaciones y pautas de disefio
universal para que los profesionales del sector adecuen sus infraestructuras y servicios a las
necesidades de estos potenciales usuarios (Alvarez, Hernandez y Lopez, 2017). En la misma
linea, en 2009 el PREDIF, con ayuda de Fundacién ONCE, Fundacion VODAFONE y
FEHR, publica una guia de restaurantes accesibles, que detalla la accesibilidad fisica, visual y
auditiva de establecimientos en las diecisiete comunidades autonomas (Martin y Ortega,
2009). A este respecto, se ha de mencionar que desde el afio 2007 FEHR organiza los
Premios Nacionales de Hosteleria, que reconocen la labor de estas empresas en aspectos
como el compromiso con la discapacidad (Confederacion Espafiola de Hosteleria de Esparia
[CEHE], 2020b). Por otra parte, la cooperacion entre la Confederacion hostelera y ONCE
continia en el afio 2013, con la creacion de la web Hosteleria Accesible
(http://www.hosteleriaaccesible.es/), que recoge toda la informacion sobre accesibilidad de
los mejores establecimientos de restauracion a nivel nacional. Ademas, la pagina permite la
inscripcion gratuita de todos los locales hosteleros que estén adaptados a alguna de las
necesidades de personas con discapacidad (Sanchez, 2013). En 2020, ambas entidades y el
CERMI lanzaron el dosier ¢ Cémo gestionar la accesibilidad? Bares y Restaurantes, una guia
que incluye informacién sobre el marco normativo e indicaciones para comprender las
dificultades a las que se enfrenta una parte de la clientela (Discapnet, 2021).

En cuanto a las empresas de intermediacion, varios estudios sefialan que hace afios
existe un descontento general en el segmento de clientes con diversidad funcional, dado que
desconocen las necesidades de estas personas y, en consecuencia, los productos que
comercializan no suelen estar adaptados para ellos (McKercher et al., 2003; Akinci y
Kasalak, 2016; Ozogul y Baran, 2016). Nuevamente, la formacion del personal y la
informacion que ofrecen al publico son dos de los grandes caballos de batalla que han de
afrontar, ya que al desconocer o0 no tener en cuenta los detalles que estos viajeros necesitaban
saber, el servicio y la informacion resultan, habitualmente, incompletos y no fiables
(McKercher el al., 2003). Por ello, hasta hace pocos afios, la mayoria de los individuos con
problemas de movilidad o sensoriales que desean viajar acostumbran a consultar a familiares
y amigos o acudir a sus asociaciones y/o paginas webs especializadas (Wu, Chang y Hsieh,
2014). No obstante, en la Gltima década han aparecido dentro y fuera de nuestras fronteras
algunas agencias especializadas en turismo accesible. La Tabla 5 recoge una relacion de
algunas de estas compafiias en nuestro pais.
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Tabla 5. Agencias de viajes especializadas en turismo accesible en Espafa

Empresa

Enlace Web

Accessible Spain Travel

https://www.accessiblespaintravel.com/

DMC Galicia Group Travel

https://www.dmcgalicia.com/

Barcelona Special Traveler

https://www.barcelonaspecialtraveler.com/es/

NIT I VOL

https://www.catalunya.com/nit-i-vol-17-25001-
441780?language=es

Accesitravel

https://www.accesitravel.com/

Rompiendo Barreras Travel

https://www.catalunya.com/nit-i-vol-17-25001-
441780?language=es

Travelfast https://travelfast.es/
Sol Access https://www.solaccessservice.com/index.php/es/
Travel for All https://travel-for-all.com/

Viajes llimita2

https://www.lomejordelbarrio.com/castello-de-la-
plana/agencias-de-viaje/viajes-ilimita2

Ocio sin limites

https://ociosinlimite.wordpress.com/

Educnatur

https://www.educnatur.es/

Omniroom

https://www.omnirooms.com/es/inicio.html

Skedio Travel

https://www.skediotravel.com/

Triana viajes accesibles

https://trianaviajes.com/dpto-turismo-accesible/

Ocio turismo accesibles

https://ocioturismoaccesibles.com/

Viajeros sin limite

https://www.viajerossinlimite.com/

Vavava

https://vavava.org/

Travel xperience

https://www.travel-xperience.com/

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Redestable (2021) y Valida (2021)

Las caracteristicas que diferencian a este tipo de agencias son la orientacion al cliente
individual y su entorno cercano, una oferta de destinos adaptados a la identidad del
consumidor y una gran variedad de servicios especializados (Rubio y Garcia, 2019). Sin
embargo, parece que la mayoria se especializan en atender las necesidades de personas con
movilidad reducida y suelen presentar carencias en cuanto a productos para personas con otro
tipo de discapacidades. Ademas, no todas cumplen con los aspectos de calidad requeridos en
cuanto a accesibilidad web (Darcy, 2010; Michopoulou y Buhalis, 2013).

Respecto a las compafiias dedicadas al transporte aéreo de pasajeros en Espafia, a dia
de hoy semeja existir una implementacion adecuada de las normativas, al menos en lo que se
refiere al trafico aéreo y terrestre (Junca, 2012; Diaz y Garcia, 2018). Desde la implantacion
del Reglamento Europeo 1107/2006 sobre los derechos de la personas con movilidad
reducida, tanto las compafias como los aeropuertos espafioles disponen de un servicio de
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asistencia destinado a cualquier persona que lo requiera por causa de una discapacidad o
limitacion fisica —sensorial 0 motora, permanente o sensorial—, que ha de ser solicitado con
48 horas de antelacién (Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea [AENA], 2021a). En
2020, dicho servicio obtuvo una valoracion de los usuarios de 4,91 sobre 5 (AENA, 2021b).

Al igual que el transporte aéreo, el ferroviario, el maritimo, el autoblis urbano y
suburbano, el ferrocarril metropolitano, el taxi y los servicios de transporte especial han de
cumplir con las condiciones recogidas en el Real Decreto (en adelante RD) 1544/2007, por el
que se regulan las condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y
utilizacion de los modos de transporte para personas con discapacidad. Aun asi, dado que
cada comunidad auténoma tiene la capacidad de ampliar las medidas basicas de
accesibilidad, un analisis exhaustivo acerca de la adaptacion del transporte urbano nacional
requeriria de un estudio individualizado de cada caso. Por ello, a continuacion se aporta una
vision global de cada medio, considerando que puedan existir diferencias entre territorios.

Aunque el transporte ferroviario comenz6 la adaptacion de todas las estaciones hace
ya dos décadas, los niveles de accesibilidad en las distintas redes depende de cada entidad
reguladora (Junca, 2012), de modo que a dia de hoy todavia se presentan ciertas carencias en
muchas infraestructuras (Diaz y Garcia, 2018). No obstante, desde 2007 Renfe ofrece un
servicio de asistencia a viajeros con discapacidad o movilidad reducida, siempre y cuando se
reserve con 12 horas de antelacion (Renfe, s.f.). Desde su creacion hasta marzo de 2020 dicho
servicio fue utilizado por méas de 6,2 millones de personas y obtuvo una valoracion de 9,15
sobre 10 en las encuestas de satisfaccion (Renfe, 2020).

En el transporte urbano se aprecia una situacion positiva (Diaz y Garcia, 2018),
gracias al convenio firmado en la década de los noventa entre el IMSERSO y la Federacion
Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP) para subvencionar la adquisicion de autobuses
de piso bajo (Junca, 2012). Sin embargo, la flota de taxis adaptados en los municipios del
pais sigue lejos de alcanzar la cuota minima exigida (Diaz y Garcia, 2018) y el transporte
interurbano y de medio y largo recorrido se hallaban menos evolucionados en temas de
accesibilidad debido a la fragmentacion del sector (Junca, 2012; Diaz y Garcia, 2018).

Por su parte, el transporte maritimo, que no contaba con buenas condiciones de
adaptacion durante la primera década del nuevo milenio (Juncd, 2012), ha avanzado de forma
notable en accesibilidad y formacién en los ultimos diez afios. Su principal reto se encuentra
en los cruceros recreativos, ya que son gestionados por distintas compafiias con sus propias
politicas de accesibilidad (Discapnet, s.f.)

En conclusion, las empresas privadas de alojamiento, restauracion e intermediacion
todavia han de avanzar en temas de accesibilidad, especialmente en lo que respecta a la
formacion de trabajadores y la puesta a disposicion de informacion de cara al cliente. Por su
parte, el sector del transporte parece presentar, en general, una evolucion positiva gracias a la
aplicacién de las normativas nacionales e internacionales.
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2.3. Competencias y organigrama de la administracion publica

A nivel internacional, la ONU, la OMT y la Unién Europea han sido los principales
organismos dedicados a la creacién de normas e identificacion de elementos clave que
aseguren la accesibilidad universal en los Estados miembros (OMT y Fundacion ACS, 2014).
De este modo, aunque dichas entidades no poseen competencias legislativas directas en cada
territorio, la firma de un tratado compromete a los Gobiernos participantes en la adopcion de
las acciones o medidas acordadas (ONU, 1969). En este sentido, aunque el marco normativo
para el desarrollo del turismo accesible ha sido ya tratado en el apartado 1.3., cabe sefalar
algunas de las funciones de la administracion puablica en esta materia reflejadas en el
documento de la OMT y Fundacion ACS (2014):

e Para que los textos normativos se conviertan en una “realidad operativa” ha de existir
“voluntad politica, “conciencia y divulgacion social”, “recursos” para la correccion de
errores, “experiencia y formacion” del personal encargado del disefio y control de las
adaptaciones y vigilancia en la ejecucion y posterior mantenimiento de los proyectos.
(OMT y Fundacion ACS, 2014, p. 16).

e Laadministracion debe crear las infraestructuras basicas requeridas por el sector turistico,
asi como el marco legal e institucional en relacion a cuestiones turisticas y de
accesibilidad para su desarrollo de forma sostenible y velar por su cumplimiento.

e Es labor de los gobiernos coordinar las tareas y cooperacion de los ministerios y los
distintos niveles administrativos, asi como promover la colaboracién pablico-privada.

e Las administraciones han de eliminar todo tipo de barreras, atender y promover la
participacién social de las personas con discapacidad y facilitar su asociacionismo.

Dentro del territorio nacional, el RD 998/2018, de 3 de agosto, por el que se desarrolla
la estructura organica basica del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo confiere a este
organismo plenas competencias en materia turistica. Dentro de la entidad, la Secretaria de
Estado de Turismo es la encargada de la definicién, desarrollo, coordinacion y ejecucion de
las politicas del sector, bajo la direccion de la persona titular del Ministerio. Le asisten el
Gabinete, como 6rgano de subdireccidn general, y la Division de Analisis de la Informacion y
Evaluacidn de las Politicas Turisticas. De la Secretaria dependen la Subdireccion General de
Cooperacién y Competitividad Turistica y la Subdireccion General de Desarrollo y
Sostenibilidad Turistica. Ademas, a través de ella se adscriben al Ministerio de Industria,
Comercio y Turismo el Instituto de Turismo de Espafia (TURESPANA) con sus Secretarias
Generales y El Fondo para la Modernizacion de las Infraestructuras Turisticas (FOMIT)
F.C.P.J. El Ministerio también ejerce la tutela de dos sociedades mercantiles estatales, siendo
éstas, Paradores de Turismo de Espafia, S.M.E., S.A. y la Sociedad Mercantil Estatal para la
Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas S.A.M.P (Ministerio de Industria,
Comercio y Turismo, s.f.). La Figura 7 presenta este organigrama.
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Figura 7. Organigrama de la Secretaria de Estado de Turismo

( Ministro/a de Industria, Comercio y Turismo )

( Secretaria de Estado de Turismo )

Gabinete de la Secretaria de Estado de Division de la Informacion y

Turismo Evaluacion de las Politicas Turisticas

I |
S.G. de Cooperacion y Competitividad S.G. de Desarrollo y Sostenibilidad
Turistica Turistica

( Instituto de Turismo de Espafia (TURESPANA) )

—( S.G. de Marketing Exterior de Turismo

—( S.G. de Conocimientos y Estudios Turisticos

—( S.G. de Estrategia y Servicios al Sector Turistico

S.G. de Gestion Econdmico-Administrativa y
Tecnoloaias de la Informacién

_/ U U U

(Fondo para la Modernizacion de las Infraestructuras Turl’sticas)

ParadoreS SEGITTUR
Turismo e Innovacion

Nota: SG = Secretaria General. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de RD 998/2018 y de
la web del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo (s.f.).

Por su parte, corresponde al Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030 (s.f.) el
disefio y ejecucion de politicas en materia de derechos sociales, bienestar social, familia y
diversidad, proteccion al menor, proteccion a los animales y atencion a personas dependientes
0 con discapacidad. A su vez, es responsable en materia de impulso, seguimiento,
cooperacion para la implementacion de la Agenda 2030 y el cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible y, tal y como se menciona en la introduccion del presente
documento, la accesibilidad forma parte de los mismos. No obstante, el organismo que mayor
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relacion guarda con el turismo social en nuestro pais y, por tanto, con el turismo inclusivo, es
el Instituto de Mayores y Servicios Sociales'®. Creado con la llegada de la democracia, y en el
mismo afio que se redacta la Constitucién, el IMSERSO lanza su primer programa de viajes
para personas mayores y pensionistas. Sus objetivos son la mejora de la calidad de vida de
estas personas mediante su participacion en la actividad turistica, favorecer la creacion y
mantenimiento del empleo en el sector, paliar la estacionalidad y potenciar la economia en
sectores relacionados. Aunque en épocas de crisis su presupuesto se ha visto mermado, el
programa se ha mantenido hasta nuestro dias (Gémez y Martinez, 2013). En la actualidad, el
Instituto depende de la Secretaria de Estado de Derechos Sociales, bajo el Ministerio de
Derechos Sociales y Agenda 2030. Las figuras 8 y 9 representan la estructura organizaciones
de ambos 6rganos.

Figura 8. Organigrama del Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030

( Ministro/a de Derechos Sociales y Agenda 2030)

Gabinete del Ministro/a — | Real Patronato sobre Discapacidad

[ |
Gecretaria de Estado de Derechos Social@ Gecretaria de Estado para la Agenda 2039

Subsecretaria de Derechos Sociales y Agenda 2030 | |

Fuente: Elaboracion propia con datos del Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030 (s.f.).

16 En 1978 se crea el Instituto Nacional de Servicios Sociales, que integraba el Servicio de Recuperacion y
Rehabilitacion de Minusvalidos Fisicos y Psiquicos de la Seguridad Social (SEREM) y el Servicio de Asistencia
a Pensionistas (SAP). Posteriormente, cambia su denominacion a Instituto de Migraciones y Servicios Sociales.
Finalmente, en 2004 se fija la actual denominacion, Instituto de Mayores y Servicios Sociales- IMSERSO (RD
140/1997; RD-Ley 36/1978; RD 1600/2004; Orte, 2018; Abellan, Pardo y Pineda, 2020)
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Figura 9. Organigrama de la Secretaria de Estado de Derechos Sociales

(Secretaria de Estado de Derechos Sociales)

Instituto de Mayores y Servicios — Gabinete

Sociales (IMSERSO)
Direccion General de Derechos de la
Infancia y de la Adolescencia

Direccion General de Diversidad
Familiar y Servicios Sociales

Direccién General de Derechos de las
Personas con Discapacidad

Fuente: Elaboracion propia con datos del Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030 (s.f.).

Instituto de la Juventud (INJUVE) |— |

Aungue sdlo se han presentado aquellas entidades relacionados méas directamente con
el turismo y la discapacidad, el resto de Ministerios que conforman el Gobierno también
influyen, de algiin modo, en ambos aspectos. Entre los que tienen una relacion mas directa
con el desarrollo del turismo inclusivo serian: el Ministerio de Transportes, Movilidad y
Agenda Urbana; Ministerio de lgualdad; Ministerio de Cultura y Deporte; Ministerio de
Inclusion, Seguridad Social y Migraciones; Ministerio de Educacién y Formacion
Profesional; Ministerio de Universidades; Ministerio de Ciencia e Innovacion; Ministerio de
Trabajo y Economia Social. No obstante, cabe sefialar que la organizacion ministerial
depende de cada gobierno y, por tanto, el reparto de competencias, adhesion, separacion,
creacion o clausura de los mismos, suele cambiar a medio y largo plazo.

A nivel autonémico, y dado que los gobiernos territoriales disponen de libertad para
determinar su forma de organizacion (art. 148, CE), a continuacion se explican y se presentan
el organigrama de la Axencia de Turismo de Galicia (Figura 10), de la Conselleria de Politica
Social (Figura 11) y de la Direccion General de Mayores y Personas con Discapacidad
(Figura 12), que plasman la division competencial de la administracién publica en Galicia en
materia de turismo y accesibilidad. En este sentido, la Xunta de Galicia representa la maxima
autoridad y dentro de ella se enmarcan las Consellerias encargadas de areas concretas. El
organismo responsable de coordinar y gestionar la politica en materia de turismo es la
Axencia de Turismo de Galicia, creada mediante el Decreto 196/2012, de 27 de septiembre,
por el que se crea la Agencia de Turismo de Galicia y se aprueban sus estatutos. Su objetivo
es “impulsar, coordinar y gestionar la politica autonémica en materia de turismo y, en
especial, la promocion y la ordenacién del turismo dentro de la comunidad y la
conservacion y promocion de los caminos de Santiago” (Decreto 196/2012, p. 1). Por su
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parte, le corresponde a la Conselleria de Politica Social vigilar la proteccion y el bienestar de
las personas con discapacidad y promover su autonomia personal. Para comprender mejor la
estructura anteriormente descrita, las siguientes imagenes reflejan los organigramas
organizativos de estas instituciones.

Figura 10. Organigrama de la Axencia de Turismo de Galicia

(Vicepresidencia primera y Conselleria de Presidencia, Justicia y Turismo)

[
Axencia de Turismo de Galicia Academia Galleg Agencia Gallega de
DIRECCION de Sequridad Emeraencias

(' GERenCIA )

Secretaria de Coordinacion Areas Provinciales de la
Econdémica y Administrativa Axencia

( Direccién de Competitividad )—

( Direccién de Promocién )—

(Direccic')n de Profesionalizacic')n)—

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la web Turismo de Galicia (2021b).

Figura 11. Organigrama de la Conselleria de Politica Social

( Conselleiro/a de Politica Social )

Secretaria General Técnica )

D.G. de Familia, Infancia y Dinamizacién Demoqraflca)

D.G. de Inclusion Social )

D.G. de Mayores y Personas con Discapacidad )

D.G. de Atencion Integral Sociosanitaria )

D.G. de Juventud, Participacion y Voluntariado )

LAAL L

Agencia Gallega de Servicios Sociales )

Nota: Abreviatura DG = Direccion General. Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por
la web Xunta de Galicia (2021b).
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Figura 12. Organigrama Direccion General de Mayores y Personas con Discapacidad

( D.G. de Mayores y Personas con Discapacidad )

Centro Gallego de Desarrollo Integral
- CEGADI

—( S.G. de Recursos Economicos )

S.G. de Recursos Residenciales y de
Atencion Diurna

S.G. de Promocidn de la Autonomia
Personal y Prevencion de la Dependencia

Nota: Abreviatura DG = Direccion General, SG = Secretaria General . Fuente: Elaboracion propia con
datos proporcionados por la web Xunta de Galicia (2021b).

Al igual que sucedia en el caso del Gobierno central, en cada autonomia también
existen otras entidades que afectan de forma directa al turismo, la accesibilidad y la inclusion.
En esta materia, en Galicia habria que mencionar: la Conselleria de Infraestructuras y
Movilidad; la Conselleria de Cultura, Educacion y Universidad; la Conselleria de Empleo e
Igualdad; y la Conselleria de Medio Ambiente, Territorio y Vivienda.
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Capitulo 3: Planteamiento del estudio y metodologia de la
investigacion

3.1. Objetivo general y objetivos especificos

Como objetivo general, esta investigacion trata de explorar la situacién de
accesibilidad para personas con discapacidad fisica y sensorial en un destino urbano
emergente a través de la perspectiva de los agentes implicados en el desarrollo de un turismo
accesible. Como objetivos especificos se pretende:

- Analizar los problemas que conlleva la implantacion de un modelo de destino
accesible para personas con discapacidad fisica y sensorial.

— Descubrir las soluciones aplicables para el desarrollo de un modelo de destino
accesible para personas con discapacidad fisica y sensorial.

3.2. Disefio metodoldgico de la investigacidn: una aproximacion cualitativa

El turismo es un fendmeno social, ya que implica la relacion entre individuos y el
entorno. EIl turismo accesible hace referencia a una rama o especializacion de la propia
actividad que tiene por objeto proporcionar servicios y productos adaptados a las necesidades
de turistas con discapacidad. Dado que “ninguna actividad humana escapa al lenguaje y al
habla” (Pérez, 2002, p. 5) y “la realidad que importa es lo que las personas perciben como
importante” (Taylor y Bodgan, 1987, p. 16), la metodologia cualitativa se ha considerado la
més adecuada para descubrir la percepcion de los stakeholders acerca del turismo accesible
como realidad social.

Si bien esta forma de investigacion puede presentar inconvenientes, como la
subjetivacion de datos o la generalizacion de resultados, (Pita y Pértegas, 2002), resulta
enormemente valiosa para explorar y comprender manifestaciones, historias, hechos y
sucesos contados por sus propios protagonistas (Taylor y Bodgan, 1987). De hecho, tanto la
entrevista semiestructurada como los grupos de enfoque, que han sido las herramientas
cualitativas utilizadas para la recoleccidén de datos, permiten obtener una informacion mas
completa y profunda que un cuestionario, facilitan aclarar dudas durante el proceso, motivar
al interlocutor, adaptarse a los sujetos entrevistados, reducir formalismos, llegar mas rapido al
nucleo del problema e identificar ambigliedades (Simons y Filella, 2011; Diaz-Bravo et al.,
2013). Asimismo, ambas trabajan con el habla, y lo que los sujetos dicen en determinadas
condiciones ‘“se asume como punto critico en el que lo social se reproduce y cambia”
(Canales y Peinado, 1995, p. 289). Por ello, y por tratarse de un trabajo exploratorio que
aspira a detectar conceptos clave acerca de los problemas y soluciones que afronta el
desarrollo de un turismo accesible en un destino urbano para personas con discapacidad fisica
y sensorial, la eleccion de esta via se ha considerado adecuada y suficiente.

En relacion a la muestra, 24 individuos —9 para entrevistas y 15 para grupos de
enfoque— fueron elegidos de forma no probabilistica, con la intencion de que se adaptaran a
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las caracteristicas de la propia investigacion. A pesar de que esta forma de seleccion no es
estadisticamente representativa e impide realizar una extrapolacion en base a un nivel de
confianza, presenta otra serie de ventajas como, en este caso, la posibilidad de indagar acerca
de las percepciones de actores determinados, relacionados con el tema tratado (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2014). Por ello, y aunque como recursos se utilizaron el muestreo por
conveniencia —seleccionando personas facilmente accesibles— y por bola de nieve —
contactando a través de otros sujetos—, también fue discrecional —con la intencién de
conformar un grupo especifico de personas adecuadas para el analisis— y por cuotas —
tratando de asegurar que la muestra fuera equitativa y proporcional que incluyera a sujetos
especializados en varias ramas relacionadas con el turismo— (Sandoval, 2002; Strauss y
Corbin, 2002; Quintana, 2006).

Tanto en las entrevistas como en los grupos se procurd crear un ambiente relajado,
confortable y distendido, en el que los ponentes pudieran hablar libremente y expusieran sus
ideas de forma espontanea y no dirigida, de modo que unas cuestiones pudieran dar paso a
otras de forma flexible (Tylor y Bogdan, 1987). En cualquier caso, se plante6 un guion que
sirvié de base para el arranque de la conversacion y como referencia de los temas a tratar,
recogido en el Anexo 4 (pagina 130) del presente documento. En €l se comienza
contextualizando el perfil sociodemogréafico de los participantes, al preguntarles por su edad,
nivel de formacion, puesto que desempefian en su empresa y ambito de actividad.
Seguidamente, se cuestiona acerca de los problemas que plantea el desarrollo del turismo
accesible en el destino A Corufia, asi como las soluciones implementables y la percepcion
global de la urbe como producto accesible.

Finalmente, dado que las herramientas utilizadas para la obtencion de datos guardan
ciertas diferencias, a pesar de sus similitudes, en los dos siguientes subapartados se exponen
sus caracteristicas especificas y se justifica su eleccion.

3.2.1. Entrevistas

La entrevista semiestructurada se desarrolla como un didlogo entre un individuo y el
investigador, con la que se pretende vislumbrar la interpretacion del sujeto participante acerca
del mundo social (Canales y Peinado, 1995). Se trata de un modelo mixto entre la entrevista
estructurada y la abierta o en profundidad, dado que el entrevistador alterna frases directivas
y no directivas por lo que, en cierta medida, es flexible al tiempo que mantiene las directrices
de la investigacion (Tylor y Bogdan, 1987)

Esta herramienta se considerd pertinente para indagar acerca de las perspectivas
individuales de sujetos relacionados con la administracion y las asociaciones de personas con
discapacidad por dos razones principales:

1°) Grado de conocimiento del tema: se asumid que tanto los participantes con puestos
de responsabilidad en la administracion como los trabajadores y trabajadoras de las
asociaciones aportarian un nivel de conocimiento acerca del estado de la cuestion que debia
ser tratado de forma individualizada.
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2°) Grado de implicacién e intimidad: en ambos casos —administraciones y
asociaciones— se quiso crear un ambiente de intimidad para que los entrevistados hablaran
libremente acerca de las actuaciones o politicas implementadas para el desarrollo del turismo
inclusivo por parte de sus propias entidades o por entidades ajenas. Adicionalmente, se trato
de evitar que la conversacion pudiera derivar en un debate politico, por lo que no se creyd
conveniente juntar a entes institucionales de diferentes ideologias.

En total se realizaron 9 entrevistas: 1 exconcejala de la Conselleria de lgualdad; 1
miembro del Consejo rector del Consorcio de Turismo y Congresos de A Corufia; el actual
Gerente de dicho organismo; 2 trabajadoras de la ONCE; 2 colaboradores asociados del
Grupo de Personas con Discapacidade da Corufia (en adelante GRUMICO) —uno de ellos
también colabora con el Ayuntamiento de A Corufia—; 1 coordinador de la Asociacion de
Colaboracién y Promocién del Sordo (en adelante ACOPROS); y 1 coordinador de la
Federacion de Asociacions de Persoas Xordas de Galicia (en adelante FAXPG). La Tabla 6
recoge las caracteristicas de esta muestra.

Tabla 6. Tipologia de la muestra en entrevistas

i Perfil sociodemografico
Meétodo/

codigo Dia/ hora Actividad (Eggg) Formacién '|'Eusrt|'l;?ii(?oss
EO1 11(?,/8(?/::1 Asociacion 45-55 Licenciada No
E02 35’/807 /pzé Asociacion 45-55 Licenciada No
EO03 ig_/gg/ azr:] Ayuntamiento 45-55 Posgrado No
E04 1llélééil Asociacion 25-35 Posgrado No
E05 el Ayuntamiento 4555  Licenciado No
E06 117(/;;(/)%]1 Asociado/Ayto. 45-55 Licenciado No
EO7 Zfé%éﬁl Asociada 35-45 Licenciado No
EO8 3?;%(/)2# Asociacion 45-60 Licenciado No
E09 1%15(/)%]1 Ayuntamiento 45-60 Licenciado Si

Nota: No se incluye el nombre de la asociacién y el cargo para mantener el anonimato de los sujetos.
Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2. Grupos de enfoque

Los primeros autores que trataron los grupos de enfoque como herramienta de
investigacion hacian referencia a la misma como una forma de entrevista grupal. No obstante,
a diferencia de las entrevistas, los grupos estudian la produccion grupal de sentidos y
significados a traves de la interaccion entre los participantes, mientras el entrevistador adopta
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un papel mas similar a un moderador (Pérez y Viquez, 2010). En este punto, cabe sefialar que
gran parte de la comunidad cientifica recomienda no sobrepasar los siete o diez individuos, a
fin de que todos participen en la actividad grupal y tratar de evitar que ninguno se sienta
intimidado por el conjunto (Gutiérrez, 2008).

En el primer grupo se reunieron 8 profesores de un centro de formacion en gestion
hotelera, especialistas en legislacion, comunicacion, calidad, marketing, recursos humanos,
finanzas, gestion de alimentos y bebidas y alojamiento. En el segundo grupo se junt6 a 4
gerentes de empresas turisticas, 1 director de un centro de ensefianza profesional para el
empleo (FPE) especializado en hosteleria, 1 director de centros culturales y un guia-intérprete
de lengua de signos que se ofrecid como participante para incentivar el debate. En ambos
casos se trato de contrastar opiniones y generar un conocimiento conjunto, ya que la mayoria
de los participantes declararon su escaso dominio del tema. De este modo, en ambos grupos
concurrian personas heterogéneas en cuanto a areas de conocimiento y género y, su vez,
homogéneas desde la perspectiva de la docencia y la actividad turistica. La Tabla 7 recoge las
caracteristicas de esta muestra.

Tabla 7. Tipologia de la muestra en grupos de enfoque

Perfil sociodemogréfico

Método/ . .
codigo Dia/ hora Actividad Edad - y Estudios
~ ormacion .
(afos) Turisticos
Prof.'Comunicaciéon ~ 35-45 Doctor/a No
Prof.’ Calidad 45-55  Licenciado/a No
Prof. Restauracion 55-65 FP2 Si
16/06/21  Prof. Finanzas 45-55 Licenciado/a No
G01 i ix
12.00am  Pprof.’ Legislacion 45-55 Doctor/a No
Prof. RR. HH 45-55 Licenciado/a No
Prof. Marketing 45-55 Licenciado/a No
Prof." Alojamiento 45-55 Posgrado Si
. - Maodulo ~ .
Agencia de Viajes 45-55 Universidad Si
. Maodulo ~ .
Alojamiento 25-35 Universidad Si
Restauracion 35-45  Modulo ~ P2 Si
13/07/21 i Formacion
G02 07.00 pm Transporte 45-55 técnica No
Maodulo ~ .
FPE 4555 Universidad Si
Cultura 'y Ocio 45-55 Posgrado No
Gwa-Tradu_ctor de 2535 Maodulo ~ Si
lengua de signos FP2

Nota: No se incluye el nombre del centro de trabajo ni el cargo para mantener el anonimato de los
sujetos; Prof."= Profesora; Prof. = Profesor; RRHH = Recursos Humanos; FPE = Formacion
Profesional para el Empleo; ~ = Equivalente. Fuente: Elaboracion propia.
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3.3. Disefio de la investigacion

Al finalizar el trabajo de campo (ver Anexo 5, pagina 131), se realizd una
transcripcion de cada uno de los audios. Seguidamente, se llevd a cabo una primera lectura
en profundidad de cada verbatim, a la par que se reproducia su correspondiente grabacion
para comprobar que cada palabra habia sido registrada de forma literal. Una vez realizadas
las correcciones, los textos fueron introducidos en el programa Atlas ti. 9 para su analisis,
siguiendo el método de la Teoria Fundamentada.

Desarrollada por Glaser y Strauss (1967) y Strauss y Corbin (1990), la Teoria
Fundamentada —Grounded Theory— no parte de supuestos a priori, Sino que trata de
generar una teoria en base a datos empiricos (Simons y Filella, 2011; Carrero, Soriano y
Trinidad, 2012; Herrera, 2017). ElI método se basa en los principios de muestreo tedrico,
comparacion constante y generacion de teorias sustantivas en base a la informacion obtenida
(Carrero, et al., 2012). Una de sus principales ventajas reside en la “posibilidad de modificar
la categorial’ central y sus propiedades hasta alcanzar el nivel de saturacion de ideas, a través
del intercambio de categorias” (Carrero, et al., 2012, p. 36). Es entonces cuando el
investigador debe realizar una interpretacion de los datos y, de forma intuitiva, desarrollar
una teoria. De este modo, “la teoria se puede aplicar y ajustar a muchas situaciones con
suficiente exactitud”, por lo que “es suficientemente plausible para satisfacer a la mayoria de
los lectores” (Glaser y Strauss, 1967, p. 233), dado que se extrae de los mismos datos y no de
una idea preconcebida por el investigador.

Respecto al uso de soportes informéticos para el analisis de datos, el propio Glaser
(2011) mantiene que no se debe hacer uso de un software especifico, ya que ningin programa
es capaz de reconocer categorias en los datos, generar ideas y buscar significados en las
mismas. Sin embargo, su empleo evita la categorizacién manual, presenta de forma facil y
rapida la informacion por categorias y aporta poderosas herramientas para el andlisis, como
las tablas de co-ocurrencias y la nube de palabras (Carrero, et al., 2012). Entre las opciones
disponibles en el mercado, Atlas ti. 9 fue seleccionado por la facilidad de uso que presenta su
interface y su capacidad gréfica a la hora de generar diagramas y mapas conceptuales.

El trabajo se comienza con la clasificacion de los documentos en 4 bloques:
Entrevistas Asociaciones, Entrevistas Administracion, Grupo Educacion y Grupo Sector. A
continuacion, se realizan 6 ciclos de lectura y codificacion hasta alcanzar el nivel de
saturacion de ideas. En las lecturas iniciales es cuando se localizan los temas emergentes y se
codifica de forma abierta, tratando de evitar un posible sesgo cognitivo y utilizando palabras
y frases clave sustraidas de las propias citas. En los siguientes ciclos, se identifican ideas
repetitivas y se elimina la informacion redundante o que no presenta relacion con el objeto de

17 Categoria: “produccion textual que se presenta bajo la forma de una breve expresion y que permite denominar
un fendémeno perceptible a través de una lectura conceptual de un material de la investigacion” (Paillé y
Muchielli, 2003, p. 147).
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estudio, a la par que se refinan, reorganizan, renombran y agrupan cddigos*® de manera
jerarquica con palabras abstractas. En los ultimos ciclos, se verifica que se ha alcanzado el
nivel de saturacion de ideas y que se ha encontrado la categoria central sobre la que girara
todo el discurso y que relaciona todas las categorias. De este modo, las 2.500 citas y 193
cadigos iniciales fueron reducidos a 351 citas y 9 cddigos finales que se agrupan en 3
categorias: STAKEHOLDERS, PROBLEMAS Y SOLUCIONES, que giran en torno a la
categoria central: SITUACION TURISMO ACCESIBLE. La Tabla 8 sintetiza esta
agrupacion.

Tabla 8. Codigos y Categorias

SITUACION TURISMO ACCESIBLE

Calegorias o AKEHOLDERS PROBLEMAS SOLUCIONES
Asociaciones Técnicos Técnicas

Cadigos Sector Econdmicos Econdmicas
Administracion Culturales Culturales

Fuente: Elaboracion propia

Cabe sefialar que en cada una de las entrevistas, y a fin de no duplicar informacion, se
mantuvo Unicamente la cita mas representativa de cada uno de los temas tratados. Sin
embargo, dado que los grupos de enfoque estaban formados por individuos de diversas
profesiones o &reas de conocimiento, se asigné un numero a cada participante y la
informacion fue seleccionada como si de entrevistas individuales se tratara. De ese modo, se
pudo analizar la contribucion de cada uno conforme a su perfil. Sin embargo, aunque esta
diferenciacion se ha tenido en cuenta a la hora de redactar los resultados, en este documento
no se incluira ningun dato que pudiera identificar a los sujetos, ya que algunos expresaron su
deseo de mantener el anonimato de sus declaraciones. El resultado final del proceso de
codificacién y seleccion de citas se recopil6 en una tabla, en la que se incluy6 el nimero de la
cita, el nimero de entrevista o grupo, el nimero de participantes en cada grupo, el codigo
asignado a cada cita y el contenido de las propias citas.

Paralelamente, a lo largo de todo el proceso, se elabor6 un memorando de cddigos que
ayudd a generar ideas y encajar los datos en categorias analiticas tentativas, hasta descubrir el
concepto axial. La Tabla 9 muestra cada cddigo, la categoria a la que pertenece, su
enraizamiento —numero de citas en las que aparece— Yy el tema al que hace referencia.

18 Cadigo tedrico: constructo que tiene valor explicativo o interpretativo propio en un sistema de categorias
concreto (Carrero, et al., 2012, p. 33).
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Tabla 9. Memorando de cddigos

Categoria Cadigo Descripcion
Asociaciones  Se mencionan acciones, labores y responsabilidades
(N =29) propias de las asociaciones de personas con discapacidad
Sector Se hace algun tipo de referencia directa o indirecta a
STAKE- (N = 168) empresas turisticas (alojamiento, restauracion,
HOLDERS intermediacidn), transportes u ocio.
Administra-  Se hace algun tipo de referencia directa o indirecta a la
cion administracion publica o entidades que gestiona
(N =236) (patrimonio, museos, teatros, educacion etc.)
Problemas Se habla de problemas que, principalmente, guardan
Técnicos relacion con elementos fisicos del entorno, la arquitectura
(N = 50) y el urbanismo, pero también al funcionamiento de
herramientas tecnoldgicas
Problemas Son datos guardan relacion o hacen mencion al valor
Econdmicos  econdémico de la adaptacion en general o de una actuacion
PROBLEMAS aap J _
(N=21) en pro de la accesibilidad en un caso particular
Se evidencian problemas para el desarrollo del turismo
Problemas accesible derivados de comportamientos y creencias
Culturales sociales o individuales. En este grupo se incluyen las
(N =109) leyes y las normativas, como instrumentos que reflejan la
idiosincrasia social
Soluciones Se habla de soluciones que podrian ser aplicadas por el
Técnicas personal encargado del disefio y/o ejecucién de planes
(N=73) urbanisticos, infraestructuras y edificios, maquinaria,
tecnologia, productos y servicios turisticos.
Soluciones . . .
L. Se habla de soluciones de bajo coste y de premios,
SOLUCIONES Econémicas _ Jenaocostey de p
subvenciones o reducciones fiscales
(N =23)
. Se manejan conceptos como formacién, sensibilizacion y
Soluciones e . . L
Culturales difusién de la discapacidad entre la poblacion. Se
(N=92) incluyen soluciones relacionadas con la mejora en la

redaccion y aplicacion de las leyes y normativas

Nota. N = frecuencia (nimero de citas asociadas). Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, tras considerar que los codigos y categorias elegidos sintetizan
adecuadamente la informacion contenida en la muestra, se procede a reflexionar acerca de los
descubrimientos alcanzados y su relacion con las caracteristicas especificas del fendmeno
analizado (Hirschman y Thompson, 1997). Tras generar la Nube de palabras, la Tabla de co-
ocurrencias y crear el Mapa conceptual, en el Capitulo 5 se detallan los resultados de la
investigacion. Previamente, el Capitulo 4 presenta el caso de estudio, en esta ocasion, el
destino A Coruda.
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Capitulo 4: La ciudad de A Corufia como destino inclusivo

4.1. A Corufia como destino turistico: oferta y demanda

Situada en la costa, al noroeste de la Peninsula Ibérica, el casco urbano de A Corufia
se extiende sobre una éarea de 37,83 km? (Ayuntamiento de A Corufia, 2021) y acoge a
214.744 habitantes (INE, 2021a). La zona central de la ciudad se emplaza sobre un istmo que
une la zona nueva con el casco antiguo y forma una peninsula con dos fachadas maritimas,
como se Ve en la Figura 13. Por un lado, en mar abierto se encuentran las méas extensas playas
de la ciudad, en la llamada ensenada del Orzan. Por el otro, el puerto maritimo, en la ria, una
zona con aguas menos agitadas que permiten el atraque de los barcos.

Figura 13. Mapa de A Coruiia
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Fuente: Google Maps (2021)

En un principio, dada su dimension y caracteristicas geoldgicas, este destino podria
ser elegible para el desarrollo de un modelo turistico accesible, pues una gran parte de su
territorio es una superficie plana a 26 metros sobre el nivel del mar. Sin embargo, su relieve
también presenta ciertos inconvenientes, como algunas colinas escarpadas y varias zonas
elevadas que alcanzan un méximo de 291 metros de altitud (Topographic-map, s.f.).

Por otra parte, se ha de tener en cuenta que el casco urbano de A Coruiia es el
resultado de un proceso constructivo iniciado hace méas de diez siglos, cuando la ciudad
primitiva se emplazaba en la zona que hoy se conoce como Ciudad Vieja (Gallego y
Gonzélez-Cebrian, 1975). Mas de la mitad de los edificios de la ciudad superan los treinta
afios de antigliedad (Rodriguez y Carro, 2021), por lo que muchos no cumplen con los
actuales requisitos de la Ley 10/2014, de 3 de diciembre, de accesibilidad.
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4.1.1. Oferta

A Corufia forma parte del geodestino'® turistico denominado A Corufia e As
Marifias?® (Xunta de Galicia, 2021c), ademas de ser uno de los puntos de parada del Camifio
Inglés, ruta de peregrinacion a Santiago de Compostela?!, ya utilizada en el siglo XII, que
comunica nuestro pais con territorios del norte (National Geographic, 2017).

La ciudad posee diversos bienes naturales y culturales con valor y atractivo suficiente
para motivar la demanda turistica. Entre sus construcciones histéricas destacan la Torre de
Hércules?? (Figura 14), declarada Patrimonio de la Humanidad en 2009 y el Gnico recurso de
la ciudad con contenido adaptado para invidentes; las iglesias romanicas de San Jorge y la
Colegiata de Santa Maria del Campo, que son Bienes de Interés Cultural; la Iglesia de
Santiago Apdstol, como Monumento Historico Artistico; y el Castillo de San Anton, antigua
fortaleza defensiva reconvertida en museo arqueoldgico. De construccion mas reciente, el
edificio del Ayuntamiento, la plaza de Maria Pita, la Avenida de la Marina y el Obelisco se
posicionan entre los diez principales puntos de interés para visitantes (TripAdvisor, 2021a;
Google, 2021). Ademas, posee el Paseo Maritimo mas largo de Europa (Turismo Corufia,
s.f.a), cuenta con varias playas de bandera azul, parques, jardines y miradores, mercados,
acuario, varios museos, teatros, centros de exposiciones y recintos feriales. Para maés
informacidn, en el Anexo 6 (pagina 133) se aporta una tabla- inventario de todos los recursos
recogidos en el documento Anexo. Analisis de recursos turisticos del Plan Estratégico de
Turismo de A Corufia, elaborado por Turismo Corufia y Gaztelumendi (2017b), con la
colaboracion del alumnado del Grado en Turismo y del Programa de Simultaneidad del
Grado en Ciencias Empresariales y Turismo de la Universidad de A Corufia y del CENP
(Centro Espariol de Nuevas Profesiones).

Cabe mencionar que la mayoria de estos recursos no disponen de adaptaciones para
personas con discapacidad sensorial y presentan ciertos problemas para personas con
movilidad reducida, ya sea en su entorno o en su itinerario (Turismo Coruiia y GRUMICO,
2017). En este sentido, ya el Observatorio de Accesibilidad Universal del Turismo en Espafia

19 Los geodestinos son una forma de division territorial con finalidad turistica presentada por la Xunta en el afio
2011. Divide la Comunidad en 14 territorios con cierta singularidad, historia y valor patrimonial en su conjunto.
Con ello se pretende promover la cooperacion y el desarrollo entre localidades, diversificar la oferta y atraer
visitantes que deseen vivir experiencias variadas (Xunta de Galicia, 2011-c).

20 A Coruiia e As Marifias forman un conjunto que abarca la ciudad homénima, junto a los ayuntamientos de
Arteixo, Culleredo, Oleiros, Sada, Cambre, Carral, Bergondo, Abegondo, Betanzos, Paderne, Mifio, Coirds,
Oza-Cesuras, Irixoa y Aranga (Turismo de Galicia, 2021d).

2L Como enclave maritimo, A Corufia fue utilizada por peregrinos procedentes de paises escandinavos, Paises
Bajos, Francia pero, sobre todo, Inglaterra, Irlanda y Escocia (Xunta de Galicia, s.f.b).

22 El origen portuario de A Corufia se vincula a la Torre de Hércules. Construida por los romanos a finales del
siglo 1 'y comienzos del Il, fue utilizada como faro en época de Vespasiano, cuando la ciudad se convierte en el
puerto de salida al mar para la ciudad de Lugo, centro administrativo de Galicia en ese momento. Aunque
durante las invasiones suevas y visigodas desciende la actividad portuaria y la poblacién de la zona, en siglos
venideros se producira un resurgimiento urbano de todo el litoral (Autoridad Portuaria de A Corufia, 2021;
Turismo de Galicia, 2021c)
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(Hernandez-Galan, Jordan, Martin, Martinez, Higueras, Rojo, Lopez, Almonacid, Barragan,
Bascones, Aymerich y Izquierdo, 2017) sefialaba que existe un nivel de accesibilidad medio-
bajo en los recursos gestionados por las administraciones locales. Las principales quejas son
la escasez de plazas adaptadas en espectaculos, que ademas se ubican exclusivamente en las
zonas mas caras, Yy la baja disponibilidad de signo guias para discapacidades sensoriales.
Entre los aspectos positivos, se reconoce la discriminacion positiva hacia estas personas en el
acceso sin colas y la adquisiciéon de entradas, que son gratuitas o rebajadas o gratis para el
acompafiante. lgualmente, se reconocen ciertos avances en cuestiones de sefialética para
discapacidades intelectuales y el elevado porcentaje de aseos adaptados. Asimismo, y aunque
todavia no son frecuentes, comienzan a existir programaciones inclusivas para el disfrute por
parte de un espectro mas amplio de poblacion

Figura 14. Torre de Hércules (A Corufia)

Fuente: Google Iméagenes

4.1.2. Demanda

Al igual que en otras zonas de Espafia, enero es el mes en el que se contabiliza un
menor nimero de viajeros (con una media que ronda los 20.000 visitantes anuales entre los
afios 2016 y 2021), aunqgue la cifra asciende progresivamente hasta alcanzar su pico en agosto
(con una media aproximada de 40.500 visitantes anuales en los ultimos seis afios), momento
en el que comienza nuevamente a descender. Por tramos, la temporada baja coincide con los
meses de invierno, la alta con el periodo estival y el resto podria considerarse temporada
media, de acuerdo a datos del INE (2021d).

Por afos, entre 2016 y 2019 A Coruiia recibia una media de 464.887 viajeros anuales,
que permanecian 2 noches en el territorio, aproximadamente, y generaban cerca de 947.844
pernoctaciones (INE, 2021d). EI numero de visitantes extranjeros mostraba una evolucion
positiva, al ascender paulatinamente desde un 17,11% sobre el total de la demanda en 2016,
hasta alcanzar 21,40% en 2019. Sin embargo, debido a la expansion de la enfermedad
COVID-19 a nivel mundial, en 2020 el nimero viajeros descendié a 166.582 y la cifra de
pernoctaciones a 396.521, si bien la estancia media ascendio a 2,31 noches. Ademas, el
porcentaje de turistas internacionales se redujo al 16,37% sobre el total. Finalmente, en 2021,
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entre los meses de enero y noviembre, 278.136 personas visitaron el destino, aumentaron la
estancia media a 2,39 noches y alzaron las pernoctaciones a un total 630.903. La Figura 16
refleja la evolucion la demanda nacional e internacional del destino A Corufia desde enero de
2016 hasta noviembre de 2021.

Figura 15. Namero de viajeros en A Corufia entre enero de 2016 y noviembre de 2020
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Fuente: Google Imagenes

En cuanto a precios y demanda hotelera, en 2019 la tasa de ocupacion (TO) media
anual fue del 65,50% vy el precio medio de venta por habitacion doble o Average Daily Rate
(ADR) 64 €, lo que supuso una subida del 7,7% respecto al afio anterior (INE, 2021b, 2021c;
Otero, 2020). En 2020, al inicio de la crisis sanitaria, el porcentaje de habitaciones ocupadas
apenas super6 el 38% y no se mantienen registros del ADR. Finalmente, entre enero y
noviembre de 2021 la TO ascendi6 al 49,02% de media y el precio a 57,67 €, lo que denota
una cierta recuperacion.

4.1.3. Infraestructurasy transportes

Para el alojamiento de viajeros, en A Corufiay su &rea de influencia existen mas de 50
establecimientos, entre los que se encuentran 1 hotel de 5 estrellas, 22 hoteles de 4 estrellas,
12 hoteles de 3 estrellas, 7 hostales y pensiones de 2 estrellas y 1 estrella, ademéas de 11
apartamentos y varias casas de alquiler turistico (Booking, 2021). Entre todos disponen de 64
habitaciones aptas para silla de ruedas, aunque todos presentan carencias, bien sea en las
zonas de aseo, los ascensores, el restaurante, la cafeteria o comedor, la recepcion, la entrada,
el aparcamiento o el entorno del edificio. Si se realiza una comparacién por tipologia, se
observa una mejor adaptacion en los de categoria superior (4 y 5 estrellas), frente al resto (3,
2 y 1 estrella, hostales y pensiones) (Turismo de A Corufia y GRUMICO, 2017).

Para comer y disfrutar de la gastronomia, existen mas de 1.000 locales de hosteleria
que ofrecen todo tipo de comida, nacional e internacional (Tripadvisor, 2021b). Como
accesibles para silla de silla de ruedas, GRUMICO mantiene un registro en el que se listan 20
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restaurantes, 3 cafeterias-pub y 20 cafeterias-bares, disponible desde el 26 de mayo de 2019 a
través del enlace  http://grumico.com/wp-content/uploads/2015/03/INDICE-GUIA-
ACCESIBLE.pdf.

Igualmente, existen méas de 40 agencias de viaje mayoristas y minoristas sitas en la
propia ciudad, asi como 2 oficinas de informacion turistica permanentes en la Plaza de Maria
Pita y la Torre de Hércules y 1 temporal, con apertura de junio a septiembre en la zona del
puerto, que da asistencia a cruceristas (Turismo Corufia, s.f.b).

Respecto a actividades de ocio, el centro social Agora y los cines emplazados en los
principales centros comerciales —Marineda City, Los Cantones Village, Espacio Corufia y
Los Rosales— disponen de bucle magnético o facilitan un sistema de subtitulado o lengua de
signos a través del mévil. No obstante, ninguno cuenta con un sistema de audio-descripcion
para invidentes (Turismo Corufia y GRUMICO, 2017).

En relacion a la movilidad urbana, el ayuntamiento ha comenzado a implantar
medidas dirigidas hacia la transformacion del espacio publico, con la reduccion de la
velocidad maxima de vehiculos a 30Km/h que, ademas, compartiran espacio con bicicletas,
VMP y transporte publico (Ayuntamiento de A Corufia, s.f.a). Asimismo, en la calle se
reserva una plaza por cada cuarenta coches para el aparcamiento de transportes privados de
personas con discapacidad, conforme al RD 1056/2014, de 12 de diciembre. No obstante, en
las zonas de estacionamiento de ORA han de pagar transcurridas 2 horas. Este punto resulta
especialmente controvertido, ya que depende de cada ayuntamiento el facilitar este servicio
de forma integramente gratuita o cobrar por algln tipo de tramo (Guardado y Tejo, 2021). Si
bien, A Corufia ha entrado recientemente en el sistema Disabled Park (2014), un dispositivo
para localizar este tipo de aparcamientos a través de Google Maps.

Dentro del casco urbano, mas de 30 lineas de autobuses operan entre las 6:50 a.m. y
las 23:00 horas. La Compafiia de Tranvias ofrece una tarifa reducida para usuarios con
diversidad funcional y cuenta con un 86% de flota adaptada. Entre otras medidas, los
vehiculos disponen de un pulsador exterior para el acceso de personas en silla de ruedas,
sistema de inclinacion en vehiculos, pavimento antideslizante, iluminacion en entradas y
salidas, asideros, bandas contrastadas en el pavimento, plataforma central reservada para
personas con discapacidad, respaldo, asientos reservados, pulsador de parada en braille,
pictogramas de informacion y sefializacion interior, sistemas de informacion acustica y visual
y acceso sefializado para perros guia (Compafiia de Tranvias de La Corufia, 2013; Diaz y
Garcia, 2018).

La estacion de autobuses de A Corufia esta gestionada por el Ayuntamiento y en ella
operan mas de 20 compafias que transportan pasajeros dentro y fuera de la comunidad
(Paginas Amarillas, 2021). Aunque su estructura tiene casi medio siglo de antigiiedad
(Quincemil, 2020), fue integramente reformada en los afios 90. En la entrada principal se ha
construido una rampa para salvar las escaleras, pero con una pendiente superior al 2%, como
se ve en la Figura 15. Dentro del recinto, dispone de un ascensor que comunica con la planta
de venta de billetes con la zona donde se encuentran las plataformas, previa solicitud en
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Atencion al Cliente. Carece de adaptaciones para discapacidad auditiva y, en general, la
circulacion de una silla de ruedas sin asistencia por las instalaciones resulta complicada.

Figura 16. Entrada principal a la Estacion de Autobuses de A Corufia

Fuente: Google Iméagenes

La estacion de tren, llamada San Cristébal, se emplaza en un edificio neorroméanico
obra del ingeniero Antonio Gascué Echeverria, inaugurado en 1883 por el Rey Alfonso XII
(Garcival, 2007). Desde ella, existen lineas de tren directas a Asturias, Bilbao, Cadiz, Madrid,
Malaga, Murcia/Alicante, Ponferrada, Puebla de Sanabria, Rodalies de Catalunya, Santander,
San Sebastian, Sevilla, Valencia, Zaragoza. Dentro de la comunidad, conecta con Santiago,
Vigo, Lugo, Monforte, Ferrol y Ourense. Ademaés, forma parte de las 21 estaciones de Espafia
con servicio Dialoga, pensado para mejorar la comunicacion con personas con discapacidad
auditiva. Con este fin, dispone monitores de video con informacion en lengua de signos y
mensajes de texto para transmitir incidencias, situaciones de emergencia y avisos en general
(Administrador de Infraestructuras Ferroviarias [ADIF], 2021; Diaz y Garcia, 2018).
Igualmente, servicio Atendo de la Red Nacional de Ferrocarriles Espafioles (en adelante
Renfe) da asistencia a personas con problemas de movilidad, previa solicitud (Renfe, s.f.).

En cuanto a taxis, el municipio corufiés posee la mayor densidad de vehiculos de toda
Galicia, con 1 por cada 467 vecinos (La Opinion de A Corufia, 2017). De éstos, 11 estan
adaptados para transportar una silla de ruedas (Diaz y Garcia, 2018).

Por su parte, el puerto nautico, ademads de mercancias, recibe embarcaciones
turisticas. De hecho, en 2021 acogi6 a un total de 80 buques y 6.480 pasajeros, a pesar de la
situacion sanitaria. La Autoridad Portuaria de A Corufia (Puerto de A Corufia, 2021) dispone
de un apartado web donde comunica las medidas de accesibilidad a contenidos online bajo las
cuales operan, pese a que no muestra un contenido especifico acerca de la adaptacion fisica
de las instalaciones.

El Aeropuerto de Alvedro posee conexiones regulares directas a Barcelona, Bilbao,
Madrid y Sevilla (AENA, 2021c). Al igual que en otros puntos de Espafia, cuenta con el
servicio de Aena para personas con movilidad reducida, previa reserva (AENA, 2021a),
aunque la compafiia no especifica en su pagina web ningin otro tipo de ayuda para otras
discapacidades.
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4.2. Politicas turisticas y de accesibilidad del Ayuntamiento de A Coruia

El Ayuntamiento de A Corufia transmite su compromiso con la accesibilidad a través
de la web institucional, concretamente, en el area de urbanismo (Ayuntamiento de A Corufia,
s.f.b). En ella se menciona, no solo la accesibilidad fisica, sino la necesidad de mejora en el
acceso en red para todas las paginas municipales. En este sentido, la institucion sigue las
pautas establecidas en la Norma UNE 139803:2012 y las directrices Web Content
Accessibility Guidelines WCAG 2.0., y pone a disposicion una linea de sugerencias y
reclamaciones en caso de fallos, asi como tres enlaces para ampliar informacion acerca de la
accesibilidad en red. Asimismo, la Concejalia de Urbanismo, Vivienda, Infraestructuras y
Movilidad elaboré una Estrategia de Desarrollo Urbano Sostenible Integrado EIDUS A
Corufa 2017-2023 que, a modo de resumen, centra sus objetivos estratégicos entorno a tres
ejes: lograr una ciudad sostenible, inteligente e integradora. A lo largo del informe, se hace
referencia al turismo de forma directa o a planes y acciones que lo afectan de forma derivada.
Por ejemplo, el objetivo estratégico nimero 10 apunta que se ha de “Aprovechar el potencial
de emprendimiento y creacion de empresas, en especial en el sector cultural, creativo y
turistico de la ciudad” (Ayuntamiento de A Corufia, 2017, p. 115). De forma indirecta,
existen varios objetivos operativos y planes de accion con capacidad de afectar al sector,
especialmente los que se dirigen a la conservacion del litoral, el medioambiente, el paisaje, el
patrimonio, la movilidad y accesibilidad, el transporte, los sistemas de informacion y los
mercados de barrio. Y es que, como se menciona en el plan estratégico, uno de los principales
retos es hacer una ciudad mas habitable para todos.

El Plan estratégico de turismo 2017-2020 (Turismo Corufia y Gaztelumendi, 2017a),
realiza una breve revision, tanto del plan estratégico urbanistico que se acaba de tratar, como
de la Estrategia 2020 del Turismo de Galicia. Ambos documentos, junto a las directrices y
recomendaciones emanadas de la Union Europea y la OMT, sirven como guia para elaborar
el plan turistico de A Corufia. Tras realizar un andlisis acerca de las nuevas tendencias de
demanda, una revisién de los planes implementados por el gobierno local en periodos
anteriores. y un diagndstico de situacion y posicionamiento de la ciudad como destino, se
propone un plan de actuaciones que pretende acrecentar la rentabilidad de la actividad
turistica, implicar a todos los agentes publicos y privados relacionados, y contribuir al
desarrollo de una ciudad sostenible en el ambito social, ambiental y econdémico. La hoja de
ruta se resume en cuatro lineas de trabajo para afrontar los retos y lograr los objetivos
estratégicos: implantar un nuevo modelo de gobernanza y organizacién del turismo, mejorar
la competitividad, emprender programas para el desarrollo del producto turistico y un nuevo
plan de marketing para la ciudad.

Respecto al turismo accesible, en 2017 Turismo Corufia redactd, con la colaboracion
del Grupo de Personas con Discapacidad de A Corufia (en adelante GRUMICO), una guia
acerca de los recursos turisticos y la facilidad de acceso que presentan cada uno de ellos en
relacion a distintas discapacidades. En ella se analiza y valora, de forma detallada, la
accesibilidad de todos los hoteles de categoria superior -4 y 5 estrellas- y algunos de
categoria media -3 y 2 estrellas-, varios restaurantes, aparcamientos y practicamente todos los
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edificios histdricos, museos, jardines, plazas, parques, asi como las principales calles y rutas
urbanas (Turismo Corufiay GRUMICO, 2017).

En relacion a la organizacion administrativa, a nivel local también existe libertad para
crear una estructura de gestion integral del destino. De este modo, en el caso de A Corufia,
dicha tarea es llevada a cabo por un Consorcio constituido por el propio Ayuntamiento, la
Cémara de Comercio y la Autoridad Portuaria (Turismo Corufia, 2017). El/la Gerente del
Consorcio se encarga de las tareas de promocion y reactivacion turistica de la ciudad como
destino seguro y de calidad (Deputacion da Corufia, 2021). A su vez, dicho organismo se
encuentra adscrito al Area de Relaciones Institucionales, Turismo y Seguridad Ciudadana,
presidido por un/a concejal/a de turismo, con competencias en Relaciones Institucionales,
Turismo, Seguridad Ciudadana y Tréafico. Por otra parte, la accesibilidad, la inclusion y la
cultura, que afectan de forma transversal al turismo accesible en el destino Corufia, son
responsabilidad de la Concejalia de Urbanismo, Vivienda, Infraestructuras y Movilidad; la
Concejalia de Igualdad, Bienestar Social y Participacion ciudadana; y la Concejalia de
Cultura. La Figura 17 presenta el organigrama de la concejalia de turismo y las concejalias
relacionadas con la accesibilidad en la ciudad.

Figura 17. Estructura del Consorcio de Turismo y Concejalias relacionadas
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la web del Ayuntamiento de A Corufia (Ayuntamiento de A
Corufia, s.f.c) y Turismo Corufia (2017)
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Capitulo 5: Resultados

5.1. A Corufia como destino accesible desde la perspectiva de los stakeholders

En este primer punto de exposicion de resultados se aborda el analisis desde las
variables categoricas planteadas, delimitadas en cddigos, y que se corresponden con los
objetivos de la investigacion. Se comienza con una explicacion y presentacion de la nube de
palabras, que identifica los conceptos mas repetidos durante las entrevistas, aporta una vision
rapida de la materia (Friese, 2019) y la forma en la que se han expresado las ideas.
Seguidamente, se justifica y se plantea el mapa conceptual, que refleja las relaciones entre
cddigos y ayuda a generar teorias (Miguel, 2010). Finalmente, se comenta y se muestra el
namero de veces que dos categorias aparecen asociadas a una misma cita y, por tanto,
relacionadas, a traves de la tabla de co-ocurrencias.

La nube de palabras o nube de tags, representada en la Figura 18, fue generada a
partir del compendio de citas seleccionadas de los testimonios de los participantes, tras
eliminar las denominadas “palabras vacias” y las de frecuencia inferior a 0,15%, por ser
escasamente significativas (ver Tabla de frecuencias en el Anexo 7, pagina 136). El tamafio
de cada expresion es proporcional a su frecuencia de uso, de modo que las mas recurrentes y,
por tanto, clave para el andlisis (keywords), consiguen captar una mayor atencién (Reyes,
2020). En este sentido, se observa que “creer” (N=58) destaca sobre el resto, y dada la
emergencia de verbos similares, como “temer”, “suponer”, “pensar”, “deber”, “parecer”, etc.,
se intuye que las declaraciones de los sujetos se basaron, principalmente, en consideraciones
personales, independientemente de su certeza. Por su parte, la elevada frecuencia de términos
como “discapacidad” (N=47), “accesibilidad” (N=44), “gente” (N=40), “problema” (N=35),
“turismo” (N=29), “administracion” (N=29) y “Corufia” (N=29) permite dilucidar el principal
tema tratado durante las conversaciones. En relacion al resto del conjunto, y aunque algunos
verbos, adjetivos y sustantivos no facilitan una interpretacion fuera de contexto, otros parecen
descifrar problemas (“necesitar”, “falto”, “costar”, etc.) o soluciones (‘“formar”, “braille”,
“bucle”, “tecnologia”, “adaptar”, “guiar”, etc.) de accesibilidad en el sector turistico (“hotel”,
“restaurante”, “museo”, “bus”, “sector”, “empresa”, etc.) en el destino Coruiia (“Galicia”,
“ciudad”, “hércules”, etc.). Este resultado sirvié de inspiracion para poner nombre a los
cddigos y categorias centrales de la investigacion.

Se ha de sefialar que para aludir a la discapacidad no se registraron términos
despectivos o considerados no adecuados en nuestros dias, lo que constata el abandono
paulatino en la sociedad de expresiones como “minusvalia” o “invalidez”, utilizados hasta
hace pocos afios por las propias administraciones (Plena Inclusion, 2021b) y que denotaban,
errbneamente, una “menor o no valia” de este colectivo. Este hecho es relevante, ya que el
lenguaje es un elemento importante en la basqueda de la sostenibilidad y equidad social
(Gillovic et al., 2018).
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Figura 18. Nube de palabras
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Fuente: Elaboracion propia

El mapa conceptual o “red de c6digos”, que se muestra en la Figura 19 (pagina 60),
ilustra la estructura cognitiva o intelectual que representa las relaciones entre los conceptos
tratados en el caso de estudio. Esta manera gréafica de exponer los resultados constituye una
valiosa herramienta de andlisis en el campo de las ciencias sociales, ya que la observacion de
los nexos entre ideas facilita extraer conclusiones (Skemp, 1989).

En esta caso, las lineas punteadas de tono rojizo unen las categorias y sus
correspondientes cédigos. Se han utilizado flechas bidireccionales o unidireccionales para
establecer relaciones reciprocas o unilaterales, respectivamente. En color rojo se enlazan los
problemas que “tiene” cada categoria y en verde las soluciones que “tienen que aplicar” para
el desarrollo de un turismo inclusivo. El tono naranja simboliza lo que “aportan”, el verde
azulado lo que “piden” y el azul lo que “existe para”. EI morado significa que algo “es
insuficiente”, el negro que es “responsabilidad de” y el rosa que “deben colaborar”.

En el encabezado de la imagen se muestra el titulo de la red, “SITUACION
TURISMO ACCESIBLE”. En zona central se visualizan las tres categorias principales,
STAKEHOLDERS, PROBLEMAS y SOLUCIONES, que derivan de los objetivos del
estudio. La primera corresponde a los agentes implicados en el desarrollo del turismo
accesible: por un lado, la “Administracion” pablica y el “Sector” (Michopoulou y Buhalis,
2011; Nyanjom, et al., 2018; Diaz, 2016; Medari¢, Sulyok, Kardos y Gabru¢, 2021) y por el
otro, las “Asociaciones” que representan los intereses de las personas con discapacidad; La
segunda y la tercera sintetizan los temas tratados en todas y cada una de las charlas, es decir,
los problemas y soluciones de accesibilidad en el destino A Corufia, que a su vez contienen
los codigos: “Problemas culturales”, “Problemas econdémicos”, “Problemas técnicos”,
“Soluciones culturales”, “Soluciones técnicas” y “Soluciones econdmicas”, creados en base a
los datos aportados por las personas entrevistadas.
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Las “Asociaciones”, que en esta ocasion representan los intereses de la demanda, se
sitian en la parte superior derecha de la figura. Ellas aportan las soluciones técnicas y
culturales (flechas naranjas), sefialan los problemas culturales (flecha roja) y cooperan con la
“Administracion” y el “Sector” para el desarrollo del turismo accesible (Fundacion ONCE,
2014; Deusto, 2021; Xunta de Galicia, 2021a).

El “Sector” turistico, es decir, la oferta, se emplaza al mismo nivel que la demanda,
aunque en el area izquierda. Tienen problemas econdmicos, técnicos y culturales (flechas
rojas), por lo que deben aplicar soluciones técnicas y culturales (flechas verdes) y piden
soluciones econdmicas (flecha verde azulada), especialmente tras la llegada de la COVID-19
(Diaz, 2020; Lopez, 2021a; Cluster Turismo de Galicia, 2021; Benedito, 2021; Faes, 2021).

El cédigo “Administracion”, principal gestor de recursos turisticos, se posiciona en el
centro superior del mapa, ya que desempefia un papel fundamental en el desarrollo del
turismo accesible (Andrade, Santos y Caamario, 2015) en opinion de los sujetos consultados.
Es responsable de las soluciones econdmicas y culturales (flechas negras) (Clemente, Bote,
Sanchez y Rodriguez, 2019) y debe aplicar soluciones técnicas (flecha verde). No obstante,
tiene problemas econdémicos y técnicos (flechas rojas) y forma parte de los problemas
culturales (flecha negra). Para superar los problemas e impulsar soluciones, debe colaborar
con las “Asociaciones” y el “Sector” (flechas rosas) (OMT y Fundacion ACS, 2014).

Las “Soluciones culturales” y los “Problemas culturales” superaron en ndmero de
citas a los de tipo técnico y econdémico y por ello se localizan en el centro de la red. Ademas,
se relacionan de forma unidireccional, pues existen “Soluciones Culturales” para los
“Problemas culturales™, al igual que existen “Soluciones técnicas” para los “Problemas
técnicos”. Sin embargo, las “Soluciones econdmicas” (LOpez, 2021a; Cluster Turismo de
Galicia 2021; IMSERSO, 2021) se apuntan como insuficientes para solventar los “Problemas
econdmicos” que afrontan los stakeholders incluidos en este estudio.
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Figura 19. Mapa conceptual sobre la situacion del turismo accesible
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Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 10, Co-ocurrencias entre codigos, muestra el nimero de veces que dos
cddigos coinciden en una misma cita (Friese, 2019). En este sentido, una asociacion
significativa, es decir, superior al 15% (0,15), indica que podria existir una relacién que
deberia ser examinada, como se explica a continuacion.

El codigo “Asociaciones” es el que presenta menor nimero de citas asociadas (GR =
29) y solo co-ocurre significativamente con las “Soluciones culturales”, con una frecuencia
del 23%. Es posiblemente que esta relacion se deba a que ellas mismas podrian forman parte
de este tipo de soluciones o ser protagonistas en su liderazgo.

El “Sector” aparece casi en la mitad de las citas seleccionadas (GR = 168) y se asocia
a los “Problemas culturales” en un 28% de ocasiones, a las “Soluciones técnicas” un 18% vy a
las “Soluciones culturales” un 0,17%. Esto puede indicar que los principales problemas que
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afronta el sector turistico para la creacion de servicios y productos accesibles son de tipo
cultural y que, ademas, existen soluciones técnicas y culturales para tal fin.

Finalmente, la “Administracion” es el que aparece en un mayor nimero de citas (GR
= 236) y el que también presentd el mayor numero de co-ocurrencias significativas, al
coincidir con los “Problemas econémicos” un 30% de veces, con el “Sector” un 25%, con las
“Soluciones culturales” un 21%, con las “Soluciones técnicas” un 17% y con los “Problemas
técnicos” un 15%. Dicho resultado parece volver a poner a la administracion pablica en una
posicion protagonista en relacién con el sector turistico y los problemas y soluciones
culturales y técnicos que se plantean en el desarrollo de un destino accesible (OMT y
Fundacion ACS, 2014; Andrade et al., 2015; Gil, Capdepon y Carratald, 2018).

Tabla 10. Co-ocurrencias entre codigos

Asociaciones Sector Administracion

(Gr=29) (Gr=168) (Gr=236)

count coef. count coef. count coef.
Asociaciones (Gr=29) - - 3 0,02 13 0,05
Sector (Gr=168) 3 0,02 - - 82 0,25
Problemas técnicos (Gr=50) 0 0,00 17 0,08 38 0,15
Problemas econdmicos (Gr=21) 0 0,00 11 0,06 13 0,05

2

1

1

Problemas culturales (Gr=109) 0,01 60 0,28 79 0,30
0,01 37 0,18 45 0,17
Soluciones econoémicas (Gr=23) 0,02 8 0,04 21 0,09

Soluciones culturales (Gr=92) 23 023 37 0,17 58 0,21

Soluciones técnicas (Gr=73)

Nota: Gr = enraizamiento (nimero de citas asociadas); count = conteo; coef. = coeficiente. Las
categorias de Problemas y Soluciones no exhibieron co-ocurrencias significativas, por lo que no se
refleja su cruce en esta Tabla. Fuente: Elaboracion propia.

5.2. Problemas que plantea el desarrollo del turismo accesible

El analisis cualitativo y cuantitativo de los datos, codigos y categorias expuesto en el
apartado anterior sirvié de base para dar respuesta a los objetivos especificos de esta
investigacion: analizar los problemas y descubrir las soluciones aplicables para el desarrollo
de un modelo de destino accesible para personas con discapacidad fisica y sensorial. El
primer objetivo sera tratado en este epigrafe, mientras el segundo se abordara en el siguiente.
De este modo, a continuacion se da una explicacion detallada de los codigos que componen la
categoria “Problemas” y se afiade una tabla que resume su clasificacion (Tabla 11).
Seguidamente, y por orden, se abordan los “Problemas técnicos”, los ‘Problemas
econdmicos” y, finalmente, los “Problemas culturales”. Para su exposicion se recogen, entre
comillas, citas textuales extraidas de los testimonios de los agentes entrevistados. Cada una
de ellas lleva asociado un codigo, entre corchetes, que identifica el nimero de entrevista (E) o
el identificador del grupo (G) y el participante correspondiente (P).
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La categorizacion de los “Problemas” en culturales, técnicos y econémicos se desveld
tras listar, analizar y comparar los datos aportados por los sujetos participantes en el estudio.
Esta forma de estructurar los datos, tratando de clasificar las barreras que se presentan para el
desarrollo de un turismo accesible en un destino, guarda ciertas semejanzas con algunos de
los resultados alcanzados en anteriores investigaciones (Smith, 1987; McKercher, et al.,
2003; Daniels, et al., 2005; Freeman y Selmi, 2010; Poria, et al., 2010; Hua, et al., 2013;
Cassia et al., 2020). Sin embargo, se ha de tener en cuenta que también existen notables
divergencias, ya que en este documento se analiza la situacion de un destino de forma global
y no por sectores (NcKercher, et al., 2003; Freeman y Selmi, 2010; Poria, et al., 2010) o tipo
de actividad (Hua, et al., 2013) y, ademas, trata de desvelar los problemas de adaptacion del
propio destino en relacién a la discapacidad fisica y sensorial desde la perspectiva de los
agentes y no de los propios turistas (Daniels, et al., 2005).

Los problemas técnicos se vinculan a elementos fisicos como la maquinaria, el
transporte, la arquitectura y el entorno urbano (Freeman y Selmi, 2010; Martinez y Boujrouf,
2020; Cassia, et al., 2020). Especificamente, se dividen en dificultades técnicas de adaptacion
en infraestructuras urbanas —entre las que se incluye el Patrimonio, el entorno construido,
edificios publicos y edificios privados de uso publico—, transportes e infraestructuras
relacionadas, y las asociadas a la conservacion o desarrollo de maquinaria y tecnologia.
Curiosamente, dicha clasificacion coincide con muchas de las areas que la Comision Europea
tiene en cuenta para otorgar el Access City Award o Premio a las Ciudades Accesibles
(Acciona, 2019).

Los problemas econdmicos tienen que ver con el valor pecuniario que conllevan las
adaptaciones y a la falta de recursos monetarios por parte del sector, la administracion, las
asociaciones o el colectivo de personas con discapacidad. Esta categoria se parece a la
empleada en otros estudios (Freeman y Selmi, 2010; Michopoulo et al., 2015), aunque en
ellos se la denomina “barreras financieras” o “barreras econdmicas” y se cifien a las
experimentadas por los demandantes de turismo accesible.

Los problemas culturales se refieren a hechos y comportamientos que evidencian el
desinterés hacia la inclusion de personas con discapacidad (Cassia et al., 2020). Asimismo,
por ser consideradas reflejo de la cultura social, se afiaden a este grupo los problemas que
aluden a la insuficiencia de las leyes y normativas de accesibilidad y/o al incumplimiento de
las mismas, asi como la excesiva burocracia y demora de los procedimientos y acciones de
administraciones publicas. La Tabla 11 muestra el contenido de cada uno de los cédigos.
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Tabla 11. Clasificacion de los problemas técnicos, econdémicos y culturales

Problemas técnicos Problemas econémicos Problemas culturales
e Dificultades de adaptacién de ¢ Coste de las adaptaciones e Egoismo
infraestructuras urbanas: e Escasez de recursos por e Infravaloracion del
- Entorno urbano (zona parte de la demanda, las segmento
monumental y zona nueva) empresas y la e Discriminacion
- Edificios patrimoniales administracion e Desconocimiento
- Edificios publicos (museos, ¢ Renuencia
teatros, centros sociales, etc.) e Preeminencia de la

- Edificios privados de uso
publico (hoteles, bares, etc.)

e Dificultades de adaptacion en
transportes y sus infraestructuras

¢ Carencias de conservacién y
desarrollo de maquinaria o
tecnologia

movilidad reducida
e Preferencias contrapuestas
¢ Problemas legislativos

Fuente: Elaboracion propia

5.2.1. Problemas técnicos

Hasta la entrada en vigor del RD 314/2006, de 17 de marzo, por el que se aprueba el
Caodigo Técnico de la Edificacion, la planificacion urbanistica y el entorno construido de las
ciudades era poco sensible con la accesibilidad [G01P2] (Alonso, 2016). Por esto, un agente
de la administracion publica declaré que “Los principales problemas, pues, emanan... bajo
mi punto de vista turistico, en las infraestructuras que hay en la ciudad, que no todas... pues,
conllevan una fécil adaptacion a las politicas accesibles que exige la normativa internacional”
[EQ9], en alusion a la Convencion Internacional sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad®. “Hay infraestructuras realizadas hace 30 o 40 afios, donde no existia una
exigencia determinada para adaptar esas infraestructuras a un tipo de publico con algun tipo
de discapacidad determinada” [E09] (Rodriguez y Carro, 2021).

Ademas, el CTE no tuvo en cuenta otro tipo de discapacidades, a parte de la
movilidad reducida, hasta el afio 2010, cuando se emite el RD 173/2010. De este modo, al
igual que otros destinos, “A Corufia es un sitio atractivo, es una ciudad que merece la pena
conocer. Entonces, para una persona con discapacidad también, tenga la que tenga. Lo que
pasa es que... a ver... jes accesible para discapacidad visual porque si? Pues no” [E02].

23 La Convencién Internacional sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad vinculé juridicamente a
Espafia para la adopcion de una serie de medidas (CERMI, 2021a), que serian finalmente asumidas mediante la
Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adaptacién normativa a la Convencion Internacional sobre los Derechos de
Personas con Discapacidad.
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La Ciudad Vieja, zona turistica por excelencia en A Corufia, es una de las areas que
presenta mayores problemas de acceso, tanto en sus calles como en sus edificios. El tema de
adaptacion “es complicado en cuestiones turisticas monumentales” [EO7], pues se ha de
proteger una arquitectura popular facilmente vulnerable [E07; E09; GO1P5] (Junca, 2011).
Ademas, entre sus edificios se incluyen antiguos locales de alojamiento y restauracion que
muchas veces “no estan obligados a cumplir con las normativas” [EQ7; GO2P3], comentaban
dos participantes en referencia al CTE, al Decreto 108/2006, de 15 de junio, por el que se
establece la ordenacion turistica de los restaurantes y las cafeterias de la Comunidad
Auténoma de Galicia y a la Ley 10/2014, de 3 de diciembre, de accesibilidad. Una asociada
acreditaba este hecho al describir su periplo para encontrar un establecimiento con bafio
adaptado en el area: “era un local en la Plaza de Azcarraga. Entonces, cambiamos de sitio y
nos fuimos a otro y tampoco tenia acceso. Entonces, me fui pegando un recorrido yo alli, para
entrar en cualquier local que tuviera acceso y echarle un morro tremendo y acabé, jojo!,
jcuidado!, jen el hospital!, en el... en el Abente y Lago, que tampoco es que tenga una
accesibilidad de entrada, ahi, maravillosa” [EQ7] (ver Figura 20).

Figura 20. Entrada del Hospital Abente y Lago (Ciudad Vieja) en A Corufia

Fuente: Google Maps

Adicionalmente, un miembro del sector del transporte también manifestd los
problemas que encuentra en su dia a dia al tratar de descargar a personas en estos cascos
histdricos: “sobre todo en ciudades monumentales, que no podemos extender una rampa
elevadora (...) la del autocar de turismo avanza... a lo mejor, metro y medio y toca contra la
pared donde estas aparcado, no pueden desplegarla” [GO2P7].

Por su parte, los planes urbanisticos aprobados en la segunda mitad del siglo XX se
fundamentaban en una vision metropolitana y la densificacién de la ciudad consolidada, en la
que se priorizaba el vehiculo privado como medio de transporte [E05; E06] (Diaz, 2019), a la
vez que se ignoraba la accesibilidad en todos sus aspectos. “Las aceras, se supone que son de
prioridad peatonal, eso estd claro, todo el mundo lo entiende, ¢;no? Y, sin embargo, te
encuentras que cuando vas a cruzar la carretera, tienes que bajar a la calzada, porque la
prioridad es el coche” [E06], comentaba otro asociado. Esta cuestion fue confirmada por uno
de los miembros de la administracion, en los siguientes términos, “Si, ha sido una ciudad que,
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creo que, como la mayoria de nuestro entorno, ha priorizado el vehiculo sobre el peaton. Y
eso se nota en las aceras estrechas y los bordillos altos” [EO05]. La Figura 21 muestra una calle
de A Corufa con una via peatonal especialmente reducida.

Figura 21. Calle Panaderas en A Corufia

Fuente: Google Maps

Igualmente, en relacién con la accesibilidad en el entorno urbano, se ha de considerar
la forma, textura, color y estado de conservacion del suelo, ya que éste puede llegar suponer
un riesgo para personas con problemas visuales o un obstaculo para personas con movilidad
reducida [EO1; EO3; E06; EO7] (Lopez, 2011). Por ejemplo, en “la Dérsena, que es un espacio
que, para las personas con dificultades de vision, es dificil orientarse por alli. Pues, porque,
de repente hay un carril por el que circulan los taxis y los autobuses, pero ese carril... no estd
delimitado de una manera muy clara” [E06] (ver Figura 22).

Figura 22. Paseo de la Darsena en A Corufia

Fuente: Google Maps

Sobre este particular, resulta llamativo que precisamente en el llamado Cantén
Grande, centro neurdlgico y turistico de la ciudad y donde se encuentra situado el edificio de
la ONCE, todo el entorno haya sido disefiado “en piedra, con un tono muy clarito y sin
apenas referencias para personas con problemas de vision” [EO1] (Diaz y Garcia, 2018;
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Martinez y Boujrouf, 2020). Conforme a un participante, “la obra que hicieron en... en el
Obelisco, precisamente, delante de ellos. O sea... como es una cosa... digamos, temporal.
iPues lo han dejado asi!” [E06], como se ve en la Figura 23.

Figura 23. Obelisco y Canton Grande en A Corufia

Fuente: Google Maps

Ademas, aungue esta es una de las zonas que parece plantear menor dificultad para
personas en silla en ruedas, “desde el Obelisco hasta la Fundacion Maria José Jove... la acera
esta asi... Y, entonces vas... tirando de un lado. Y, a la vuelta vas, tirando del otro. Pero,
mientras tanto, si te ha cansado un hombro... luego, a la vuelta, si te cansa el otro. jY eso es
plano!” [EO6] (Topographic-map, s.f.).

Por su parte, al igual que los centros histdricos, los edificios patrimoniales parecen
plantear una especial dificultad a la hora de acometer intervenciones en materia de
accesibilidad, ya que requiere conciliar dos realidades yuxtapuestas y analizar cada caso en
concreto [E03; EO5; E09; GO1P5] (Junca, 2011). A nivel autonémico, el patrimonio de la
Comunidad Auténoma gallega se encuentra bajo el amparo de la Ley 5/2016, de 4 de mayo,
del patrimonio cultural de Galicia y cualquier intervencion deberd ser aprobada por la
autoridad competente, conforme a la Instruccién de 8 de noviembre de 2017 relativa al
tramite de autorizaciones en materia de patrimonio cultural en los bienes inmuebles
catalogados y declarados de interés cultural, su contorno de proteccion y las zonas de
amortiguacion. En todo caso, los 6rganos encargados de dicha proteccion tratan de mantener
el legado histérico con las menores alteraciones posibles, por lo que suelen evitar cualquier
tipo de intervencion [E05; E09]. En palabras de una persona del Consorcio, “para resolver
hay que acometer actuaciones que normalmente son de caracter fisico, que tienen un
impacto” [EO5] o como expresaron, de forma ironica, dos usuarios de silla ruedas, “No, es
que esto... esto es patrimonio y, claro, como es patrimonio, pues no se puede tocar” [E06],
“te encuentras que pides una rampita, en un... monumento y te dicen No, no, no... Que me
jodes la fachada” [EQ7].

De esta forma, no s6lo el icono de la ciudad, la Torre de Hércules, es inaccesible en
gran parte de su interior para turistas con movilidad reducida [E03; E06; E07; EQ9; GO1P8],
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sino que también el principal edificio administrativo de la ciudad, el Ayuntamiento, presenta
barreras técnicas [E04; E06; E08]. Como indicaba un entrevistado “en el Ayuntamiento de
Corufia, o sea, me estoy refiriendo a él, hay una planta, que es donde estan los despachos de
los distintos grupos politicos, que no es accesible a silla de ruedas, s6lo se puede hacer por
escaleras” [E06], lo contraviene las recomendaciones de la OMT y Fundacion ACS (2014),
Junca (2011), ademas de la Ley 10/2014, de 3 de diciembre, de accesibilidad. La Figura 24
muestra la escalinata de entrada en la puerta principal del edificio consistorial.

Figura 24. Escaleras en el Ayuntamiento de A Corufa

Fuente: Google Iméagenes

En cuanto al resto de edificios publicos, como museos, teatros o centros sociales,
existe disparidad de opiniones en cada caso concreto y segun el tipo de discapacidad de la
que se trate. Por ejemplo, en la DOMUS, primer museo interactivo del mundo, construido
entre 1993-1995 (Ayuntamiento de A Corufia, s.f.d), “la zona de delante, con las escaleras...
no es muy accesible” [07], manifestaba una participante. Igualmente, el centro cultural “el
Agora tiene un monton de problemas de accesibilidad fisica” [E01; E03], especialmente en
temas de discapacidad visual, ya que “hay muchisimas columnas inclinadas ... Bueno, pues
la persona esto se lo traga” [E01]. Asimismo, como sefialaron otros dos participantes “échale
un vistazo a los museos cientificos, que es una ciudad pionera en museos cientificos, y mira
la adaptabilidad, ¢no?” [GO1P8] o “Casa de las Ciencias, MUNCIT, Casa del Hombre...
no... no estan adaptados” [E02], al menos para discapacidad visual [EO1; E02]. Todo ello
confirma lo observado por Herndndez-Galan, et al. (2017), Turismo Corufia y GRUMICO
(2017).

La Figura 25 refleja la escalinata de entrada del museo DOMUS y la 26 la entrada del
Centro Sociocultural Agora. En este ultimo se realizan programaciones dirigidas a todo tipo
de puablico. Contiene una biblioteca, varias salas donde se realizan exposiciones, talleres y
obras de teatro y danza (Ayuntamiento de A Corufia, s.f.d), algunas adaptadas para personas
sordas o con discapacidad auditiva [E05; E08].
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Figura 25. Museo DOMUS en A Corufa

Fuente: Google Iméagenes

Figura 26. Centro Agora en A Corufia

Fuente: Google Imagenes

Puede que parte de este problema se deba a que las acciones de adaptacién en muchos
de estos centros son algo temporal, pues las exposiciones cambian periédicamente, “El guia
se fue, la exposicion cambid, todos los folletos que tengo en macro caracteres, en braille y en
lectura facil... ya no sirven para nada” [E02], comentaba otra interlocutora. Sin embargo,
cuesta comprender por qué las salas de proyecciones continGan sin ser accesibles para la
discapacidad visual, pues “no hay un sistema de audio-descripcion disponible en el cine”
[EO2; EO5]. No obstante, si comienzan a existir adaptaciones para la discapacidad auditiva en
las principales salas de proyecciones de A Corufia (Turismo Coruiia y GRUMICO, 2017).

Respecto a la accesibilidad en edificios privados de uso turistico, como hoteles y
restaurantes, las voces del sector consideran que se encuentran en una situacion aceptable, al
menos los de nueva construccion [GO2P3]. Sin embargo, también en ellos existen graves
fallos técnicos que no se tienen en cuenta [EO1; EO06; EO08] (Freeman y Selmi, 2010;
Contreras, 2018). Por ejemplo, revestir superficies interiores con materiales que producen
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reflejo o reverberacion [EO1] o poner un boton de bajada de una rampa al final de la propia
rampa, como comentaba uno de los asociados, “tampoco se trata de que yo tenga que estar
haciendo aspavientos, como tengo que hacer en algunos hoteles... para que vengan de la
recepcion a pulsar el boton para que me baje la rampa y yo pueda entrar, como pasa en el
Hotel...” [EO6] que se ve en la Figura 27. Otro error tipico es situar un botén de llamada a
recepcion en un parking sin ningln otro sistema de comunicacion, pues “Una persona sorda
no puede manejar el interfono” [EO8]. Eso sin contar la falta de avisos luminosos en la
recepcion y en las habitaciones [E02; EO4; E08] o mostradores en alturas inalcanzables [E06]
(Poria, et al., 2011; Turismo Corufia y GRUMICO, 2017).

Figura 27. Entrada de un hotel en A Corufia

Nota. A la izquierda se observa la rampa elevadora, cuyo botén se encuentra al final de las escaleras.
Fuente: Google Maps

Pero no sélo los locales de alojamiento y hosteleria tienen problemas de acceso, sino
también de las agencias de viajes, tiendas, bancos y cajeros, etc. “Si nos metemos hacia San
Andrés y empiezas a ver, pues, aquel local que tiene un escaloncito, el otro también... el otro
le ha puesto, y ha acogido, y le ha cortado el escalén y tiene una rampita... bueno, mejora al
del escaldn, pero la rampita... necesitas un buen impulso para subirla... pero, por |0 menos,
no es un escaldn, es un poquito mas facil... Y todos estos pequefios tal... El cajero. Te quieres
acercar al cajero... en el cajero te queda "aqui” la pantalla... Yo no sé qué estoy pulsando ahi
arriba, pero el que esta detras, controlandome la tarjeta... me la quita, y se escapa con ella”
[EO6]. La Figura 28 corresponde a un tramo de la mencionada Calle San Andrés, donde a la
izquierda se aprecia el escalon en cada una de las entradas a los edificios.
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Figura 28. Calle San Andrés en A Corufa

Fuente: Google Maps

En materia de transporte urbano se constata, en general, una situacion positiva [E01;
EO07; EO8] (Junca, 2012; Diaz y Garcia, 2018), aunque la rampa de los autobuses en ocasiones
no funciona [E06; EO7]. No obstante, los elementos que plantean mayores carencias de
adaptacion, segln sus usuarios, son las propias paradas, que “no estan adaptadas” [E06; EO7].
Algunas, incluso presentan un doble problema por compartir espacio con el nuevo carril bici,
ya que “una persona sorda... o sordociega, que se va a subir al bus... ;Como, como percibe
que viene una bicicleta? [E06]. Ademas, el representante de la empresa de transportes
turisticos, en referencia a zonas como el Paseo Maritimo de Corufia, comento, “Si tenemos
que descargar un autobls con 50 personas, ya no movilidad reducida, si no... pues... eh...
mayores, jblogueo el carril 5 minutos!, quitandole dos carriles” [GO5P7]. La Figura 29
corresponde a un tramo del Paseo Maritimo de A Corufia, frente al museo DOMUS. En ella
se puede comprobar el ancho de la zona vial y a la derecha observa una marquesina de
autobus frente al carril bici.

Figura 29. Paseo Maritimo en A Corufia

Fuente: Google Maps
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Por otra parte, aunque la maquinaria y la tecnologia pueden ayudar a mejorar la
accesibilidad de entornos, productos y servicios (Hinojosa, 2019; Infohoreca, 2021), una
aplicacion incorrecta de las mismas o la falta de mantenimiento o desarrollo también puede
acarrear contratiempos [EO1; E03; E06; EQ7], como sugirié una entrevistada, “muchas veces
te encuentras elementos de accesibilidad que no funcionan... porque no los mantienen” [EQ7].
Como ejemplo, en la ciudad donde se localiza el caso de estudio se instalaron unas escaleras
mecénicas en una cuesta situada cerca de un famoso mercado, con la idea de que sirvieran de
ayuda a los viandantes. Sin embargo, como destac6 una persona relacionada con la
administracion, “aqui ya vemos que las escaleras mecanicas de San Agustin estan...
estropeadas un dia si, un dia no” [EO1]. Dichas escaleras se muestran en la Figura 30.

Figura 30. Escaleras mecanicas en la zona de San Agustin en A Corufia

Fuente: Google Maps

Eventualmente, los problemas técnicos también parecen dificultar la integracion
laboral de personas con discapacidad, al menos en la actividad turistica. Como se debati6 en
el segundo grupo de enfoque, “para contratar a un cocinero en silla de ruedas... habria que
adaptar la cocina entera!” [GO2P3; G02P4]. Sin embargo, en general, los representantes del
sector mostraron una actitud abierta a otras posibilidades, ya que “a lo mejor el de la silla de
ruedas, efectivamente, no debe de estar de cocinero pero si puede estar en la recepcion del
hotel jsin ningln problema! Y el ciego, jpues lo mismo!” [G02P1; GO2P3; GO2P5].

Se finaliza este apartado confirmando el enraizamiento Administracion-Problemas
técnicos (38, 0,15) que se observaba en la Tabla de co-ocurrencias de la pagina 61, ya que
conforme a los testimonios de los agentes, la mayoria de los problemas de este tipo en el
destino A Corufia se detectaron en el entorno urbano e inmuebles gestionados por la
administracion pablica (Instituto de Migraciones y Servicios Sociales, 2003).

5.2.2. Problemas econémicos

Aungue hace mas de treinta y cinco afios que la OMT (1985) insta a los estados
miembros para que adopten medidas que permitan la participacion en la actividad turistica
por parte de segmentos de poblacion mas sensibles, econdmicamente hablando, a dia de hoy
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muchos contindan sin viajar por falta de recursos [E02; GO1P1] (Fundacion Adecco, 2018).
Por una parte, “el tener una discapacidad... lastra a este segmento a tener... peores trabajos o,
incluso, estar sin trabajo” [GO1P1] (INE, 2021e), como observo una profesora del primer
grupo de enfoque. Por otra, puede que no haya ayudas suficientes para muchos colectivos,
como lamentaba un entrevistado “para las personas sordas no hay un apoyo econémico detras
que a las empresas les redunde” [E09], a pesar de las subvenciones de los gobiernos, que
serén tratadas en el epigrafe 5.3.2.

Pero los problemas econdmicos para el desarrollo del turismo accesible no sélo se
presentan del lado de la demanda, sino también por parte de la oferta. De hecho, como se
comentaba en el apartado anterior, algunos gerentes se quejaron del desembolso que
supondria el realizar adaptaciones en sus empresas para integrar a clientes o trabajadores con
discapacidad [GO2P3; G02P4]. Para los negocios turisticos “al final, el problema es que no...
no hay, no hay dinero” [E02; E07; E08; G02P3; G02P4; GO2P5]. En este sentido, parece que
las PYMES son las que podrian experimentar mayores barreras financieras a la hora de
acometer cualquier tipo de intervencion, especialmente tras la llegada de la COVID-19
[GO2P3; GO2P4; G02P5; G02P6] (Parlamento Europeo, s.f.; Diaz, 2020; Faes, 2021; De
Zérate, 2021). Quizés sea este uno de los motivos por el que la mayoria de los hoteles
accesibles recogidos en la A Corufia Accesible Guia de Turismo (Turismo Corufia y
GRUMICO, 2017) sean de cadena y categoria superior, como confirmaba un entrevistado:
“Yo hice una auditoria de... de varios hoteles, albergues y todo esto, y adaptados....
adaptados me encontré muy poquitos. Los mas modernos y los de cadenas, asi, un poco
grandes, suelen estar” [E06]. De hecho, se reconoce que la adaptacion de edificaciones
existentes conlleva mayores dificultades econémicas, pues “es mucho mas caro siempre el
levantar, tirar y volver a hacer” [EO1; E03; E06]. Ademas, existen estudios que corroboran la
existencia de una relacién positiva significativa entre “categoria de un establecimiento” y
“nivel de accesibilidad“ (Fernandez, 2007).

Unido a las dificultades de financiacion, todavia muchos agentes perciben que el
turismo inclusivo no genera los ingresos suficientes [E02; EO8; E09; GO02P3; GO2P4]
(Nyanjom et al., 2018). Como explicaba alguien de la administracion “me cuentan que
“jBuah! Es que... nosotros, aqui en Galicia, tampoco podemos asegurar que vaya a venir
muchos turistas”. Entonces, no asumen el riesgo de invertir todo ese gasto, porque no saben si
eso compensaria” [E09]. Respuesta similar dio la trabajadora de una asociacion, “para qué lo
van a hacer? Porque hacer turismo accesible supone invertir. Es dinero” [E02]. Esta
afirmacion era confirmada por otra directora del sector en el grupo de enfoque “Todos los
lugares tendrian que estar bien adaptados!, y es una pena que no... que no lo puedan estar
por... intereses lucrativos de las empresas” [GO2P5].
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No obstante, en el segundo grupo de enfoque los agentes del sector no utilizaron en
ningtin momento la palabra “gasto” 24, pero si “inversion” 2 y entre todos los coloquios la
primera se menciond 14 veces, mientras la segunda se empleo en 33 ocasiones.

Por otra parte, también se constatd las limitaciones presupuestarias de la
administracion local durante las entrevistas, “como tu eres la administracion mas cercana, jte
lo piden todo a ti!... Y tu tienes un presupuesto mas limitado” [EO3], “son los que menos
dotados econémicamente” [EQ7]. Aunque comprobar la veracidad de ambas afirmaciones
requeriria realizar un estudio comparativo entre entidades y localidades, es cierto que en 2020
el municipio de A Corufia registraba una deuda total de 44.193.000 € (Expansion, s.f.).
Ademés, la falta de presupuesto publico impide habitualmente el desarrollo de muchos
proyectos (Montes, 2016). Por ejemplo, “en la Plaza de Riazor, se trataba de hacer todo
aquello accesible. Entonces, se presento todo a concurso, el Ayuntamiento financi6 el temay
la empresa dijo que con ese dinero poco podia hacer en temas de accesibilidad” [E08].

Finalmente, se ha de sefialar que los problemas econdémicos no alcanzaron un nivel de
significancia relevante con ningn codigo, como se observa en la Tabla 10 de la pagina 61,
aunque todos los agentes parecen experimentar ciertas dificultades econdmicas.

5.2.3. Problemas culturales

Entre todos los problemas a los que se enfrenta el desarrollo del turismo accesible en
un destino, por nimero de citas, destacan los derivados de comportamientos y creencias
sociales. Estos evidencian la indiferencia que provoca la discapacidad ante aquellas personas
que no la viven de cerca [E02; EO3; E04; E06; EO7; E08; GO1P1; GO1P5] (Cassia, et al.,
2020). Como se explica a continuacion, se incluyen en esta categoria el egoismo [GO1P5;
GO2P7], la discriminacion [GO1P1; GO2P6], el desconocimiento [E04; E06; EQ7; E08; EQ9;
GO01P3; G01P5; G01P8; G02P1; G02P2; G02P6], la renuencia [E03; E06; EO07; E09; GO1P6],
la infravaloracion del segmento [E02; E03; E04; EO5; E06; E08; E09; GO1P6; GO2P6], la
preeminencia de la movilidad reducida [EO1; E02; EO3; E04; EO05; EO06; EQ7; EO8; EQ9;
GO1P1] y la anteposicion de prioridades que relegan la accesibilidad a un segundo plano
[EO1; EO2; EO3; EO6; EQ7; E08; GO1P5; GO1P6]. Igualmente, se afiaden los temas relativos a
las carencias o fallos en la redaccion o aplicacion de las leyes y normativas de accesibilidad
[EO1; EO2; EO3; EO05; EO06; EQ7; E08; EQ9; GO1P6; GO2P3; GO2P5], por ser instrumentos que
reflejan la idiosincrasia social.

A pesar de que el ser humano es bueno por naturaleza (Rousseau, 2021), también es
capaz de mostrar comportamientos egoistas (Hobbes, 1984). En este sentido y en relacion a
las personas con discapacidad, este hecho se manifiesta de forma habitual en la falta de

24 Gasto: utilizacion o consumo de un bien o servicio a cambio de una contraprestacion, se suele realizar
mediante una cantidad saliente de dinero (Pedrosa, 2021)
5 Inversion: dedicar recursos con el objetivo de obtener un beneficio de cualquier tipo (Lopez, 2021b)
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respeto por las plazas de aparcamiento reservadas [GO1P5; GO2P7] (Cassia et al., 2020), la
omision de ayuda [E06; EQ7; E08] o en el escaso de interés de las empresas e instituciones
por favorecer o ayudar a ningln colectivo, a menos que exista una obligacion o recompensa
[EO8; GO1P6; GO2P3; GO2P4; GO2P5; GO2P6].

Por este motivo, y aunque las carencias de adaptacion de los recursos y empresas
turisticas son una forma de discriminacion (Martinez, et al., 2019) y contravienen la propia
LIONDAU (Ley 51/2003), asi como el resto de leyes que de ella derivaron, “Parece que dejar
fuera a las personas con discapacidad, pues si que es un derecho de... casi como de... de libre
eleccién” [E06]. Con esta afirmacidn, uno de los sujetos ponia en evidencia el hecho de que
el no disponer de bafio adaptado, de una rampa de acceso, de un bucle magnético en un
mostrador o de un sistema de signo-descripcion o audio-descripcion son una forma indirecta,
y no siempre premeditada, de demostrar la escasa atencion por acoger a un publico que
presente problemas de movilidad, audicion o visuales.

Y es que, pese a haber transcurrido mas de medio siglo desde que se iniciaron los
primeros movimientos a favor de los derechos de las personas con diversidad funcional
(Craig y Mayo, 1995; Jiménez y Huete, 2010), aln en nuestros dias “falta cultura de la
accesibilidad” [EQ1; EO2; EO03; EO4; E06; EO7; E08; E09; GO1P1; GO1P2; GO1P5; GO1P8;
GO02P2; GO02P6] (Santos, Millan y De Lario, 2014, p. 128). De hecho, existe un
desconocimiento total acerca de cada tipo de discapacidad y las necesidades que conllevan
(Fundacion Adecco, 2018; Rubio y Garcia, 2019; Martinez y Boujrouf, 2020), tanto por parte
del sector, como de las administraciones publicas. También se ignora la existencia de
soluciones, incluso de las méas simples y econémicas, como el bucle magnético [E04; EOS;
GO01P8; G02P2], del cual carecen muchas empresas, centros turisticos y culturales y el propio
Ayuntamiento de A Corufia [E04; EO08].

Precisamente, en varias ocasiones durante los encuentros se sefiald la insuficiente
“voluntad politica” en post de proyectos e iniciativas inclusivas y accesibles [E03; E06; EOQ7;
E08; E09; GO1P1; G02P5] (elEconomista, 2014, 2016), a pesar de que por parte de la
administracion se declaré que “la politica de accesibilidad es bastante prioritaria. Yo no diria
que es super prioritaria, pero sin duda muy prioritaria” [EQ7] y que, “en estos momentos es
una prioridad del propio Ayuntamiento el poder hacer mas accesible las instalaciones” [E09].

En lo que se refiere a prioridades, parece que gran parte de la sociedad antepone otras
cuestiones antes que el derecho al acceso. En primer lugar el patrimonio [E02; EO3; EO6;
EO07; E09; GO1P5; GO1P6; GO2P7], ya que como observaba un participante, ““Los edificios
no tienen derechos, las personas son quienes tienen derechos. Entonces, no puede ser que
pongas por delante una proteccion de un bien cultural” [E06]. En segundo lugar, tambien “la
proteccion medioambiental estd por encima... pues en este caso, de la accesibilidad”
[GO1P5]. En tercer lugar, la preferencia en la via publica de los coches, ya que “cuando vas a
cruzar la carretera, tienes que bajar a la calzada porque la prioridad es el coche” [E03; EOQ5;
E06] (Diaz, 2019) y las terrazas de los negocios de hosteleria, dado que “hay zonas que, que
las aceras estdn completamente tomadas por las terrazas” [EO3; EQ7] (elEconomista, 2010).
Sin entrar a valorar la idoneidad de la prelacion patrimonio-accesibilidad, ambos aspectos no
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tienen por qué resultar contrapuestos, sino que se ha de buscar soluciones que los conjuguen
de forma armoniosa y creativa [E0L; E02; E03; E06; EQ7; E09] (Junca, 2011). No obstante,
lo que si resulta insostenible es la prevalencia de los coches y las terrazas sobre los
viandantes en la via pablica.

Entretanto, si bien no es competencia del gobierno local promulgar leyes, si pueden
emitir ordenanzas y reglamentos y ademas son responsables de la vigilancia del
cumplimiento de las mismas dentro de su area de influencia (Ayuntamiento de A Corufa,
2004). Sin embargo, los agentes que contribuyeron a la investigacion perciben que las
normativas de accesibilidad se incumplen continuamente [EO1; E02; E03; E06; EO7; EOS;
E09; GO1P6; GO2P3; GO02P5], tanto por parte del sector como de las propias
administraciones, que no persiguen las infracciones en esta materia [E0L; E02; EO3; EO6;
E07; GO1P6; GO2P3; GO2P5]. Ademas, lo Unico que se sabe acerca de la accesibilidad es que
“hay que cumplir la ley” [E06; GO2P3] y que incluso en este aspecto también existe una
descoordinacion, ya que “La guia informa, pero la guia no resuelve” [E05] y hay “leyes que
no se conocen” [E06]. Quizés pueda ser éste uno de los motivos por los que, en ocasiones, se
otorgan licencias de apertura a locales no accesibles [EQL; EQ2; E06; EO7]. A todo ello se
unen la falta de agilidad del sector publico [EO3; E06; EO07; E08; E09; GO1P6; G02P6]
(Iglesias, 2018; Sanchez, 2022), pues “La maquinaria del Ayuntamiento no estd pensada para
ser vanguardia, 0 sea, es evidente, va siempre detrds, como todo lo institucional” [E03], “un
expediente en una administracion, pues, tarda minimo 7 u 8 meses” [E09].

Por otra parte, tanto en las leyes como en la sociedad, existe una clara preeminencia
de la movilidad reducida y se descuidan adaptaciones de otro tipo [EQL; E02; E03; E04; EO5;
E06; EO7; E08; E09; GO1P1] (Alern, 2012; Contreras, 2018; Gonzalez, 2020). “Habria que
ser mas inclusivo y no solamente pensar que discapacidad es la que te limita a estar en una
silla de ruedas. Hay otro tipo de discapacidades” [E09]. Y no s6lo no se piensa en ella, sino
que produce extrafieza que se disefien o instalen elementos para ayudar a gente con
discapacidad cognitiva o sensorial. En este sentido, un sujeto reproducia una conversacion
que habia tenido con una persona en un teatro donde se habia instalado un sistema FM,
“Decia, “claro, pero ;jcuanta gente... cuanta gente utiliza eso?”, y tal. Y yo... “Pues mira,
fueron 5 personas”. “Pero muy pocas”. Y claro, “Mira, ¢cuanta gente utilizd la rampa?”.
Gente, me refiero, ¢cuantas personas con movilidad reducida? Y no es para que me lo digas,
sino porque ese absurdo, nadie se lo pregunta. Tiene que estar y punto” [E04].

En altimo término, tanto la sociedad como el sector turistico tienden a infravalorar el
potencial de este segmento de mercado. La discapacidad “esta minorizada, no es que sea
minoritaria” [E05]. Los que toman las decisiones no son conscientes de que existe una masa
critica de clientes cuya demanda se encuentra desatendida y que pueden generales grandes
beneficios economicos, ademas del beneficio social [E02; E03; E04; EO5; E06; E08; EO9;
GO01P6; G02P6] (Accesturismo, 2008; Fundacion ONCE, 2015; Diaz, 2016).

Se corrobora en este apartado el elevado grado de enraizamiento entre los problemas
culturales y las administraciones publicas (79, 3,30) y con el sector (60, 0,28), visto en la
Tabla 10, pagina 61 (Santos et al., 2014; OMT, 2014b; elEconomista, 2016).
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5.3. Soluciones para el desarrollo del turismo accesible

Tras exponer los problemas que plantea el desarrollo de un turismo accesible en el
destino A Corufia, en este epigrafe se recogen sus soluciones desde la perspectiva de los
stakeholders. Al igual que en el anterior, se comienza con una explicacion acerca del
contenido de cada codigo, esta vez de la categoria “Soluciones”, que se resume en la Tabla
12. Posteriormente, se realiza una exposicion de las “Soluciones técnicas”, las “Soluciones
economicas” y, finalmente, de las “Soluciones culturales".

A pesar de que muchos autores han contribuido con diversas propuestas para superar
los problemas o barreras que experimentan las personas con discapacidad en el acceso a la
actividad turistica (Smith, 1987; McKercher et al., 2003; Daniels, et al., 2005; Freeman y
Selmi, 2010; Poria, et al., 2010; Hua, et al., 2013; Gassiot, et al., 2018), su categorizacion no
ha sido realmente tratada como objeto de estudio. Sin embargo, en esta investigacion se
dilucid6é que el contenido de cada codigo de la categoria “Soluciones” también podia ser
clasificado en técnico, econémico y cultural, al igual que los problemas.

En las soluciones técnicas se incluyeron formulas que podrian ser aplicadas por el
personal encargado del disefio y/o ejecucion de planes urbanisticos, infraestructuras y
edificios, maquinaria, tecnologia, productos y servicios turisticos. En este aspecto, y aunque
habitualmente la proyeccion de entornos e infraestructuras accesibles requiere del
conocimiento de técnicos especializados en el area (Luque, 2021), los participantes
proporcionaron una informacion y ciertos requisitos basicos facilmente comprensibles,
incluso profanos en la materia. Para profundizar sobre el tema se recomienda la consulta de la
Orden TMA/851/2021, de 23 de julio, por la que se desarrolla el documento técnico de
condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacion para el acceso y la utilizacién de los
espacios publicos urbanizados, el CTE (Direccion General de Arquitectura, Vivienda y Suelo,
2020), publicaciones de organismos como la OMT (2014a, 2014b, 2015a, 2015b, 2015d),
archivos como los que contiene la biblioteca online de la Fundacion ONCE
(https://biblioteca.fundaciononce.es/) o paginas web con informacién especifica, tales como
Accesibilitas (https://accessibilitas.es/).

Dentro de las soluciones econémicas se incorporaron recomendaciones de adaptacion
de coste reducido, ademas de premios, subvenciones y reducciones fiscales que podria ser
proporcionadas por las administraciones publicas y otras entidades nacionales e
internacionales para ayudar a los destinos y las empresas en su transicién hacia la
accesibilidad y a la demanda en su acceso al turismo (Santos, et al., 2014; Rubio y Garcia,
2019).

Finalmente, en las soluciones culturales se manejan conceptos como formacion,
sensibilizacion y difusion de la discapacidad entre la poblacion (OMT, 2015b; Martinez y
Boujrouf, 2017). Igualmente, se afiade en este grupo formulas que aluden a la mejora de las
leyes y normativas o su cumplimiento, normas de calidad y proyectos que mejoran la
habitabilidad de las ciudades (Fundacion Endesa, 2021).
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Tabla 12. Clasificacion de las soluciones técnicas, econdmicas y culturales

Soluciones técnicas Soluciones econdmicas  Soluciones culturales

e Sefalizacion adaptada (sonoras, eAdaptaciones de bajo e Aplicar los principios

luminosas, tactiles) coste del Disefio Universal
e Colores contrastados e Premios e Formar
e Materiales adaptados (no e Subvenciones e Sensibilizar
reflectantes, antideslizantes, etc.) e Beneficios fiscales e Escuchar
e lluminacion directa a contenidos e Colaborar
e Rampas fijas y moviles e Legislar, inspeccionar
e Elevadores y ascensores y sancionar

¢ Audio-descripcion

e Maquetas y relieves

e Braille y macrocaracteres

e Bucle magnético, sistema FM

e Video-interpretacion

e Signo-guias

e Subtitulacion

e Lectura fécil

e Mochilas vibratorias

e Otra Tecnologia (Apps, QR, etc.)

Fuente: Elaboracion propia

5.3.1. Soluciones técnicas

En el entorno urbano e infraestructuras de uso publico se debe facilitar la circulacion
de todos los ciudadanos en condiciones de seguridad. Se ha de sefializar correctamente el
itinerario peatonal, “eliminar riesgos y delimitar obstaculos”, “que estén diferenciado lo que
es el itinerario peatonal de lo que es la vegetacion o los bancos y demas” [EQ1; E06; EQ7]
(OMT, 2014a; Fernandez, Ramiro, EQAR y ILUNION, 2019). Por ejemplo, para las personas
con problemas de vision los pavimentos téactiles son una forma de sefializacién que informa
acerca de la configuracion del entorno —zonas de cruce, paradas de autobuses, etc.—. En A
Corufa, la mayoria de las calles disponen de este sistema, incluso “en el paseo maritimo, se
puso toda una banda de botones de sefializacion para evitar la bajada aqui en el... enel... de
la playa” [EO1]. La Figura 31, en la pagina siguiente, muestra un detalle de la sefializacién en
el suelo del Paseo Maritimo de A Corufia.

No obstante, conforme a los trabajadores de la administracion local todavia “esta
pendiente, una labor de sefialética” turistica, pues la ciudad “tiene un istmo muy estrecho y
tiene mar a ambos lados, ¢no? Entonces, eso da lugar a una... a algo que los que vivimos aqui
todo el tiempo no somos conscientes, pero da una facilidad para desorientarse” [E03; E05]
(Ayuntamiento de A Corufia, s.f.e).

J
J
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Figura 31. Paseo Maritimo en A Corufia
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Fuente: Google Maps

Asimismo, dado que las sefiales son una forma de comunicacion, se deberia asegurar
que las personas con discapacidad sensorial pudieran recibir su contenido de un modo u otro.
Por ello, los elementos visuales, como carteles o seméaforos, deberian acompafiarse de algun
tipo de arreglo sonoro, asi como los sonoros deberian de afiadir algiin mecanismo visual o por
vibracién [EO1; E02; E04; E08; E09] (Vega y Alonso, 2006; OMT, 2014a; Xunta de Galicia,
2021a). “Corufia tiene de bueno, por ejemplo, que hay muchisimos semaforo en voz” [E01].

Otra forma de facilitar la ubicacién de elementos para personas con problemas de
visién es mediante la utilizacién de colores contrastados. Esto se puede aplicar tanto en
interiores como en exteriores, en puertas, escaleras, salidas, itinerarios, etc., y se puede
combinar con otras soluciones, como los pavimentos tactiles [E01; E02; E06] (Molina y
Céanoves, 2010; Martinez y Boujrouf, 2020), tal y como se muestra en la Figura 32.

Figura 32. Pavimento tactil
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Fuente: Google Iméagenes

Los materiales empleados en los revestimientos de superficies también pueden ayudar
a personas con discapacidad visual y motora. Se han de evitar los reflectantes o aquellos que
puedan producir deslumbramiento a gente con restos de vision, ya que como comentaba una
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entrevistada “las personas con baja vision suelen necesitar mucho gafas de sol y filtros. En un
momento a lo mejor por el tema de que ven mal, de que el ojo esta feo y de estética, pero
generalmente es porque tienen un problema muy grande en el deslumbramiento” [EO1]
(OMT, 2015b; Martinez y Boujrouf, 2020; Xunta de Galicia, 2021a). Al mismo tiempo,
deberian ser antideslizantes y evitar rugosidades que para una silla de ruedas son “un terror
para el culo directamente. Vas alli en plan... tiki, tiki, tiki, que llegas alli... parece que te has
hecho... ;te acuerdas de las maquinitas, estas de vibracion y tal? jSon tal cual!” [E07].
Ademas, para el suelo de las duchas de gimnasios y bafios de alojamientos turisticos uno de
los interlocutores recomendo el empleo de materiales porosos que ayuden secar las ruedas de
la silla, porque si no “luego estan las ruedas de la silla mojadas, mojas todo el parque de la
habitacion, o sea, es un asco... pones la habitacion hecha un asco”. Ademas, los hoteles
deberian tener en cuenta que “andar con la silla por esas moquetas, es un infierno” [E06]
(OMT, 2014a) y utilizar otro tipo de revestimientos.

La iluminacion es otro de los aspectos que “facilita los desplazamientos y el acceso a
contenidos, iluminando concretamente las cosas” [EOL; E03; G02P4] (OMT, 2014a; Carrillo
y Boujrouf, 2020; Xunta de Galicia, 2021a). Curiosamente, al hablar de adaptaciones y
buenas practicas de accesibilidad, y mas concretamente con el empleo de la luz, tanto la
trabajadora de una asociacion como uno de los profesores del primer grupo de enfoque
pusieron de ejemplo el Museo Vivanco de la Cultura del Vino, en la provincia de La Rioja
[EO1; GO2P4]. Dentro ”hay un camino con una iluminacién muy directa a lo que interesa,
porgue es un museo muy oscuro. Entonces, en vez de poner luz en todo, que mataria al resto
de gente que precisamente esta buscando... pues... para eso, combina un poco con el disefio”
[EO1] (Vivanco, 2021), como se ve en la Figura 33.

Figura 33. Museo Vivando de la Cultura del Vino en La Rioja

Fuente: Google Iméagenes

Las rampas son una de las soluciones mas populares para salvar escalones y
desniveles para personas con movilidad reducida, aparte que “una escalera la pueden subir
unos pocos, pero una rampa la podemos subir todos” [E07]. “Si, a mi me pones rampas, y me
pones las cosas en plano, yo con las silla de ruedas puedo llegar a cualquier sitio” [E06].
Incluso, existen rampas moviles que podrian ser utilizadas en elementos patrimoniales
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respetando su infraestructura [E06; EO7] (Junca, 2011). En su instalacion, se ha de procurar
que su pendiente no supere el 10% en una longitud inferior a 3 metros, el 8% en distancias
menores a 6 metros y el 6% en el resto de casos (RD 314/2006).

En cuanto a las rampas en vehiculos de transporte publico, se recomienda realizar un
mantenimiento preventivo para evitar posibles fallos de funcionamiento y su utilizacion
siempre que sea necesaria. En la actualidad el protocolo de la Compafiia de Tranvias de La
Corufa (2013a) establece que solo han de desplegarse para facilitar la entrada de carritos y
sillas de ruedas. Esto motivo el siguiente incidente relatado por dos entrevistados: “Tuvimos
el caso de una persona, era... era un chaval que tenia parlisis cerebral, iba en andador y no
lo dejaron subir al bus por la rampa con el andador. Porque jno iba en silla de ruedas! jQue
subiera por las escaleras! jHombre!, jpor Dios!” [EQ7]. “Yo, cuando he ido a otros paises, 0
sea, cuando hay esas rampas, incluso habiendo esas rampas... ¢l propio conductor o a veces
conductora... bajaba a ayudarme, por si necesitaba algo, es decir... Dejaba, dejaba de cobrar
entradas a los demas, y bajaba a ayudarme. jY eso que yo iba con compaiiia! Y bajaba...
pues, vale, “;Ha conseguido entrar bien? Bueno, pues ahora ya 10 cierro... ya cierro la rampa
y tal, y sigo con lo mio” [EO6].

La instalacion de plataformas elevadoras y ascensores son otra formula para favorecer
la circulacién de personas con problemas de movilidad en itinerarios con desnivel. Los hay
de distintos tipos, tanto para interiores como para exteriores. Su disefio deberia permitir un
manejo auténomo, sin asistencia, por parte del usuario, asi como el transporte de una silla de
ruedas [E06; EO07] (OMT, 2015b; Herndndez-Galan et al., 2017; Ferndndez et al., 2019).
Cabe sefialar que las sillas salvaescaleras no son una solucién valida para infraestructuras de
uso publico, como ejemplificaba un participante haciendo referencia a una cafeteria en el
centro de A Corufia: “al entrar tenia un escalén y, después, dentro tenia un salva escaleras, de
estos, de silla. O sea, ni siquiera un salva escaleras en una plataforma, sino una silla, que yo
me podia sentar alli y subir a la planta de arriba. Vale, y después, ¢qué hago? ;Me quedo aqui
en la silla'y tomo algo en la silla 0 qué?” [E06]. La Figura 34 muestra una silla salvaescaleras
y una plataforma elevadora para uso auténomo.

Figura 34. Silla elevadora salvaescaleras y plataforma elevadora

Fuente: Google Imagenes
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Por otra parte, para que las personas con una discapacidad sensorial puedan tener
acceso o interpretar los contenidos de un museo, una exposicion, una obra de teatro, una obra
escultorica, una pagina web, una proyeccién audiovisual, una carta en un restaurante, etc., se
ha de realizar una adaptacion adecuada al resto de sus sentidos [EOL1; E02; EO3; E06; EO8;
E09; GO1PQ; G01P8; GO2PA; G02P2] (OMT, 2015b; Hernandez-Galan et al., 2017; Martin
etal., 2018).

Las personas con personas de vision pueden recibir informacion a traves del oido, el
olfato, el gusto y el tacto. Teniendo esto en cuenta, los centros de interpretacion de los
recursos turisticos podrian disponer de maquetas o relieves a escala que los visitantes puedan
tocar, como se ve en la Figura 35, e incluso muestras de materiales y olores. Los museos,
salas de exposiciones, cines, etc., deberian facilitar “audio-descripcion, que es diferente
audioguia y audio-descripcion, ¢eh?, muy diferente. La audio-guia es la guia de todo el
mundo, que simplemente te cuenta cosas, pero no te describe, que es diferente. El ciego
necesita audio-descripcion. La audioguia puede que se siga sin enterar nada... porque,
iclaro!, si la audioguia es “Mirar este cuadro de Velazquez, qué interesante es la luz, como
entra por la ventana...”, dsea... jpues me parece bien! Pero en la audio-descripcion tendria
que decir “Estamos frente a un cuadro en el que hay un paisaje con una ventana a la derecha,
un no sé qué...” ;sabes?, es diferente... Para un ciego hay que diferenciar muy bien que
tenga audio-guia un sitio, no significa que para el ciego ya esta adaptado, ¢vale?” [E01]
(Hernandez-Galéan, 2017).

Figura 35. Maqueta y plano tactil de una ciudad
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Ademas, no hace falta adaptar absolutamente todos los contenidos, con un par de
cosas podria ser suficiente, como ocurren en el museo del “Vaticano, que tienen miles de
piezas para ver... Su visita accesible son 5 cuadros... o 3 cuadros y dos esculturas que son
reproducciones, ¢sabes? Un cuadro es... reproducir en relieve una pintura. La mayoria de la
gente lo que nos dijo alli fue “jLa mejor visita accesible que hice nunca en la vida!", jviendo
5 cosas! Entonces... (no? Vamos a ver una exposicion en la que hay un museo que... que lo
recoge absolutamente todo de... no sé... de cultura castrefa, de etnografia Galega, de... ¢h...
iDa exactamente, igual! No importa que veas 20 piezas, 100 piezas. Si... si ves 2 y... y estan
bien contadas, bien descritas, te ha llegado por todos los sentidos, ya esta. Es... es... jla
mejor visita que puedes hacer!” [E02].
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El braille es otro sistema para transmitir contenidos escritos, ya sea de un libro, de un
cartel, de un folleto, del boton de un ascensor o del nimero de una habitacion. No obstante,
se ha de tener en cuenta que “no todo el mundo sabe braille, por eso tambien hay que
completar con relieves y macrocaracteres” [E0L; E02] (OMT, 2015b), como en la Figura 36.

Figura 36. Cartel con braille y macrocaracteres

Fuente: Google Imagenes

Asimismo, “cuando quieres hacer algo que sea accesible a nivel auditivo, accesible
universal, es decir, accesible auditivo, no llega a con poner un intérprete de lengua de signos,
porque habré personas sordas que comunican en oral, que no saben lengua de signos y que no
les va a servir. No llega con poner s6lo un bucle magnético, porque habrad personas sordas
que comunican en lengua de signos, que no tienen protesis y no se pueden conectar a ningun
bucle” [E04; E08] (OMT, 2015b; Herndndez-Galan, 2017).

El bucle magnético es un dispositivo que transforma la sefial de audio para su
recepcion a través de implante coclear o audifono con posicion T. Resulta de gran utilidad
para que la persona con pérdida auditiva reciba de forma mas limpia el sonido través de su
audifono o implante en lugares con ruido ambiente. Existen varios tipos, de modo que se
puede optar por un pequefio aparato de mostrador, mas econémico, o por la instalacion de un
bucle perimetral fijo en un espacio delimitado, como se realiz6 en el edificio Agora en A
Corufia [EO4; E08]. En ambos casos, los usuarios “reciben el sonido directamente en la
prétesis. Es decir, como si llevaran un casco” [EO4]. La Figura 37 muestra un tipo de
implante coclear y un bucle magnético de mostrador.

Figura 37. Implante coclear y bucle magnético de mostrador

Fuente: Elaboracion propia
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Por su parte, el sistema FM se compone de un emisor y uno o varios receptores. Su
ventaja es que sirve para cualquier persona —utilice o no implante o audifono compatible con
posicion T— y podria emplearse, incluso, para emitir una audio-descripcion para personas
invidentes. No requieren instalacion y permiten un control individual del volumen. Son el
sistema mas recomendado para teatros (Lerones, 2017), aunque también podrian ser utilizado
en otros contextos, por ejemplo, por guias turisticos [EO4]. La Figura 38 muestra la
instalacion con bucle magnético perimetral y un aparato de transmision FM.

Figura 38. Instalacion de bucle perimetral y transmisores de FM
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Fuente: Google Imagenes

Para los usuarios que apenas perciben sonidos y que se comunican, béasicamente, a
través de lengua de signos, las soluciones técnicas recomendadas son la video-interpretacion,
las signo-guias, la escritura o subtitulacion y los sistemas por vibracion [E04; E08; E09]
(Hernandez-Galan et al., 2017; Xunta de Galicia, 2021a).

El sistema de video-interpretacion en lengua de signos “permite que el cliente con
discapacidad auditiva se comunique en tiempo real con el personal” de una empresa turistica,
de un aeropuerto, una estacion, etc. [EO8] (Diaz y Garcia, 2018). En Galicia existen dos
posibilidades para acceder a este servicio: una es llamando al Centro de Intermediacion
Telefonica para personas sordas o con discapacidad auditiva y/o de fonacion (CIT) del
IMSERSO (2017); otra seria contactando con el Bildtec, mismo servicio que el anterior, pero
proporcionado por la Xunta de Galicia (s.f.c). En ambos casos, se utiliza la lengua de signos
espafiola®.

Las audio-guias son un recurso para transmitir informacién o contenidos, ya sea de un
destino, un museo, una representacion, etc., a personas que comunican en lengua de signos
[EO7; EO8]. Se pueden ofrecer a través del movil, aunque se recomienda que utilizar pantallas
grandes, que permitan una correcta visualizacion. Igualmente, deberian incluir subtitulacion
en varios idiomas, si es posible (OMT, 2015b). La Figura 39 muestra el simbolo de bucle
magnético, en azul, y el de signoguia, en naranja.

% En el mundo existen unas 200 lenguas de signos y 31 de ellas se utilizan en la Unién Europea. En Espaiia
coexisten 2 lenguas de signos oficiales: la espafiola y la catalana. Ademads, existe un Sistema de Sefias
Internacional, que no es un idioma en si, sino que mezcla sefias de varias lenguas (Europa Press, 2020).
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Figura 39. Simbolo de bucle magnético y de signoguia
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Fuente: Google Imagenes

En las proyecciones y/o contenido retransmitido a través de cualquier pantalla, ya sea
de un cine, un cartel, un ordenador, una tablet o el propio movil, se ha de considerar el tema
de “el subtitulado porque es un elemento que... que... que ayuda a todo el mundo, es decir,
ayuda todo el mundo. Tiene todos los pros que se te puedan ocurrir y no esta solo para...
“Nada, es la persona sorda que tiene.... que tiene implante que necesita...”. No, es para todo
el mundo, sea signante, sea implantado o no lo sea. Todo el mundo” [EO4; E08] (OMT,
2015b; Hernandez-Galan, 2017; Diaz y Garcia, 2018). Ademas, se ha de procurar que los
textos sean de lectura facil, pues en ocasiones una persona sorda “tiene dificultad para
entender la estructura del... del oyente” [E08]. Ademas, “vale para todo tipo de discapacidad
o incluso sin discapacidad” [EQ7] (Hernandez-Galan et al., 2017).

Los sistemas de vibracion pueden ser utilizados, por ejemplo, para emitir un aviso de
despertador a un huésped de un alojamiento o para retransmitir un concierto para personas
sordas. En el primer caso, existen almohadas y pulseras que vibran a una hora programada o
por activacion a través de un dispositivo central. En el segundo caso, se facilita una mochila
vibratoria a los asistentes, como la que se ve en la Figura 40, que llevan un sistema de
conexion inalambrico a la fuente de sonido [E04]. Hace unos afios la Orquesta Sinfonica de
Galicia las utiliz6 para dar un concierto en A Corufia [E09], y el pasado verano se emplearon
en el Festival EI Noroeste que se celebra en la ciudad (La VVoz de Galicia, 2021).

Figura 40. Mochila vibratoria
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Fuente: Elaboracién propia

En definitiva, como se comentd en todas las entrevistas y grupos de enfoque, “La
tecnologia... los factores tecnoldgicos van a acelerar este proceso de manera bestial”
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[GO1P4]. “Ahora no hay excusas, porque tecnologias hay de sobra. Hay 1000 posibilidades
para que todo sea accesible” [E04]. Existen teléefonos y aplicaciones adaptadas para personas
con problemas sensoriales, cédigos QR, tecnologia NFC y otros avances que podrian ser
implementados por las empresas turisticas y las administraciones publicas para integrar a
turistas con discapacidad [EO1; EO02; EO3; EO4; E05; E06; EQ7; EO08; E09;G01P2; GO1P4;
GO02P6] (Hinojosa, 2019; Infohoreca, 2021).

De nuevo, se confirma la significancia en las relaciones “Soluciones tecnoldgicas”
con la “Administracién” (45, 0,17) y con el “Sector” mostradas en la Tabla 10, pégina 61
(OMT, 2015b; Xunta de Galicia, 2021a).

5.3.2. Soluciones econdmicas

Desarrollar un turismo accesible en un destino no significa tener que gastar grandes
sumas de dinero. Como indicaron algunos de los participantes, “a veces son cambios que no
Ilevan repercusion econdmica, y no hay cambio, o sea, en la elaboracion se puede hacer igual,
¢no? Son pequefas cosas. Pues, por ejemplo, pintar mas plazas o pintarlas en otro sitio, eh...
mover, a lo mejor, un banco del sitio” [E06]. “Hay cosas que no son caras porque
simplemente es... el color, vamos a hacerlo diferente para..., pues eso, para que contraste.
Eso no les costaria dinero” [E02]. “Algo tan sencillo como son las mesas, pues, que sean
redondas, no rectangulares” [EO08] para que las personas signistas puedan comunicarse mas
cémodamente durante una comida. “No tienes que comprar 5 aparatos de bucle porque hay 5
mesas. No. Teniendo uno, ya esté bien, podemos compartir” [E04].

De hecho, una pequefia inversion puede suponer una gran ventaja competitiva
(Dominguez et al., 2015; Fundacion Adecco, 2018). Un encuestado ejemplificaba este hecho
a través de la historia de una taxista de A Corufia que habia adquirido un bucle magnético
portatil, “decia, “jJo! jCuando me enteré de que habia ese aparato que vale 200 €, tal... El
taxi... jClaro! ;Por qué no...? ;Por qué no lo voy a llevar? Y, a parte... o sea, a parte ella es
lista. Quiero decir, porque es un elemento diferenciador. Porque lleva la pegatina super
grande en el taxi” [EO4]. Gracias a este pequefio detalle ha conseguido fidelizar a varios
clientes.

Ademas, apostar por la accesibilidad también puede llegar a reportar un
reconocimiento no so6lo social, sino también econdmico para administraciones y empresas.
Como comentaba una profesora de uno de los grupos, “creo que una parte importante es
premiar y normalmente es mas eficaz que sancionar” [GO1P6]. Conscientes de ello,
organismos y entidades nacionales e internacionales otorgan premios a la adaptacion de
empresas y destinos [E09]. Por ejemplo, en 2020 Varsovia (Polonia) recibio 150.000 € de la
Unidn Europea como premio a la ciudad mas accesible del afio, mientras Castell6 de la Plana
(Espafia) y Skellefted (Suecia), consiguieron el segundo y tercer premio, con un importe
asociado de 120.000 € y 80.000 € (Comision Europea, 2020, 2021b). Este afio el galardon ha
sido para Luxemburgo, Helsinki (Finlandia) y Barcelona (Esparia) (Esmartcity, 2021). En el
caso de las empresas, los Premios Discapnet (Fundacion ONCE, 2021b) y los Premios
CERMI (s.f.b) ilustran otros reconocimientos a buenas practicas.
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Por su parte, la administracion ofrece periddicamente ayudas para la adaptacion de
negocios [EO03; E05; E09; GO1P2; GO1P3; GO1P5; GO1P6]. En 2015, mas de 100 municipios
gallegos se beneficiaron de ayudas suministradas por el gobierno autonémico para mejorar la
accesibilidad y sefializacion de recursos turisticos en el medio rural (Xunta de Galicia,
2015b). En 2018, el gobierno municipal de A Corufia anuncié una dotacion anual de 3.000 €
para subvencionar la compra de taxis adaptados (Diaz y Garcia, 2018). En 2021 la Xunta
anuncio un paquete de ayudas de 2,5 millones de euros para establecimientos turisticos con
mas de 25 trabajadores a fin de estimular inversiones en accesibilidad y/o innovacion (L6pez,
2021a).

Asimismo, el Gobierno de Espafia bonifica y aplica reducciones de impuestos a las
empresas que integren personas con discapacidad en su plantilla [GO1P7] (Servicio Publico
de Empleo Estatal [SEPE], 2021), aparte de subvencionar la adaptacion de los puestos de
trabajo [E04] (Direccién General de Organizacion Administrativa y Procedimientos, s. f.),
con la colaboracién del Fondo Europeo de Desarrollo Regional. Cabe mencionar que, por lo
que se desprende de algunas de las declaraciones de realizadas en el segundo grupo de
enfoque, puede que haya gerentes que desconozcan la existencia de algunas ayudas o las
consideren insuficientes: “Que hay unos minimos y que luego lo que t0 puedas hacer a
mayores... que te... que quieras hacer y que desde la administracion te premien con una
subvencion” [GO2P5]. “la administracion creo que si seria importante ahora mismo, todo el
tema de subvenciones para lo que estabamos hablando antes” [GO2P1]. “si a un sector...
como el de la restauracion... todos estamos sensibilizados, se filtran lo que es esa
sensibilizacion por parte de la administracion... y no llega una cuota” [G02P4]. “O hay una
normativa o alguien que te eche una mano... o poner simplemente un mesado a la altura de
una persona de silla, pues... pues jes una inversion!” [G02P3]

Por otra parte, el gobierno también ofrece subvenciones para facilitar el acceso al
turismo a personas con discapacidad y la tercera edad [GO1P4]. Periddicamente se aprueban
subvenciones del IMSERSO (2021) para ONG dirigidas a la ejecucion de viajes de turismo y
termalismo para personas con discapacidad, ademas de los programas anuales para mayores
(IMSERSO, 2020). Gracias a ello, COCEMFE (2019-2021) lanz6 46 turnos de vacaciones
accesibles el pasado verano, que fueron plenamente cubiertas, lo que demuestra el interés por
la actividad turistica por parte de este segmento. En A Corufia, las personas con diversidad
funcional, jubilados y pensionistas disfrutan una tarifa reducida en autobuses de 0,23 €
(Compaiiia de Tranvias de A Corufia, 2013b)

Se finaliza este epigrafe indicando que, al igual que en el caso de los “Problemas
econdmicos”, el cédigo “Soluciones econdmicas” no alcanz6 un nivel de co-ocurrencia
significativa en ningln caso, como se observa en la Tabla 10, pagina 61.

5.3.3. Soluciones culturales

La cultura es una poderosa herramienta para garantizar el desarrollo de sociedades
mas inclusivas y equitativas y desempefia un papel fundamental para el logro de los ODS
(Hosagrahar, 2017). Mediante la cultura se pueden eliminar todas las barreras fisicas y
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actitudinales para que las personas con diferentes capacidades puedan acceder a servicios,
lugares, informaciones y bienes (Sassaki, 1997). “A veces pensamos accesibilidad
unicamente en el sitio de barrera arquitectonica y de... y de... ese tipo de, digamos, de... de
cuestiones fisicas, ¢no? Accesibilidad, también es un concepto cultural” [E05].

Una de las primeras soluciones culturales aportadas al iniciar el estudio fue “cambiar
el concepto de accesibilidad, ¢no?, y pensar en hacer accesible la ciudad y ahora ummm...
cambiar a “el Disefio Universal”, ;vale?, el tema del Disefio Universal” [GO1P1], la
“humanizacion de las calles”, para que éstas puedan ser disfrutadas por todos y todas [E03;
E05; E06; E09; GO1P2; GO1P4] (Darcy, 2010; Darcy y Buhalis, 2011; OMT, 2014a, 2014b;
Alvarez et al., 2017). Esto “no es solo para los turistas, ¢no?, sino que los destinos turisticos...
siempre pensamos en los turistas pero, realmente eh... la comunidad local eh... pues,
interactla en ese destino turistico con los turistas”. Y ademas es... ya no es solo para
personas con discapacidad, sino que todos en un momento determinado podemos tener, ;no?,
pues, algun problema que nos haga tener menos movilidad. O cuando vas con el carrito del
niflo... que vas con el carrito del nifio jy vas sufriendo! Que te vas asi, asi, después... tienes
que bajarte a la carretera, porque la acera no sé qué, porque los baches, por qué tal... Quiero
decir, no es sélo para personas con discapacidad, que es que hay muchos momentos de tu
vida que... que... ;no?, que te das cuenta de que las ciudades no estan pensadas... para un
uso... ;jno?, ameno... de la ciudad, por decirlo asi” [GO1P2] (Gonzélez, 2020).

A este respecto, los encuestados de la administracion local declaraban que “Nosotros
queriamos un modelo de ciudad humanizada, un modelo de ciudad inclusivo”, porque
“tenemos un turismo un poco mas cualificado, en el sentido de que no buscan sol y playa,
buscan cultura, buscan ciudades cémodas, ciudades paseables, ciudades de tamafio medio,
por lo tanto, paseables, accesibles” [E03]. “Es lo que hay ahora y es hacia donde se tiene que
ir por l6gica aplastante” [EO05]. Porque “una persona satisfecha, que salga de A Corufia dando
a conocer a su entorno de que es una ciudad accesible, no s6lo en el hotel, sino en las visitas
turisticas o los puntos turisticos de interés” va a beneficiar al “posicionamiento del destino”,
pues “hay muchisimo mercado”. “Hagamos que estas personas disfruten con sus otros
sentidos de un destino como A Corufia, que se puede disfrutar, pues por los 5 sentido” [E09]
(ONU, 2015b; Fundacion Adecco, 2018; OMT, 2021).

En base a estas declaraciones se constata la importancia que otorga el ayuntamiento a
ese “modelo de turismo” que, ademas, podria atraer una mayor demanda como confirmaba
uno de los profesores del primer grupo de enfoque, para los turistas “hay una correlacion y
una apreciacion entre aquellas ciudades que son mas amigables para el conjunto de la
ciudadania, sea como sea, y que también incluyen ya, de hecho, que sean amigables para
todos, mucho mas inclusivas en todos... sus sentidos” [GO1P4]. De hecho, la seguridad es uno
de los indicadores que incluye el Foro Economico Mundial para medir el nivel de
competitividad turistica de los destinos (World Economic Forum, 2022).

Para cambiar ese “concepto” a veces es cuestion de inversiones, ;/no?, de... de echar
ahi un monton de dinero” [GO1P3], se pueden aplicar medidas culturales como priorizar al
peaton y peatonalizar las calles [E03; E05; EO6]. En A Corufia el Ayuntamiento ha decidido
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cortar el trafico de la Calle San Andrés durante el fin de semana y transforma su itinerario en
un gran bulevar de preferencia peatonal (Quincemil, 2021), como se ve en la Figura 41.

Figura 41. Calle San Andrés peatonal en A Corufia

Fuente: Google Iméagenes

En algun punto de la conversacion, tanto el primer como en el segundo grupo de
enfoque, se propuso el desarrollo de una oferta especifica dirigida a personas con
discapacidad [GO1P6; GO2P4]. Esto fue visto por otros participantes como una forma de
discriminacion [GO1P4; G02; GO2P1; G02P6] (OMT, 2015a) y, ademas, poco rentable
[GO1P4] como explicaban en una asociacion “a veces viene gente que esta haciendo... Pues
eso, el... el ciclo y viene a pedir "Oye, a ver, una actividad... ;como puedo hacer una... una
visita solo para ciegos” o... o... "Una instalacion deportiva solo para ciegos™. Y es... "Mira,
no, €so es una ruina solo para ciegos. No... no puede ser’. Nada sélo para ciegos es la ONCE.
Pero todo lo demas seria ruinoso. Tienes que hacer algo inclusivo, que los ciegos puedan ir...
a donde van los demés... Los ciegos y los no ciegos y los que les falta el dedo gordo y el
mefique y... y... y lo que sea, ;no? Pero... pero si, es eso. Pero cosas exclusivas... no tiene
sentido hacer una cosa exclusiva” [E02].

Ademas, conforme a un trabajador de una de las asociaciones, algo “Seria inclusivo
si... imaginate, pues, una obra de teatro... seria inclusiva si participan, como actores y
actrices, participan personas con diversidad funcional, es decir, son protagonistas. Y si es
accesible si el pablico al que va dirigido puede acceder, es decir, al publico, o sea, puede ser
publico” [E05] (Scheyvens y Biddulph, 2018b). Independientemente de la desdiferenciacion
que realiza el entrevistado entre turismo inclusivo y accesible, tratada ya al inicio de este
trabajo, es cierto que una forma de “normalizar” la discapacidad seria mediante la integracién
de personas con diversidad funcional en todos los &mbitos sociales, incluyendo la educacion
y el trabajo en el sector turistico [GO1P7] (Sassaki, 1997). De este modo, “lo que se deberia
conseguir es que el motivo de que la gente se comporte... adaptandose a esta situacion, no es
porque le vayan a sancionar, sino porque realmente esté convencido” [GO1P7]. Ademas,
“contratar personas con discapacidad es rentable, justo y responsable” (Gil, 2017), genera un
efecto positivo sobre los individuos (Hansen, et al., 2021) y cuenta con el apoyo de las
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asociaciones [E04; EO8] y la administracion publica [E03; EO05; E09] (Xunta de Galicia,
2015b; Lopez, 2021a; SEPE, 2021).

Por su parte, las formacion en las escuelas, en las universidades, en los centros de
trabajo y en las administraciones publicas desempefia un papel fundamental para mejorar la
accesibilidad productos, servicios, entornos e infraestructuras turisticas [E01; E02; E03; E04;
EO06; EO7; EO08; EO09; GO1P3; GO02P1; GO2P2; GO02P6] (McKercher et al., 2003;
Accesturismo, 2008; Martin y Ortega, 2009; Xunta de Galicia, 2016; Sanchez et al., 2020).
En palabras de los propios entrevistados: “nosotros necesitamos sobre todo formacion del
personal de turismo, de guias turisticos, de los hoteles, de las hostelerias, de las cafeterias”
[EO1]; “seria fundamental que la formacién que parta de las escuelas” [E02]; “la formacion
interna de las administraciones es imprescindible” [E03]; “la formacioén para... para los
sectores, 0 sea, para la gente que se encarga de... de disefiar y ejecutar los proyectos que
estdn dirigidos al publico en general, evidentemente, seria muy necesario” [EQ07]; “Lo
fundamental es formacion. Si formar, formar” [E08]; “Y, dentro de los planes de estudios
debiera si 0 si empezara a moverse este tipo de formaciones” [E09], “incluir el lenguaje de
signos, por lo menos una base, en los colegios y en los institutos” [GO2P1].

Igualmente, se necesita que los profesionales del sector turistico, los que disefian y
ejecutan las obras de infraestructura, los que desarrollan las soluciones técnicas, los
responsables de comunicacidn, las propias administraciones y la sociedad en general sean
sensibles a las necesidades de todas las personas [EQ1; EO3; EO4; EO05; E06; E07; GO1P1]
(Accesturismo, 2008; Molina y Canoves, 2010; OMT, 2014a, 2015a, 2015b, Popiel, 2016;
Rubio y Garcia, 2019). No obstante, algunos miembros de asociaciones mostraron su
agotamiento en cuanto a la sensibilizacion, tras mas de 20 afios tratando de concienciar a la
poblacién [EOL; E02]. ““Yo no creo en la sensibilizacion. Yo creo en legislacién y multa. Yo
ya me he cansado de la sensibilizacion” [E01]. Aun con todo, parece que las campafias
denominadas “Ponte en mi lugar” (La Opinion de A Corufia, 2010; Fundaciéon Mujeres, 2013;
European Mobility Week, 2021) que organizan las asociaciones durante la Semana de la
Movilidad ejercen un efecto muy positivo entre participantes [EO1; E03; E06; EQ7].

Asimismo, para poder entender esas necesidades y crear dichos entornos se ha de
“escuchar a la persona que tiene una discapacidad” [EO6]. En este aspecto, la colaboracion
entre la administracién puablica, las empresas privadas y las asociaciones es fundamental
[EOL; EO4; EO6; EO5; E08; E09] (Vega y Alonso, 2006; Accesturismo, 2008; Martinez y
Boujrouf, 2020; OMT, 2021; Ryndach, Kargina, Lebedeva, Ryndach, 2021). Algunos
encuestados ejemplificaron casos de éxito cooperativo en A Corufia: “se hizo toda una guia
de lo que es la... la Torre del Hércules en relieve y, sobre todo, se hizo formacion” [EO1];
“ise ha avanza muchisimo! porque esa ley de accesibilidad?’ que va a salir ahora mismo estan
las entidades de discapacidad revisandola y vamos a hacer todas las aportaciones para eso”

27 Seglin varios testimonios [E01; E06; E08], en Galicia se esta elaborando una nueva Ley de Accesibilidad.
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[EO1]; “por ejemplo, COGAMI, ;no? tiene una... un enorme peso, eh... en si mismo, pues,
por la labor social que hace de insercion, la parte, por supuesto, importante de
cooperativismo, pero tiene muy importante el peso politico también, o sea, es decir.
COGAMI ha conseguido organizar a un colectivo muy importante” [E05]; “Con el MUNCIT,
nosotros colaboramos con ellos y hay intérprete lengua de signos los sdbados, creo que es el
tercer sabado del tercer sdbado de cada mes” [EO08]; “En los museos que hay por Corufia,
pues el Museo de Bellas Artes también es gracias a la colaboracion de la Consejeria de
Cultura y la Federacion de sordos de que haya un intérprete alli” [E08]. Asimismo, las
asociaciones y la administracion expresaron su deseo de seguir trabajando en esta linea: “En
la ciudad de La Corufia, ya el propio Ayuntamiento de la ciudad tiene gque trabajar con las
propias personas con discapacidad para atraer el turismo” [E08]; “Colaboraremos con
personas con algun tipo de discapacidad en A Corufia para, progresivamente, adaptar la
ciudad a las necesidades de este tipo de demanda turistica” [E09].

Finalmente, las administraciones publicas deben emitir normas [E01; E03; E04; EQ9;
GO1P1; GO1P6; GO2P2; GO02P3], “mejorar, pues, la legislacién a todos los niveles para
contentar a mayor volumen y grado de discapacidades” y, ademas, “las leyes, en vez de ser
maés rigidas, deberian ser flexibles y mas completas” [E09], ya que ‘“estamos un poco
atrasados, en cuanto a normativa, no el tema accesibilidad... accesibilidad, creo que esta
bastante logrado” [GO2P7]. De este modo se deduce que algunos agentes perciben que se ha
de intervenir, de algin modo, a través de la redaccion de las leyes, a pesar de que una de las
encuestadas, especialista en este ambito del derecho, asegurd “si leyes, las que... las que
quieras, y ¢qué no se contemplan todos los tipos de discapacidad? Si, si, si que se contemplan
todos. Si, porque las definiciones son bastante amplias. El problema es que muchas veces la
ley, la ley es papel mojado” [EO7]. En esta linea, otra participante explicaba “Qué pasa? Que
volvemos a lo de siempre..., es que sin una salida de incendios no te dan la licencia para
poder funcionar... sin una accesibilidad se funciona” [EQ1]. Es decir, no basta con legislar,
sino que se ha de vigilar y sancionar el cumplimiento de las normativas, ya que la falta de
accesibilidad es una forma de discriminacion [E06] (IDG Communications, 2015). Ademas,
los organismo publicos deberian tratar de agilizar sus tramites [EOL; E03; E06; E08; EQ9;
GO01P6; GO2P6] (lglesias, 2018) en este materia, ya que, por ejemplo, la comunidad
autonoma gallega comenzé hace més de cuatro afios la redaccion de una nueva normativa de
accesibilidad, con la colaboracion con varias asociaciones, y “todavia esta sin aprobar” [E08].

De entre todos los codigos recogidos en la Tabla 10, pagina 61, Co-ocurrencias entre
codigos, las “Soluciones culturales” fueron las Unicas que mostraron una relacion
significativa con todos los codigos de la categoria STAKEHOLDERS: con la
“Administracion” (58, 0,21), con las “Asociaciones” (23, 0,23) y con el Sector (37, 0,17).
Esto concuerda con lo observado en este apartado y en otros estudios del area (Accesturismo,
2008; Molina y Céanoves, 2010; OMT,2015a, 2015b; Xunta de Galicia, 2015; Popiel, 2016;
Rubio y Garcia, 2019; Lépez, 2021a).
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Capitulo 6: Conclusiones, limitaciones del estudio y futuras lineas de
investigacion.

Las barreras caen cuando la razon por la que luchas es mas fuerte que las
injusticias que las mantienen en pie (Gonzéalez, 2020)

A medida que la sociedad avanza y comienza a reconocer los derechos de extractos
cada vez méas amplios de la poblacion, el turismo se hace eco de una nueva realidad social.
En el nuevo milenio, el futuro de la industria turistica se ha de enfocar al desarrollo de
destinos accesibles y de calidad, capaces de atraer a una demanda hasta ahora desatendida y a
los actuales consumidores que, probablemente, continuaran viajando en su etapa senior
(OMT, 2014a, 2014b, 2015a; Fundacion Adecco, 2018; OMT, 2021).

Para que un destino sea considerado “accesible” su oferta turistica ha de estar
disefiada de tal forma que pueda ser disfrutada por el mayor numero de personas posibles,
independientemente de sus condiciones fisicas o cognitivas (Darcy y Dickson, 2009; Darcy et
al., 2020). Dicha tarea requiere de conocimientos transversales y la participacion de diversos
actores del &mbito publico, privado y asociativo (Michopoulou, 2015; OMT, 2015b;
Hernandez-Galan et al., 2017; Clemente et al., 2018b; Martinez y Boujrouf, 2020; Ryndach et
al., 2021; Cassia et al., 2020). Por ello, en esta investigacion se ha querido conocer los
problemas y soluciones que entrafia la adaptacion de un destino urbano de la mano de los
propios agentes implicados.

La categoria central del objeto de estudio SITUACION DEL TURISMO
ACCESIBLE, aplicado al caso del destino A Corufia, cobra sentido al identificar a los
STAKEHOLDERS, PROBLEMAS y SOLUCIONES como cuestiones basicas a tener en
cuenta al hablar de turismo accesible (Smith, 1987; McKercher et al., 2003; Daniels et al.,
2005; Freeman y Selmi, 2001; Poria et al., 2010; Hua et al., 2010; Darcy y Buhalis, 2011;
Michopulou, 2015; Popiel, 2016; De la Fuente et al., 2020; Ryndach et al., 2020; Cassia et
al., 2020). Cada una de ellas es a su vez una categoria que representa un nivel de abstraccion
de datos y que ayuda a elaborar una teoria sustantiva para dar respuesta a los objetivos
especificos planteados en este estudio, siguiendo las pautas de la Teoria Fundamentada.

Los cddigos contenidos en la categoria STAKEHOLDERS sirvieron para identificar
las “Asociaciones” de personas con discapacidad, el “Sector turistico” y la propia
“Administracion” publica como partes involucradas en el desarrollo del turismo accesible.
Por su parte, los PROBLEMAS y SOLUCIONES incorporan, cada uno, 3 codigos
homonimos complementados con los términos: “técnicos/as”, ‘“‘econémicos/as” 'y
“culturales”, respectivamente, y que simbolizan la informacion que integran en su conjunto.

Los “Problemas técnicos” emanan de que los entornos que conforman el destino
fueron proyectados en un momento en el que la sociedad no tenia en cuenta las posibles
necesidades de acceso de todos y todas sus usuarias (Alonso, 2016; Diaz, 2019; Rodriguez y
Carro, 2021). Asimismo, algunos sistemas de adaptacién aplicados a posteriori, tratando de
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cumplir con las actuales normativas de accesibilidad, presentan fallos técnicos debidos a una
falta de mantenimiento o a un disefio o instalacion inadecuados de los mismos. Finalmente,
también se plantean ciertas carencias técnicas en centros administrativos y turisticos que
derivan de su desconocimiento por parte de las personas responsables (Brinckmann y
Wildgen, 2003; Rubio y Garcia, 2019).

Los “Problemas econdmicos” se producen cuando los demandantes de turismo
accesible no disponen de recursos para realizar esta actividad o cuando la oferta de un destino
carece del capital necesario para efectuar las adaptaciones pertinentes, que cubran las
necesidades de este tipo de demanda (Parlamento Europeo, s.f.; Diaz, 2020; Faes, 2021; De
Zérate, 2021). Se incluyen en esta ultima las administraciones publicas como gestores de las
infraestructuras y recursos turisticos, asi como a las empresas de alojamiento, intermediacion,
ocio, restauracion y transportes.

Los “Problemas culturales” existen porque todavia no se ha normalizado entre los
agentes “Administracion” y “Sector” una situacion de convivencia que integre a personas que
presentan ciertas caracteristicas, en este caso, fisicas y/o sensoriales (Sassaki, 1997; Santos,
Millan y De Lario, 2014; Hernandez-Galan, 2017). Puesto que ambos—administracion y
sector— representan a una parte de la poblacion, de forma inductiva podria extrapolarse
dicho escenario al global de la sociedad.

Las “Soluciones técnicas” se componen de un conjunto de directrices y sistemas
técnicos y/o tecnoldgicos pensados para satisfacer las necesidades de acceso de personas con
discapacidad fisica o sensorial a infraestructuras y/o contenidos. Aunque algunos puedan
requerir de la participacion de personal técnico especializado, en su mayoria son de féacil
implementacion (Junca, 2011; OMT, 2014a, 2015a; Diaz y Garcia, 2018; Luque, 2021).

Las “Soluciones econdémicas™ incluyen premios para las entidades encargadas del
desarrollo de entornos, productos y destinos turisticos accesibles; subvenciones y ventajas
fiscales o reduccion de tarifas para los demandantes y las empresas turisticas y de transportes;
y mecanismos de bajo coste implementables en las infraestructuras y recursos de la industria
turistica (Fundacion ONCE y Discapnet, s.f.; Premios CERMI, s.f.b; Diaz y Garcia, 2018;
IMSERSO, 2020, 2021; Comision Europea, 2020; Lopez, 2021a).

Las “Asociaciones” sefialan los problemas que presenta el destino para ser
considerado realmente accesible para personas con diversidad funcional. Asimismo, aportan
soluciones técnicas y econdmicas que podrian ser aplicadas por entidades publicas y privadas
para facilitar la inclusion de este tipo de viajeros en el ambito turistico. La constitucion de
estas organizaciones sin animo de lucro para representar los intereses de sus asociados forma
parte de las soluciones culturales (Lopez, 2010; Jiménez y Huete, 2010; Hospitalitynet, 1995-
2021; Society for Accessible Travel & Hospitality, 2021)

El “Sector” turistico —empresas turisticas y de transportes— desconoce 0 ignora las
necesidades y soluciones de adaptacion necesarias en sus empresas para acoger a clientes con
dificultades de acceso fisico o sensorial (McKercher et al., 2003; Darcy et al., 2010;
Dominguez et al., 2013; Hernandez-Galan et al., 2017; Chand, 2018). En general,
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comprenden que existen problemas culturales a este respecto, para los que aportan algunas
soluciones, pero se limitan a cumplir con la normativa y subestiman el potencial econémico
de este segmento (Larch, 1999; Burnett y Baker, 2001; Accesturismo, 2008; Fernandez,
2009a, 2009b; Fundacion ONCE, 2015; Fundacion Adecco, 2018). A dia de hoy existen
soluciones técnicas que podrian mejorar su situacion de accesibilidad.

La “Administracion” publica debe afrontar una serie de problemas técnicos derivados
de la antiguedad de sus infraestructuras (Alonso, 2016; Rodriguez y Carro, 2021). Ademas, el
mantenimiento del Patrimonio Histdrico-Artistico enfrenta a sus responsables ante la
disyuntiva de mantener el legado intacto o acometer adaptaciones para que éste pueda ser
disfrutado por un mayor numero de personas (Junca, 2011). Igualmente, forma parte y es
responsable de los problemas culturales que impiden el desarrollo del turismo accesible. Ha
sido sefiala como la maxima autoridad encargada de la coordinacién, desarrollo, puesta en
marcha y comprobacion de mecanismos de accesibilidad implementados en el entorno del
destino en general y en los productos y servicios ofrecidos por los recursos y empresas
turisticas y de transportes en particular (OMT y Fundacién ACS, 2014; OMT, 2014a;
Andrade et al., 2015; Polat, 2016; Teixeira, et al., 2021b).

En definitiva, los tres tipos de stakeholders analizados en este estudio, que
representan a la oferta y demanda de turismo accesible, son responsables y han de colaborar
si quieren mejorar la accesibilidad de A Corufia como producto turistico (Michopoulou,
2015; OMT, 2015b; Xunta de Galicia, 2017; Hernandez-Galéan et al., 2017; Clemente et al.,
2018b; Martinez y Boujrouf, 2020; Ryndach et al., 2021; Cassia et al., 2020). La oferta debe
escuchar a la demanda y realizar las adaptaciones pertinentes conforme a sus requisitos (Vega
y Alonso, 2006). La demanda ha de transmitir sus necesidades de forma que lleguen al sector.
A su vez, la administracion ha de mejorar y vigilar el cumplimiento de las normativas,
colaborar con las distintas entidades, poner en contacto a todos los agentes y transmitir a las
empresas la importancia y valor de este segmento de mercado (OMT y Fundacion ACS,
2014). Con este fin, se recomienda una insercion laboral de personas con discapacidad, tanto
en la propia administracion como en el sector, asi como un plan de formacion y
sensibilizacion en instituciones publicas y privadas y centros de ensefianzas turisticas que
inculque una “cultura de la accesibilidad” (Vega y Alonso, 2006; OMT, 2015c, 2020).

Se contribuye con este documento a ampliar el actual conocimiento sobre el turismo
accesible, especificamente en lo que se refiere a los problemas y soluciones que conlleva la
adaptacion de destinos turisticos urbanos emergentes. Adicionalmente, se ha examinado la
terminologia empleada y las contribuciones de distintos estudiosos en la materia, se ha
recopilado los principales hitos sobre accesibilidad y turismo en el marco normativo, se ha
puesto de manifiesto el papel que en ello desempefian los stakeholders y se ha presentado A
Corufia como destino urbano accesible.
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Debido a la limitacion de tiempo establecida para completar el trabajo no se ha podido
llegar al nivel de abstraccion necesario para el desarrollo de una teoria fundamentada. Por
ello, en futuras investigaciones se propone considerar la cultura como problema y solucién?
en el desarrollo de destinos accesibles.

Por otra parte, y dado que en este estudio exploratorio se ha evaluado un escenario en
su conjunto —el destino A Corufia—, seria conveniente realizar un analisis especifico de
cada tipo de recurso y empresa que compone el sector —playas museos, patrimonio, centros
de informacion e interpretacion, alojamientos, restaurantes, agencias de viajes, empresas de
ocio, tiendas de souvenirs, empresas de transportes, etc.— en la misma y/o en otras
localizaciones. Igualmente, y puesto que solo se ha tenido en cuenta los tipos de discapacidad
fisica y sensorial, proximos estudios podrian indagar acerca de la adaptacion del destino para
personas con otro tipo de discapacidades o problemas —discapacidades cognitivas,
emocionales, condiciones médicas especiales como intolerancias, alergias, etc.—.

Finalmente, cabe mencionar en futuros estudios la metodologia cualitativa aplicada en
el presente serd completada mediante un enfoque cuantitativo, con el empleo de encuestas
desarrolladas en base a los resultados alcanzados, a fin de medir, contrastar y extrapolar la
informacion y alcanzar una comprension mas completa y exhaustiva del problema de
investigacion.

28 Se propone como etiqueta de la categoria central CULTURA PROBLEMA Y SOLUCION
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https://www.xunta.gal/a-xunta-de-galicia?langId=es_ES#:%7E:text=La%20Xunta%20aparece%20definida%20en,sus%20entes%20y%20%C3%B3rganos%20dependientes
https://www.xunta.gal/a-xunta-de-galicia?langId=es_ES#:%7E:text=La%20Xunta%20aparece%20definida%20en,sus%20entes%20y%20%C3%B3rganos%20dependientes
https://www.xunta.gal/a-xunta-de-galicia?langId=es_ES#:%7E:text=La%20Xunta%20aparece%20definida%20en,sus%20entes%20y%20%C3%B3rganos%20dependientes
https://www.caminodesantiago.gal/es/planifica/las-rutas/camino-ingles
https://www.xunta.gal/servizo-de-videointerpretacion-para-persoas-xordas
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Anexo 1. Normativas turisticas de Galicia

ANO NOMBRE

Decreto 82/1987. Creacion del Registro de empresas y actividades turisticas de la

1987 Comunidad Auténoma Gallega

2001 Decreto 45/2001 del 1 de febrero, de Refundicidn de la normativa en materia del Camino
de Santiago

2001 Decreto 40/2001. Refundicidn de la Normativa en materia de Inspeccién de Turismo y

O0rganos competentes en el procedimiento sancionador

2001  Decreto 149/2012, del 5 de julio, por el que se requla el Consejo del Turismo

Decreto 42/2001, de 1 de febrero, de refundicién en materia de agencias de viajes, guias

2001 de turismo y turismo activo

2004 Decreto 292/2004., del 18 d_e ﬂoviembre, po_r el que se apruet?a el Catalogo de N
espectéculos pablicos y actividades recreativas de la Comunidad Auténoma de Galicia

2006 Decreto 108/2006, del 15 de junio, por el gue se establece la ordenacion turistica de los

restaurantes y de las cafeterias de la Comunidad Auténoma de Galicia

Decreto 8/2007, del 10 de enero, por el gue se modifica el Decreto 108/2006, del 15 de
2007  junio, por el gue se establece la ordenacion turistica de los restaurantes y de las cafeterias
de la Comunidad Auténoma de Galicia

Real Decreto Leqislativo 1/2007, del 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
2007  refundido de la Ley General para la defensa de los consumidor y usuarios y otras leyes
complementarias

2008 Decreto 138/2008, del 22 de mayo, por el gue se requla la sefalizacién turistica de Galicia

Decreto 52/2011 del 24 de marzo por el gue se establece la Ordenacién de apartamentos y
viviendas turisticas de Galicia

2011

Decreto 179/2011 del 8 de septiembre, por el que se requla el Régimen de precios y
2011  reservas de los establecimientos turisticos de alojamiento v restauracion de la Comunidad
Auténoma de Galicia

2011 Ley 7/2011, de 27 de octubre, del turismo de Galicia

Decreto 196/2012, del 27 de septiembre, por el que se crea la Agencia de Turismo de

2012 .
Galicia y se aprueban sus estatutos

2013 Decreto 99/2013, de 27 de junio, por el que se disuelve el consorcio Instituto de Estudios
Turisticos de Galicia.

2013 Decreto 148/2013, del 12 de septiembre, por el que se requlan el libro de visitas de la
inspeccidn turistica vy las hojas de reclamaciones de turismo

2013 Decreto 144/2013, del 5 de septiembre, por el gue se establece la ordenacién de los

campamentos de turismo en Galicia
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https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0020.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0020.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0030.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0030.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0022.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0022.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0018.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0017.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0017.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0029.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0029.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0016.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0016.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0013.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0013.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0013.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0027.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0027.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0027.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0024.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0010.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0010.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0026.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0026.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0026.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0001.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0025.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0025.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0019.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0019.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0044.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0044.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0043.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0043.html
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ANO NOMBRE

Decreto 159/2013, de 10 de octubre, por el gue se requla la utilizacién de la imagen
2013  corporativa del VIII Centenario de la Peregrinacion de San Francisco de Asis a Santiago
de Compostela (1214-2014)

Decreto 163/2013, de 24 de octubre, por el gue se regula la concesién del titulo de

201 3 ; )
013 Embajador de Honra del Camino de Santiago

2015 Decreto 4/2015, de 8 de enero, por el que se regula la declaracion de fiestas de interés
turistico de Galicia.

2015 Decreto 32/2015, del 19 de febrero, por lo que se requla la declaracién de municipio
turistico

2015 Decreto 73/2015, de 7 de mayo, por el gue se requla la profesiéon de guia de turismo de
Galicia.

2016 Decreto 48/2016, de 21 de abril, por el gue se establece la ordenacion de los albergues
turisticos

2016 Decreto 57/2016, de 12 de mayo, por el que se establece la ordenacion de los
establecimientos hoteleros
Decreto 99/2016, de 21 de julio, por el que se requla la concesién de la distincién de

2016 . .
comendador de la gastronomia de Galicia

2016 Decreto 107/2016, de 4 de agosto, por el gue se crea la Comision Interdepartamental del

Camino de Santiago

Decreto 12/2017, de 26 de enero, por el que se establece la ordenacién de apartamentos
2017  turisticos, viviendas turisticas y viviendas de uso turistico en la Comunidad Autdnoma de

Galicia

Decreto 25/2018, de 22 de febrero, por el gue se modifica el Decreto 42/2001, de 1 de
2018  febrero, de refundicién en materia de agencias de viajes, guias de turismo y turismo

activo.

Decreto 159/2019, de 21 de noviembre, por el que se establece la ordenacion de los
campamentos de turismo.

2019

Fuente: Elaboracidn propia con los datos proporcionados por Turismo de Galicia (2021d)
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https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0047.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0047.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0047.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0046.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0046.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0066.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0066.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0072.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0072.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0079.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0079.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0148.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0148.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0158.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0158.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0159.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0159.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0160.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0160.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0165.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0165.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0165.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0155.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0155.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0155.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0235.html
https://www.turismo.gal/normativa-turistica?langId=es_ES&content=normativa_0235.html
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Anexo 2. Asociaciones de personas con discapacidad

La Confederacion Espafiola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica (COCEMFE)?®
es una asociacién sin &nimo de lucro, inscrita en el Registro Nacional de Asociaciones del Ministerio
del Interior, y declarada de utilidad publica el 2 de noviembre de 1983. Sita en Madrid, desarrolla sus
funciones en todo el territorio espariol con el fin de defender los derechos y las condiciones de vida de
sus representados, prestar especial atencion a aquellos con un mayor riesgo de exclusion o victimas de
delitos, impulsar el movimiento asociativo y actuar y representar a sus miembros a escala nacional e
internacional bajo las pautas marcadas en Convencion Internacional sobre Derechos de las Personas
con Discapacidad. Entre las ochenta y dos entidades estatales y territoriales que forman la
Confederacion® se encuentra la Federacion de Asociaciones de Personas con Discapacidad de la
Provincia de A Corufia, a su vez apoyada por veintiuna asociaciones locales y provinciales adheridas
(COGAMI)®,

La Federacion Espafiola de Dafio Cerebral (FEDACE)* se constituye para defender y
gestionar las demandas de las personas y familias que conviven con un Dafio Cerebral Adquirido
(DCA). Con méas de once mil asociados, promueve la sensibilizacion social, la rehabilitacién
funcional y la inclusion de personas con DCA. Para ello, elabora planes, pone en marcha lineas de
investigacion y participa en eventos que contribuyan a difundir y ampliar el conocimiento social y
cientifico de esta enfermedad.

Inscrita en el Registro Nacional de Asociaciones del Ministerio del Interior con el nimero
2.007, la Plataforma Representativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica (PREDIF)* fue
declara entidad de utilidad publica el 12 de febrero del 2003. Al aunar mas de 300 entidades sociales,
entre las que se encuentran la Federacion Nacional de ASPAYM (Asociacion de personas con lesion
medular y otras discapacidades fisicas), la Federacion de Coordinadoras de Minusvalidos Fisicos de
las Comunidades Auténomas de Espafia (COAMIFICOA) y la Confederacion Entidades
Colaboradoras de las Personas con Discapacidad (ECOM), representa y realiza programas a favor de
cien mil personas con gran discapacidad fisica. Desde al afio 206 tiene implantado un Sistema de
Gestion de Calidad, basado en la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015.

En 1997, COCEMFE, FEAPS, ONCE, CNSE, APACE y FIAPAS (Federacion espafiola de
Familias de Personas Sordas), como organizaciones promotoras, constituyen el acto fundacional del

2% Confederacion Espaiiola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica (2018) Resolucion de inscripcion de
modificacion de estatutos en el Registro Nacional de Asociaciones. Ministerio del Interior. Recuperado de
https://www.cocemfe.es/wp-content/uploads/2019/04/COCEMFE_ESTATUTOS.pdf

30 Confederacion Espafiola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica (2021) Entidades Provinciales.
Recuperado de https://www.cocemfe.es/entidades-miembros/provinciales/

31 Confederacion Gallega de Personas con Discapacidad (2017). Federacion de Asociaciones de Personas con
Discapacidad de la Provincia de A Corufia. Recuperado de https://www.cogami.gal/es ES/entidades-
miembro/asociaciones-miembro-directo-de-cogami/cogami-coruna-federacion-de-asociacions-de-persoas-con-
discapacidade-da-provincia-de-a-cor/

% Federacion Espafiola de Dafio Cerebral (2017). Estatutos. Recuperado de
https://fedace.org/index.php?V_dir=MSC&V_mod=showart&cmd=print&id=28

33 Plataforma Representativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica (2021). Transparencia. Recuperado de
https://www.predif.org/transparencia/
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https://www.cocemfe.es/wp-content/uploads/2019/04/COCEMFE_ESTATUTOS.pdf
https://www.cocemfe.es/entidades-miembros/provinciales/
https://www.cogami.gal/es_ES/entidades-miembro/asociaciones-miembro-directo-de-cogami/cogami-coruna-federacion-de-asociacions-de-persoas-con-discapacidade-da-provincia-de-a-cor/
https://www.cogami.gal/es_ES/entidades-miembro/asociaciones-miembro-directo-de-cogami/cogami-coruna-federacion-de-asociacions-de-persoas-con-discapacidade-da-provincia-de-a-cor/
https://www.cogami.gal/es_ES/entidades-miembro/asociaciones-miembro-directo-de-cogami/cogami-coruna-federacion-de-asociacions-de-persoas-con-discapacidade-da-provincia-de-a-cor/
https://fedace.org/index.php?V_dir=MSC&V_mod=showart&cmd=print&id=28
https://www.predif.org/transparencia/
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CERMI*. Su mision es coordinar el movimiento social espafiol de la discapacidad e interceder ante
los poderes publicos, estatales y autondmicos, en representacion de todas las personas con
discapacidad y sus familias.

La Confederacion Espafiola de Organizaciones de Atencion a las Personas con Paralisis
Cerebral y Afines (ASPACE)®, tiene por objetivo ayudar a las personas con paralisis cerebral y
afines, a través de la promocion de asociaciones, asesoramiento de sus miembros, sensibilizacion y
divulgacion cientifica de la cuestion, formacidn, desarrollo de actividades y prestacion de servicios.

Por ultimo, la Federacion Espafiola de Enfermedades Raras®® (FEDER), defiende los derechos
de las personas con una enfermedad rara 0 poco frecuente ante las autoridades competentes, fomenta
lineas de investigacion y la participacion de los afectados y entidades miembros. Se calcula que este
tipo de patologias afectan a mas de 3 millones de esparfioles y a entre el 3,5 y 5,9% de la poblacion
mundial, pueden causar dolores crénicos, déficit motor, sensorial o intelectual e, incluso, la muerte®.

34 Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad (2021b). Estatutos del Comité Espafiol de
Representantes de Personas con Discapacidad -(CERMI). Recuperado de
https://www.cermi.es/es/cermi/normas-reguladoras/estatutos

3 Confederacién Espafiola de Organizaciones de Atencion a las Personas con Paralisis Cerebral y Afines
(1999). Estatutos de la Confederacién Espafiola de Organizaciones de Atencién a Personas con Paralisis
Cerebral y Afines (Confederacion ASPACE). Recuperado de

https://aspace.org/media/Estatutos Confederacion ASPACE.pdf

3 Federacion Espafiola de Enfermedades Raras (1999). Estatutos de la Federacién Espafiola de Enfermedades
Raras. Recuperado de https://www.enfermedades-raras.org/images/pdf/ESTATUTOS-FEDER.pdf

37 Federacion Espafiola de Enfermedades Raras (2021). Preguntas frecuentes sobre las ER. Recuperado de
https://enfermedades-raras.org/index.php/enfermedades-raras/preguntas-frecuentes
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https://www.cermi.es/es/cermi/normas-reguladoras/estatutos
https://aspace.org/media/Estatutos_Confederacion_ASPACE.pdf
https://www.enfermedades-raras.org/images/pdf/ESTATUTOS-FEDER.pdf
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Anexo 3. Publicaciones sobre turismo accesible de la Biblioteca

Fundacion ONCE

Autor/Es Afio Titulo Edita
Bardn, C. & Ruiz, R. 1992  Guias practicas. Viajes para minusvalidos El Pais
lvermutuamur 2004 Qwa del_cammo de Santiago para personas con  lvermutua
discapacidad mur
Marcos Pérez, D.,
Gonzélez Velasco, D. 2004  Turismo accesible: Hacia un turismo para todos  CERMI
MAZARS TURISMO
Volumen 22. Turismo Accesible para todas las
CERMI 2005 personas. Plan de accion del CERMI CERMI
PREDIF 2005 Habitos y actltl_Jdes hagla el turismo de las PREDIF
personas con discapacidad
Direccion de . - Fundacion
Accesibilidad Universal 2007 ;’)I:Créslg]ocgara todos desde la accesibilidad a la ONCE/ Via
de la Fundacion ONCE Libre
Martin Rodriguez, J. A. 2007 100 alojamientos turisticos accesibles para todos PREDIF
Fundacion ONCE, Via Estudio de los requisitos de accesibilidad en las Fundacmrl
- 2009 - . ONCE/ Via
Libre normas de calidad en el turismo europeo Libre
Fundacién ONCE 2012 111 Congreso internacional turismo para todos (F)ul\rlwgaEcmn
Martin Rodriguez, J. A. Espacios y actividades en la naturaleza
& Ortega Alonso, E. 2012 accesibles para todas las personas PREDIF
Martin Rodriguez, J. A. Espacios y actividades de ocio y tiempo libre
2012 . PREDIF
& Ortega Alonso, E. accesibles para todas las personas
. Fundacion
Fundacién ONCE 2013 Act book Il Internatlonal Congress of tourism ONCE/ Via
for all 24-26 Nov .
Libre
Fundacion ONCE, OMT 2015 Manual Turismo Accesible OoOMT
Recomendaciones de la OMT sobre
OMT 2015 accesibilidad de la informacion turistica OMT
(Diciembre 2015)
., Manual sobre Turismo Accesible para Todos
OMT, Fundacion . ) . ; R
ONCE, ENAT 2015 (Modulo I: Turismo Accesible — Definicion y OMT
contexto)
PREDIF/
Ortega Alonso, E. & Guia del Camino de Santiago Accesible para Fundacion
. 2015 ONCE/
Alemén Selva, T. todas las personas .
Fundacion
Vodafone
. Guia de oportunidades econdmicas y de empleo
E(%iEMFE Castillay 2016 entorno al Camino de Santiago Francés a su COCEMFE
paso por la provincia de Palencia
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Autor/Es Afo Titulo Edita
FEJIDIF, RODECAN 2016  Guia de turismo accesible campifia norte de Jaén  FEJIDIF
Hospedamos Accesibilidad. Guia para mejorar Fundacion
Fundacién ONCE 2016 la experiencia de su cliente y promocionar la
- ONCE
accesibilidad
Fundacién ONCE; ;Jar:jlversr
pnlvers!dad 2016  Madrid accesibility week (2015) Internacio-
internacional de
Andalucia nal de .
Andalucia
OMT 2016 Turismo Accesible para Todos: Una oportunidad OMT
a nuestro alcance
Turismo para todos: promover la accesibilidad
oMT 2016 universal. Buenas préacticas en la cadena de valor OMT
del turismo accesible
Tourism for All - promoting universal
oMT 2016 accessibility oMT
., Manual sobre Turismo Accesible para Todos
OMT, Fundacién . . .
ONCE, ENAT 2016 (Mod_ulo V) Buenas practicas de turismo OMT
accesible
PREDIF 2016 Guia de_ experiencias turisticas accesibles de la PREDIF
Comunidad Valenciana
PREDIF 2016 Madrid para tod_o_s., Guia de turismo accesible. Mad_rld
Recursos (72 edicién) Destino
ADOZ 2017 Adoz: 20 afios de estudio de ocio ADOZ
Agencia de viajes de A . n Accesibilid
turismo accesible 2017  ¢Quieres viajar sin problemas® ad Travels
COCEMFE Castillay Guia del Camino de Santiago en Castilla y Leon COCEM.F,E
. 2017 : oo / Fundacion
Ledn orientadas a la accesibilidad
ONCE
Direccién de . - . Fundacion
Accesibilidad Universal 2017 akr’fs‘i;‘(’)a;?]rg’sdg:;g‘gsl'g"('F‘{’Zgu%‘éxeészzjﬁlm) ONCE/ Via
de la Fundacion ONCE P ! Libre
Direccion de Observatory on universal accessibility in tourism Fundacion
Accesibilidad Universal 2017 —"cPli i ¢ y ONCE/ Via
de la Fundacion ONCE P Libre
. 111 Congreso internacional turismo para todos Fundacion
Fundacion ONCE 2017 ONCE/ Via
(CD) .
Libre
Fundacion
Fundacién ONCE 2017  Manifiesto por un ocio inclusivo ONCE/ Via
Libre
Fundacion
Fundacién ONCE 2017  Congreso internacional turismo para todos Enat  ONCE/ Via
Libre
Ana I. Gomez Leiras 128



Destinos turisticos accesibles: Problemas y Soluciones

Autor/Es Afo Titulo Edita
Organismo
Hernandez Galan, J. & Guia Técnica de Accesibilidad en Espacios Auténomo
. 2017
Borau Jordan, J. L. Naturales Parques
Nacionales
Hernandez-Galan, J., . s . Fundacion
Borau Jordén, J. L. & 2017 E)J?;sscar:]\gaz?]rlé)sdgﬁlz accesibilidad universal del ONCE/ Via
Sanchez Martin P Libre
La ciudad accesible 2017 Estable0|mle~ntqs turisticos accesibles: pautas Ser_V|c_|o
para un disefio inclusivo Editorial
Ortegg Alonso, E. & 2017 G_U|a de escapgdas urbanas accesibles en PREDIE
Alemén Selva, T. ciudades espafiolas
PREDIF 2017 Ggla practica hacia el Turismo Accesible en PREEID
Vias Verdes
Turismo para todos. Guia de buenas précticas de
PREDIF 2017 accesibilidad para los establecimientos turisticos PREDIF
de la Comunitat Valenciana
PREDIF 2017 Madrid accesible en 7 dias PREDIF
Consejeria
ILUNION Tecnologia 'y Guia de destinos turisticos accesibles en de Turismo
Accesibilidad 2018 Andalucia y Deporte
(Junta de
Andalucia)
OMT 2018 Glob_al Report on Inclusive Tourism _ OMT
Destinations. Model and success stories
PREDIF 2018 G,ma técnica y de disefio sobre accesibilidad en PREDIF
vias verdes
PREDIF 2018 Atencidn al cliente con necesidades especiales PREDIF
PREDIF 2019 Atenc_lon al cllente; con dlscapa_clldad y otras PREDIE
necesidades especiales (3° edicion)
Fundacién Adecco 2020 Turismo inclusivo y empleo Fundacion
Adecco

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la Biblioteca Fundacion ONCE (2021d) y la
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Anexo 4. Guion de temas para entrevistas y grupos de enfoque

Introduccion:

Buenos dias XXX. En primer lugar, agradecer la participacion y disponibilidad para
participar en este proyecto de investigacion. La intencién de este grupo/esta entrevista es
recabar informacion para un proyecto de fin de master sobre destinos turisticos accesibles.
Como comenté por teléfono/correo, aunque grabaremos la conversacion, el tratamiento de
los contenidos sera totalmente an6nimo y no se publicard ningun dato identificativo de la/s
persona’/s entrevistada/s, ni de su empresa.

1. Contextualizacion:

Datos personales:

e Edad:

e Formacion: Sin estudios/Obligatoria/Secundaria/FP/Grado/Posgrado/Dtor./a.
Datos profesionales:

. (A qué te/os dedicas/dedicais? (Qué puesto desempefias/desempefiais en vuestra
empresa/organizacion?

. ¢A qué se dedica tu/vuestra empresa? ¢En qué sector/ambito se enmarca? ;Ddnde se
localiza?

Relacion con el turismo y con la discapacidad:

. ¢ Cual es tu/vuestra relacion/conocimiento con/acerca del turismo?

. ¢ Cudl es tu/vuestra relacién/conocimiento con/acerca de la discapacidad?

2. Percepcidn acerca de los problemas que plantea el desarrollo del turismo accesible
en un destino
. ¢Qué tipo de problemas/barreras creéis acarrea o acarrearia la adaptacion del sector
turistico (entornos-destinos/empresas/recursos), en una ciudad como Corufia, a las
necesidades de personas con discapacidad?
. ¢Qué tipo de problemas acarrearia la integracion de personas con discapacidades en
empresas del sector turistico?
3. Percepcidn acerca de las soluciones implementables para el desarrollo del turismo
accesible en un destino

. ¢Qué soluciones (objetivas/subjetivas, técnicas/culturales) se podrian implementar o
se implementan en entornos/empresas/recursos para el desarrollo de un turismo para
todos?

4. Percepcion global de La Corufia como destino accesible
. ¢ Creéis que A Corufia es un destino accesible? ;Por qué?
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Anexo 5. Trabajo de campo

<+ Entrevistas:

Los contactos para las entrevistas en la primera asociacion de personas con
discapacidad se consiguieron a través de la red de contactos de la propia investigadora. La
primera participante concerto, via telefonica, un encuentro personal informal una semana
antes de la entrevista para conocer los detalles del estudio. Dicho encuentro no fue grabado y
tuvo una duracion de treinta minutos, aproximadamente. La misma semana, y al igual que en
los casos anteriores, se envid un mail a la institucion para que tuvieran constancia de toda la
informacion. Finalmente, la entrevista se fijo el 21 de julio del 2021, a las 10:00 a.m. Antes
de comenzar, se propuso una simulacion de distintos niveles de discapacidad, para que la
investigadora experimentara por unos instantes las barreras que afrontan estas personas en su
dia a dia. La actividad, que se desarrollé durante poco més de treinta minutos, ofrecié una
informacion inestimable para alcanzar cierta comprension del tema desde la perspectiva de
sus protagonistas. La grabacion de la entrevista comenz6 cerca de las 11:00 a.m. y duré hasta
las 12:45 a.m. A continuacion, el sujeto entrevistado presentd a otra compafiera dispuesta a
participar en el estudio. Esta entrevista se inicio a las 12:55 a.m., finaliz6 a las 14:56h y
también fue grabada. Las dos personas entrevistadas forman parte de la plantilla de la
asociacion y no padecen ningun tipo de diversidad funcional. No obstante, durante los
altimos veinte minutos de la segunda entrevista se unié a la charla una comparfiera con
discapacidad.

Para contactar a la persona relacionada con el Ayuntamiento de A Corufa se
utilizaron las redes sociales, concretamente LinkedIn. Tras enviar un mensaje a través de esta
plataforma se recibié una respuesta positiva a los pocos dias. Al igual que en los casos
anteriores, se envio un correo con los detalles y se acordé un dia y una hora. En esta ocasion,
la entrevista se realizdé de forma virtual, el 14 de julio de 2021, a las 12:00h, via Google
Meets, fue grabada en audio y video durante una hora y diez minutos.

A través del guia turistico-intérprete de lengua de signos que particip6 en el segundo
grupo de enfoque se contactd con una segunda asociacion de personas con discapacidad
sensorial. Tras concertar una cita a través de correo electronico el encuentro tuvo lugar, de
forma presencial, el dia 11 de noviembre de 2021, a las 12:00h, con una duracion aproximada
de una hora.

De nuevo, la persona del Ayuntamiento facilitd el contacto de otro trabajador de la
institucién, con un puesto de responsabilidad relacionado con el turismo. La entrevista se
realiz6 el 19 de noviembre de 2021, a las 19:00h, durante 45 minutos. A través de ésta, se
consiguio el contacto de otro individuo, asociados a una entidad representante de personas
con discapacidad fisica que, ademas, es arquitecto, padece una discapacidad motora y
colabora con el ayuntamiento en temas de disefio urbanistico. Las entrevista, con este
segundo sujeto, tuvo lugar el dia 24 de noviembre, de forma online, a las 11:00h, con dos
horas de duracion. Al finalizar, esta persona me dio el contacto de otra asociada, abogada,
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que también padece de discapacidad motora. Tras contactarla, como en los casos anteriores,
la entrevista se realizo online, el 29 de noviembre, a las 19:00h, con una hora de duracion.

La penultima entrevista se consiguié mediante el envio de un correo a otra de las
principales asociaciones de personas con diversidad funcional. Tras obtener una respuesta
inmediata, el encuentro se celebrd personalmente en la propia asociacion, el dia 30 de
noviembre de 2021 a las 17:00h, con una hora y media, aproximada, de duracion.

Finalmente, la uUltima entrevista tuvo lugar con una persona responsable de una
entidad turistica relacionada con el Ayuntamiento, el dia 10 de diciembre de 2021, a las
10:00h, de forma presencial, con cuarenta minutos de duracion. Al igual que en los otros
casos, la conversacion fue registrada en audio para su posterior transcripcion.

«»» Grupos de enfoque:

El primer grupo de enfoque surgi6 a través de una conversacién con una persona
conocida que desempefia su labor en un centro docente. ElI primer contacto antes de la
reunion se realizé de forma personal y, posteriormente, se les envid un correo con los detalles
de la cita, los propdsitos del estudio, un indice de temas a tratar y el formulario de
consentimiento para su firma. El encuentro se realizo el dia 16 de junio del 2021 a las 12:00
a.m., en una de las salas del propio centro. La charla tuvo una hora y veintidés minutos de
duracion y fue grabada en audio.

Para formar el segundo grupo se Ilamo por teléfono a tres personas conocidas y
relacionadas con el sector turistico que, a su vez, facilitaron el resto de los contactos. El
primer contacto con todos y cada uno de ellos fue via telefénica y, al igual que en el caso
anterior, se envid un correo electronico con todos los detalles y documentos antes
mencionados. La reunion se concertd el 13 de julio del 2021 a las 19:00h en un espacio
habilitado para este proposito en un establecimiento hotelero. La conversacion fue recogida
en audio y tuvo una duracién de una hora y dieciséis minutos.

Ana I. Gomez Leiras 132



Destinos turisticos accesibles: Problemas y Soluciones

Anexo 6. Recursos turisticos de A Coruia

CONSTRUCCIONES HISTORICAS

Torre de Hércules (PH)

Castillo de San Anton

Castro de Elvifia (BIC)

Muralla (puertas, pafios y baluartes)
Ayuntamiento

Baterias del Monte de San Pedro
Iglesia de San Jorge (BIC)

Iglesia de San Nicolas

Colegiata de Santa Maria del Campo (BIC)
Iglesia de Santiago Apostol (MHA)
Casa Cornide

Torre Romana. Fecha: S. I-ll d.c..
Fortaleza defensiva. Fecha: S. XVI
Poblado castrefio. Fecha: S. Il a.c.
Fortificacién. Fecha: S. XIV- XVIII
Edificio modernista. Fecha: 1987
Militar. Fecha:1929

Edificio barroco. Fecha: 1693-1906
Edificio barroco. Fecha: S. XVIII
Edificio romanico. Fecha: 1256-1889
Edificio romanico. Fecha: S. XlII- XV
Edificio barroco. Fecha: 1734

MUSEQOS

Museo Nacional de Ciencia y Tecnologia (MUNCYT)

Museo de Bellas Artes
Museo Militar Regional

Museo Arqueoldgico e Histdrico- Castillo de San Anton

Mac (Museo de Arte Contemporaneo)
Museo de Arte Sacro

Museo de los Relojes

Casa del Hombre (DOMUS)

Casa de los Peces (AQUARIUM FINISTERRAE)

Casa de las Ciencias (PLANETARIO)
Casa Museo Maria Pita

Casa Museo Picasso

Casa Museo Casares Quiroga

Casa Museo Emilia Pardo Bazan

Casa Museo Rosalia de Castro

Museo de la Cerveza de Estrella Galicia

ELEMENTOS SINGULARES

Fabrica de Cerveza Estrella Galicia
Cerveceria La Estrella

Coleccién de Coches Jove

Estadio de Riazor

Coliseum

Palexco

Expocorufia

Areas Comerciales (MARINEDA CITY)
Palacio de la Opera

Zara de Juan Floérez

Mercado de San Agustin

Mercado de la Plaza de Lugo

Ascensor Panoramico al Monte de San Pedro
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CONJUNTOS HISTORICOS

Ciudad Vieja

Barrio de la Pescaderia

Ensanche Modernista

Otros: Fundacién Abanca, Pedro Barrié de la Maza, Luis Seoane

PLAYAS

Playa de Riazor y Orzan
Playa del Matadero
Playa de las Lapas
Playa de San Amaro

CONSTRUCCIONES DE COSTA

Club Nautico, Darsenas
El Puerto (Lonja y Terminal de Cruceros)

PAISAJE

La ria de A Corufiay el Mar
La fachada maritima

RECUSOS DE AGUA NO RELACIONADOS CON EL MAR

La Casa del Agua

RECURSOS NATURALES-PAISAJISTICOS

Islas de San Pedro

Parque de Santa Margarita
Fiestra ao Atlantico
Jardines de Méndez Nufiez
Jardines de San Carlos
Parque de Bens
Alrededores de la ciudad

FIESTAS

San Juan

Carnaval

Fiestas de verano

Romeria de Santa Margarita

ACONTECIMIENTOS PROGRAMADQOS

Feria Medieval

Festival Noroeste Pop Rock

Feria del libro y del comic

Feria de artesania

Trofeo Teresa Herrera

OSG (Temporada de la Sinfonica, Mozart y Opera
Férum Gastronémico

Rally Corufa

Corufia corre
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ACTIVIDADES ESTABLES

Casino Atlantico

Mercados (San Agustin, Plaza de Lugo)

Recintos (Coliseum, Expocorufia, Palexco)
Teatros (Teatro Colén y Teatro Rosalia de Castro)
Estadio de Riazor

Lonja de A Corufa

Camino Inglés

RUTAS DE POTENCIAL INTERES TURISTICO

Moda (INDITEX, Antonio Pernas)

Itinerario de Literatura (Manuel Rivas, Camilo José Cela, Emilia Pardo Bazan, Manuel Curros
Enriquez, Rosalia de Castro, Manuel Murguia, Eduardo Pondal)

Itinerario Historico-Politico (S. XX) (Casares Quiroga, Salvador de Madariaga, Manuel Casas, Maria
Casares, Pablo Picasso)

Itinerario deportivo (Arsenio Iglesias, Luis Suérez,

Amancio, Lendoiro)

Hechos Histéricos (John Moore-Batalla de Elvifia, Maria Pita-Heroina de la ciudad, Francis Drake,
Eusebio da Guarda-Primeros mercados de arquitectura ecléctica, Mariana de Neoburgo-Llegada a la
ciudad, Expedicion Balmis-Vacuna viruela)

Fuente: Elaboracidon propia con la informacién contenida en Turismo Corufia y Gaztelumendi
(2017a). Plan Estratégico de Turismo de A Corufia 2017-2020. Anexo. Analisis de recursos turisticos.
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Anexo 7. Frecuencia de palabras incluidas en la nube

Palabra Total % Palabra Total % Palabra Total %
creer 58 1,23 formacion 17 0,36 tocar 10 0,21
discapacidad 47 0,99 falto 16 0,34 ciego 9 0,19
accesibilidad 44 0,93 hablar 16 0,34 cumplir 9 0,19
accesible 40 0,85 rueda 16 0,34 destinar 9 0,19
gente 38 0,80 importante 15 0,32 empezar 9 0,19
problema 35 0,74 normativo 15 0,32 formar 9 0,19
administracion 29 0,61 sector 15 0,32 Galicia 9 0,19
corufia 29 0,61 turistico 15 0,32 general 9 0,19
temer 29 0,61 ayuntamiento 14 0,30 grupo 9 0,19
turismo 29 0,61 facil 14 0,30 guiar 9 0,19
ciudad 28 0,59 subir 14 0,30 informacion 9 0,19
ley 25 0,53 afo 13 0,27 manera 9 0,19
personar 25 0,53 cualquiera 13 0,27 necesidad 9 0,19
signo 25 0,53 hotel 13 0,27 ninguno 9 0,19
sordo 25 0,53 recurso 13 0,27 parecer 9 0,19
ver 24 0,51 servicio 13 0,27 personal 9 0,19
lengua 23 0,49 braille 12 0,25 sentir 9 0,19
rampa 22 0,47 mayor 12 0,25 acerar 8 0,17
mejor 21 0,44 pensar 12 0,25 ascensor 8 0,17
necesitar 21 0,44 intérprete 11 0,23 avanzar 8 0,17
museo 20 0,42 movilidad 11 0,23 bus 8 0,17
adaptar 19 0,40 mundo 11 0,23 costar 8 0,17
deber 19 0,40 pasar 11 0,23 hércules 8 0,17
entrar 19 0,40 valer 11 0,23 local 8 0,17
publico 19 0,40 voluntad 11 0,23 lugar 8 0,17
querer 19 0,40 bucle 10 0,21 nuevo 8 0,17
silla 19 0,40 contar 10 0,21 politico 8 0,17
adaptacion 18 0,38 cuestion 10 0,21 restaurante 8 0,17
econémico 18 0,38 cultura 10 0,21 suponer 8 0,17
empresa 18 0,38 escalera 10 0,21 todavia 8 0,17
llegar 18 0,38 funcionar 10 0,21 zona 8 0,17
ayudar 17 0,36 tecnologia 10 0,21
Fuente: Elaboracién propia
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