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Prefacio
 

El acceso directo y personal de cada ser humano al descubrimiento de la riqueza de nuestro planeta 

es una condición indispensable para ejercer el derecho al turismo de parte de todos los ciudadanos. 

Las personas con discapacidad y necesidades especiales reclaman cada vez más su sitio en 

la actividad turística. Como respuesta, un número considerable de actores del sector ya están 

volcados en las iniciativas dedicadas a la adecuación de su oferta a diferentes perfiles de 

consumidores a favor de un Turismo para Todos. 

Hay un largo camino aún por recorrer para que la accesibilidad universal sea una realidad dentro 

del sector del turismo, especialmente en los países en desarrollo y los destinos emergentes. 

Es preciso un cambio de mentalidad y del modelo de prestación de servicios turísticos, no 

solamente para respetar los derechos humanos de las personas con discapacidad y sus familias, 

sino también para satisfacer una gran demanda existente en el mercado que podría aumentar 

considerablemente la competitividad y el crecimiento de destinos y empresas turísticas. 

Estas convicciones representan la base del trabajo de la Organización Mundial del Turismo en 

el ámbito del Turismo Accesible para Todos, que se han traducido en una serie de acciones 

concretas al firmar un acuerdo trilateral en 2011 con la Fundación ONCE para la inclusión social 

de personas con discapacidad y la Red Europea para Turismo Accesible (ENAT). 

Siguiendo las “Recomendaciones de la OMT por un Turismo Accesible para Todos”, que fueron 

adoptadas por la Asamblea General de la Organización en 2013, los tres socios siguen apostando 

juntos por la accesibilidad universal, esta vez a través de la publicación de un manual técnico muy 

comprehensivo. 

El presente manual será clave para la comunidad internacional a la hora de comprender la cadena 

de accesibilidad en el turismo, la repercusión económica del Turismo Accesible y los pasos que 

hay que seguir para crear destinos accesibles de acuerdo a los principios del Diseño para Todos. 

Los componentes cruciales de este trabajo son una experiencia muy extensa, tanto a nivel de la 

concienciación, como a nivel de conocimiento técnico y desarrollo empresarial por parte de la 

Fundación ONCE y ENAT, así como el papel de la OMT en la difusión global de los principios de 

turismo sostenible, responsable y accesible a todos. 
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Esperamos que este manual brinde a todos los agentes interesados unos conocimientos, 

herramientas y recursos básicos para hacer sus destinos, instalaciones y servicios turísticos 

accesibles para todos. Animamos a todas los agentes involucrados a que busquen inspiración en 

las buenas prácticas y sigan trabajando para que el turismo se convierta en un verdadero derecho 

universal. 

Taleb Rifai, Alberto Durán López, Anna Grazia Laura, 

Secretario General, Vicepresidente 1º Presidenta, 

Organización Mundial Ejecutivo, Red Europea para Turismo 

del Turismo (OMT) Fundación ONCE Accesible (ENAT) 
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Resumen ejecutivo 
del Manual sobre Turismo Accesible para Todos 

Las personas con discapacidad participan cada vez con mayor frecuencia en actividades turísticas 

como consecuencia de su creciente grado de integración económica y social. Sin embargo, aún 

persisten muchos impedimentos y barreras de todo tipo que dificultan el acceso a los servicios 

turísticos. 

La accesibilidad no es un requerimiento únicamente de las personas con discapacidad ya que 

no son los únicos beneficiarios de la misma; los destinos turísticos que se hagan eco de estos 

requisitos, y los entiendan como medidas positivas, evolucionarán en la oferta de sus productos 

y servicios, y por ende, estarán facilitando la experiencia turística y mejorando la calidad de vida 

de todos sus ciudadanos y visitantes. 

La idea de proporcionar herramientas para la realización y gestión eficiente de la accesibilidad en 

los destinos turísticos ha sido la base del acuerdo de colaboración entre la Organización Mundial 

de Turismo (OMT), la Fundación ONCE para la cooperación e inclusión social de personas con 

discapacidad, y la Red Europea de Turismo Accesible (ENAT) en el año 2011. Esta colaboración 

tiene como resultados, entre otras acciones, la publicación de este manual que provee de una 

serie de recomendaciones para asegurar el acceso, uso y disfrute de todas las personas a los 

servicios y entornos turísticos en igualdad de condiciones. 

Las recomendaciones expuestas en el manual son pautas de intervención extraídas de la 

experiencia, de recientes estudios académicos, la normativa internacional y los avances 

tecnológicos y científicos llevados a cabo sobre la materia. La Fundación ONCE ha puesto a 

disposición de este manual una larga trayectoria de experiencia profesional, de más de 25 años, 

en la realización de proyectos relacionados con la implantación de Accesibilidad Universal y 

Diseño para Todos en diferentes entornos y servicios, que cuenta a la par con el apoyo de ENAT, 

en la que ejerce la vicepresidencia. 

El presente manual ofrece un marco de referencia sobre las intervenciones, herramientas y 

recursos necesarios en la prestación de servicios y gestión del Turismo Accesible. A través de 

estos instrumentos, la OMT pretende alentar a los actores clave del sector a implementar medidas 

que obtengan como resultado una mayor participación de diferentes grupos de población en la 

actividad turística, incluyendo a las personas con discapacidad entre otros. 

La publicación se divide en cinco módulos diferenciados que dan respuesta a las principales 

cuestiones sobre la accesibilidad en el turismo: contexto general, recomendaciones, principales 

áreas de intervención, indicadores para administraciones nacionales de turismo y buenas 

prácticas a nivel internacional. 
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En el módulo I se establecen unas bases teóricas y una exposición de las barreras de accesibilidad 

que se pueden encontrar en las actividades relacionadas con el turismo. Se pone de relieve un 

amplio abanico de beneficiarios del Turismo Accesible donde se destaca la aparición del “turista 

sénior” que desarrolla una actividad turística similar o superior a otros grupos de población y 

que presenta unas necesidades y demandas que requieren de medidas de accesibilidad. En este 

primer módulo también se realiza un desglose de la repercusión económica de la accesibilidad en 

el turismo y una relación de datos estadísticos que prueban que la accesibilidad, además de un 

derecho, es una oportunidad de negocio cuantitativamente muy relevante. 

En el módulo II se presentan las recomendaciones de acuerdo a las especificaciones del Diseño 

para Todos, basadas en la norma internacional más actual, incluyendo la ISO FDIS 21542, referente 

a la construcción de edificios respecto a la accesibilidad y usabilidad del entorno edificado. Estas 

recomendaciones constituyen la base para poder crear destinos turísticos accesibles y ponen 

especial énfasis en la cadena de valor de la accesibilidad en el turismo desde cinco puntos 

principales: planificación e información, transporte, accesibilidad al entorno, accesibilidad 

a espacios comunes y accesibilidad a espacios específicos. En cada uno de estos apartados 

se da respuesta a las necesidades de accesibilidad de los distintos entornos turísticos desde 

hoteles, oficinas de información o espacios deportivos a entornos naturales, playas y transporte, 

entre otros. 

El módulo III hace una revisión de las áreas de intervención que conforman la piedra angular del 

éxito en la consecución del Turismo Accesible y están dirigidas a los responsables de la gestión 

de destinos turísticos. Estas áreas de intervención se concretan en cinco puntos clave: 

1.	 legislación, destacando la necesidad de su existencia en materia de igualdad de derechos, 

2.	 investigación, como punto de partida para conocer la repercusión del Turismo Accesible, 

3.	 sensibilización y formación, en planes de educación formal y profesional, 

4.	 promoción de la oferta a través de estrategias de marketing y, por ende, 

5.	 gestión, como elemento aplicable para todos los sectores turísticos para que resulte en una 

práctica mantenida en el tiempo. 

El módulo IV del manual desarrolla una serie de indicadores, destinados a las organizaciones 

nacionales de turismo, de manera que puedan valorar la evolución de la accesibilidad en los 

destinos turísticos. Estos indicadores, acompañados de la metodología correspondiente para su 

aplicación, son una aportación inédita en el ámbito de la gestión y evaluación de la accesibilidad 

en el turismo. 

La última parte del manual, el módulo V, expone una selección de buenas prácticas que servirá 

de ejemplo a los agentes interesados en implantar y transferir mejoras en la accesibilidad en 

el turismo. Fundación ONCE, junto con ENAT, desarrolló un estudio de entre diversas fuentes 

y experiencias consolidadas, que permitieron una selección de ejemplos destacados y una 

categorización tanto por área geográfica como por ámbito turístico. 

El Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas es uno 

de los primeros manuales de la Organización Mundial del Turismo que facilitará la visión global 

sobre la accesibilidad que, al igual que el turismo, es una actividad transversal e internacional. 
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La Fundación ONCE ha trasladado la experiencia profesional y vivencial en materia de Turismo 

Accesible a los contenidos de este manual. En este marco destaca el trabajo en la organización de 

cuatro ediciones internacionales del Congreso Turismo para Todos, la realización de más de 700 

planes de accesibilidad en municipios, distintas actuaciones relacionadas con la accesibilidad 

en el transporte, incluyendo la implantación de servicios de asistencia y la colaboración con 

numerosas iniciativas de Turismo Accesible en los ámbitos públicos y privados. 

Nota:	 El Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas puede ser consultado bien 

como una publicación única que consta de cinco módulos, o bien como cinco volúmenes independientes que explican 

los diferentes aspectos de turismo accesible. Todos los módulos comparten entre si los agradecimientos, el prefacio, el 

resumen ejecutivo, así como la bibliografía general de todo el proyecto. 
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A quién va dirigido este manual
 

El manual está destinado a todos los agentes, públicos y privados, que intervienen en el sector 

turístico en los ámbitos internacional, nacional, regional y local: 

Agencias nacionales e internacionales de gestión de turismo con el objetivo de proveer de 

información útil y práctica sobre la implementación y desarrollo de la accesibilidad en todas las 

áreas de turismo. 

Legisladores a nivel internacional, nacional y regional, responsables de la implementación de 

directivas de las organizaciones internacionales, legislación nacional y regional. 

Gobiernos nacionales, regionales y locales, administradores de la infraestructura pública, 

incluidos los edificios. 

Administraciones y entidades públicas, incluyendo todos los organismos financiados con 

fondos públicos y los organismos que contratan obras mediante el uso de los procedimientos de 

contratación pública. 

Operadores económicos, como una fuente de información acerca de cómo las administraciones 

contratantes deben acercarse a la consecución de objetivos en el cumplimiento de licitaciones 

públicas y privadas. 

Empresas y entidades privadas, que desarrollan su actividad principalmente en el ámbito del 

turismo, para facilitar información sobre las medidas y requerimientos que animen a implementarlas 

y obtener como resultado una mayor participación en el Turismo Accesible para Todos. 
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Introducción
 

El módulo IV del presente manual propone una serie de indicadores, formulados para los destinos 

turísticos, tanto a nivel nacional como a nivel regional y local. Se ofrece un conjunto de indicadores 

principales, a nivel macro, dirigidos a las administraciones nacionales de turismo (ANT) y a otros 

gestores de destinos para que puedan evaluar, controlar y gestionar la accesibilidad de la oferta 

de turismo accesible existente en sus respectivos territorios. 

Estos indicadores, acompañados de la metodología correspondiente para su aplicación, 

representan una aportación inédita en el ámbito de la gestión y evaluación de la accesibilidad en 

el turismo. Se ofrece una propuesta universal y amplia, que se puede adaptar a cualquier destino 

turístico. 
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Capítulo 1
 

¿Qué son los indicadores?
 

Los indicadores son instrumentos que indican el estado o el nivel de desarrollo de alguna 

dimensión, así como los procedimientos que sirven para medir o cuantificar dichas dimensiones 

y facilitar así su estudio a fondo. Aplicados a la accesibilidad en el turismo, se podría decir que 

los indicadores son conjuntos de información, que se utiliza en la medición de los cambios 

significativos en materia de accesibilidad para mejorar las decisiones relativas a la planificación, 

el desarrollo y la gestión del turismo. 

Además, los indicadores pretenden ser un instrumento útil para la sectorización y priorización de 

las intervenciones en el ámbito de la accesibilidad, para tomar mejores decisiones de gestión así 

como para influir en las políticas adecuadas. 

Los indicadores pueden sustentar la adopción de las decisiones en todos los niveles de la 

planificación y la gestión del turismo, tal y como se detalla a continuación: 

–	 nivel nacional: para detectar amplios cambios en el turismo a nivel nacional, establecer 

comparaciones con otros países, proporcionar una referencia para la identificación de los 

cambios a niveles más localizados y servir de base para una planificación estratégica de 

amplio nivel, 

–	 nivel regional: para contribuir a los planes regionales y los procesos de protección de 

recursos culturales y medioambientales, para servir de base de comparación entre regiones 

y para facilitar información con miras a los procesos de planificación nacional, 

–	 destinos específicos (por ejemplo: ciudades costeras, balnearios, centros de esquí, rutas 

formalmente creadas): para identificar elementos clave de los recursos, el estado del sector 

turístico, los riesgos y los resultados: 

–	 sitios clave de uso turístico dentro de los destinos (por ejemplo: áreas protegidas, 

playas, cascos históricos o zonas de especial interés) donde determinados indicadores 

pueden ser fundamentales para la adopción de decisiones sobre la gestión y el futuro 

desarrollo de atracciones turísticas (por ejemplo: parques nacionales y parques 

temáticos), 

–	 empresas turísticas (por ejemplo: tour operadores, empresas hoteleras, de transporte 

y de suministro de comidas) que pueden acceder a indicadores para incorporarlos a 

su proceso de planificación estratégica dentro de los destinos, 

–	 establecimientos turísticos individuales (por ejemplo: hoteles, restaurantes, puertos 

deportivos) para controlar las repercusiones y los resultados de su funcionamiento. 

Los indicadores generados en distintos niveles suelen estar estrechamente vinculados. Por 

ejemplo, los indicadores de accesibilidad recabados en los diferentes establecimientos turísticos 

suelen transmitirse a la dirección central de las cadenas hoteleras y los restaurantes, a las 

empresas de transporte y a los turoperadores en el marco de la actividad comercial normal. 

Además, éstos pueden constituir importantes aportaciones en los procesos de planificación y 

adopción de decisiones empresariales a nivel del destino turístico en su conjunto. 
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Relacionados con otros sitios o regiones, los indicadores pueden contribuir a la realización de 

análisis comparativos objetivos o al establecimiento de referencias comunes que facilitan la toma 

de decisiones estratégicas nacionales, regionales o en destinos específicos. 

Los indicadores de accesibilidad de un destino suelen basarse en datos recabados a un nivel 

más específico, como sitios turísticos clave, determinados recursos turísticos y establecimientos 

individuales. Este tipo de indicadores constituye una contribución esencial para los procesos de 

planificación regional, que pueden a continuación acumular aún más información para elaborar 

indicadores nacionales. 

En la actualidad no existen muchos datos o estudios globales de la oferta y la demanda del turismo 

accesible en los destinos. Este déficit de información puede provocar un desaprovechamiento de 

los recursos que posee el destino y una pérdida de oportunidades para el desarrollo del turismo 

accesible como un elemento de valor añadido para la bienvenida de visitantes con necesidades 

especiales. De ahí que este catálogo de indicadores pueda suponer un buen punto de partida, un 

comienzo para la reflexión y la toma de conciencia sobre la necesidad de evaluar, medir y mejorar, 

y en definitiva, poder crear una oferta turística accesible. 

La medición de la accesibilidad de un destino turístico a nivel global y la recopilación de datos, 

presentan una serie de dificultades que sólo son subsanables a través de la articulación de 

una metodología coherente que se adapte a los objetivos, recursos y posibilidades de cada 

administración nacional de turismo. Estas dificultades se deben a las siguientes circunstancias 

específicas: 

–	 La accesibilidad se mide a través de “pequeños detalles”: la pendiente de una rampa, la 

existencia de señalización o las barras de apoyo en un inodoro, por ejemplo. Esto supone 

que para concluir si un elemento es accesible, se deben realizar mediciones o trabajo de 

campo exhaustivo a un nivel micro. 

–	 Por este motivo, los estudios y diagnósticos de accesibilidad que se elaboran no suelen 

presentarse de manera global de espacios geográficos amplios (un país, una región, un 

municipio). Éstos se suelen realizar en espacios físicos concretos, a alcances perfectamente 

delimitados como, por ejemplo, edificios, calles, programas, o servicios, extrayendo el 

máximo de información para poder intervenir en ellos. 

–	 Los parámetros concretos que determinan la accesibilidad de un elemento suelen estar 

sujetos a las normativas de aplicación en cada caso. No es fácil consensuar una serie de 

parámetros porque los desarrollos normativos suelen ser dispares y heterogéneos. Es lógico 

pensar que una mayor toma de conciencia de los poderes públicos sobre la discapacidad y 

la accesibilidad posibilita un mayor desarrollo normativo. Sin embargo, un mayor desarrollo 

normativo no implica necesariamente un mayor cumplimiento de esa reglamentación, y por 

tanto, una mayor accesibilidad de los entornos y servicios. 

–	 La recogida de los datos sobre la accesibilidad de los elementos se hace casi con visión 

microscópica y su elevación a términos teóricos se puede hacer operativa a través del 

concepto de una cadena compuesta de diversos eslabones interrelacionados, en los que 

el fallo en uno de ellos la rompe e imposibilita la continuidad de la misma. Es decir, de 

nada sirve que exista una rampa accesible en el acceso a un hotel, si una vez dentro de 

él no existe un ascensor adecuado que posibilite la movilidad vertical y la posibilidad de 

llegar a cualquier servicio que se ofrezca en ese edificio. En este sentido, en la cadena 

de accesibilidad, al ser global y transversal a muchos ámbitos, suelen estar implicados 

una multitud de agentes y actores de distinta naturaleza. Todos ellos operan y son parte 

responsable de la continuidad de esta cadena. 
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–	 La forma de mostrar los resultados de los indicadores puede variar en función de la 

representatividad y el tamaño de la muestra. De esta manera, puede ser más apropiado 

hablar de proporción, cuando la muestra es más reducida, en lugar de tratar el resultado 

como un porcentaje concreto. Las proporciones o porcentajes se calculan dividiendo el 

número de espacios que presentan la cualidad o característica especificada por el indicador 

o por el número total de espacios comprendidos en el estudio. 

En conclusión, los indicadores que se presentan en este documento se ofrecen a las 

administraciones nacionales de turismo para que puedan conocer los principales requerimientos 

en la cuantificación de entornos y servicios accesibles en los destinos. No obstante, es 

responsabilidad de dichas entidades desarrollar los medios para poder medirlos según sus 

intereses y posibilidades. 

1.1	 Metodología de la elaboración de los indicadores de turismo 
accesible 

En el proceso de la elaboración de los indicadores generales que aquí se presentan, se ha seguido 

un procedimiento que cuenta con cuatro pasos: 

1.	 definición de la cadena de accesibilidad en el turismo y sus áreas de intervención o 

eslabones, 

2.	 delimitación de elementos en los que se descompone cada eslabón de la cadena de 

accesibilidad en el turismo, 

3.	 temas clave en la evaluación de la accesibilidad en cada eslabón de la cadena y sus 

elementos, y 

4.	 por último, diseño y clasificación de los indicadores generales. 

Gráfico IV.1.1 Pasos en el proceso de la elaboración de los indicadores 

1. Cadena de

 accesibilidad 

2. Elementos de

 cada eslabón 
3. Temas clave 4. Indicadores generales 

Este procedimiento se ha desarrollado como resultado de las lecciones aprendidas de las 

iniciativas del sistema de indicadores ya existentes, y como resultado de la retroalimentación 

obtenida de las pruebas de campo, en un número de destinos con diferente tipología. 

Además de esto, los indicadores propuestos son parte de un enfoque integrado de gestión de 

destinos. Este enfoque hace hincapié en la importancia de la colaboración, la evaluación continua, 

la comunicación efectiva, y una perspectiva holística. 
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1.1.1 Cadena de accesibilidad y áreas de intervención 

En primer lugar se realizó una categorización de eslabones que conforman la cadena de valor de 

la accesibilidad en el sector turístico de modo que los indicadores cubrieran todas las áreas que 

se utilizan en una experiencia turística (véase gráfico IV.1.2) 

Mientras que en el módulo II de este manual se hace una descripción detallada de todos los 

elementos de la cadena de accesibilidad en el turismo, partiendo de un gráfico completo de 

dicha cadena, los elementos que se desglosan abajo puede variar ligeramente en cuanto a la 

terminología utilizada que se adecua a la aplicación de los indicadores. 

Gráfico IV.1.2	 Eslabones de la cadena de valor de turismo accesible según el orden del estudio de los 

indicadores 

1. Planificación e
          información previa
          y reservas 

2. Transporte de
 llegada/salida
 al destino 

7. Recursos turísticos8. Administraciones
    de Turismo 

3. Alojamiento 

6. Entornos turísticos 

4. Restauración 

5. Transporte urbano
 e interurbano 

1.1.2 Elementos 

Para cada uno de los eslabones de la cadena de accesibilidad se han definido unos elementos 

clave de estudio, tal y como se detalla en la tabla abajo. 

Tabla IV.1.1 Elementos de estudio de los indicadores de turismo accesible 

Eslabón de la cadena Elementos 

1. Planificación, información previa y reservas Páginas web de información y reservas 

Agencias de viaje 

2. Transporte de llegada/salida al destino Infraestructuras de transporte (aeropuertos, estaciones de tren, 

autobús interurbano y terminales marítimas) 

Material móvil (vehículos de transporte) 

Operadores de transportes (aerolíneas, compañías ferroviarias o  

navieras) 

3. Alojamiento Hoteles y establecimientos similares 

Empresas hoteleras 

4. Restauración Establecimientos de restauración 

Empresas de restauración 
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Eslabón de la cadena Elementos 

5. Transporte urbano e interurbano en el destino Infraestructura y servicios de estaciones 

Infraestructura de paradas (marquesinas y postes) 

Material móvil (autobús, metro, tranvía) 

Operadores de transportes 

6. Entornos turísticos Entornos turísticos 

7. Recursos turísticos Recursos turísticos 

8. Administraciones públicas de turismo Administraciones (nacionales, regionales, locales)  de turismo, 

organizaciones de gestión de destinos, ayuntamientos, concejalías 

regionales de turismo u otros gestores de destinos turísticos 

1.1.3 Temas clave 

Una vez determinados los eslabones de la cadena de accesibilidad y los elementos a los que 

aplica, se determinaron los temas clave para la evaluación de la accesibilidad en cada uno de 

ellos. Los temas clave pueden repetirse en varios de los elementos, siendo los más comunes: 

–	 Acceso (A): Se refiere a las maneras usuales que se tienen de llegar, identificar y entrar a 

un edificio o vehículo. 

–	 Aseos (As): Se refiere a la posibilidad de utilizar los servicios higiénicos de un lugar. Incluye 

la disponibilidad de uso (públicos o privados), y la adaptabilidad de los mismos. 

–	 Estancias (E): Se refiere a los espacios de uso común o privado en los que los clientes van 

a desarrollar alguna actividad. Incluye distintos tipos de estancias como salas de espera, 

recepción, salas, habitaciones, auditorios, entre otros. 

–	 Gestión (G): Este concepto hace referencia a los procesos que garantizan que la 

accesibilidad no es puntual, que se mantendrá a lo largo del tiempo y que se desarrollará 

mediante un proceso de mejora continua. Para ello se mide la responsabilidad de la entidad 

u organización, la gestión de sus recursos (materiales y humanos), la existencia de unas 

herramientas de mejora continua y la medición de valores como la satisfacción del cliente. 

–	 Información y comunicación (I): Hace referencia a la disponibilidad de elementos que den 

a conocer lo que sucede en nuestro entorno. Puede tratarse desde paneles informativos, 

alarmas, sistema de megafonía, los programas específicos para personas con necesidades 

especiales, entre otros. 

–	 Movilidad (M): Hace referencia a la posibilidad de desenvolverse de manera autónoma por 

el espacio. Incluye aspectos como itinerarios horizontales y verticales. 

–	 Personal (P): Hace referencia a la parte de recursos humanos que se emplean en la 

prestación de servicios. En este apartado se incluye la formación recibida, así como los 

servicios que dependan directamente de las personas empleadas. 

–	 Servicios (Se): En este apartado se incluyen los elementos inherentes a los distintos ámbitos 

y que se prestan en calidad de atención al público. En este apartado pueden incluirse cosas 

tan diversas como la frecuencia de viajes en transportes o la disponibilidad de menús 

especiales en restaurantes. 

–	 Usabilidad (U): Se refiere a la posibilidad de interactuar con los elementos que se ponen a 

disposición del público. En este apartado están incluidos el mobiliario, el mobiliario urbano, 

las máquinas de emisión de billetes, cajeros, etc. 
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Estos temas clave permiten clasificar los diferentes indicadores planteados para cada elemento 

de las distintas áreas de intervención de la cadena de accesibilidad en el turismo. 

1.2 ¿Cómo utilizar los indicadores? 

Los indicadores principales para el sector turístico en cuanto a la accesibilidad universal tienen 

como objetivo ofrecer conclusiones sobre los elementos que componen los eslabones de la 

cadena de accesibilidad en el turismo de un país o una región. Estos indicadores resultan útiles 

para que las administraciones nacionales de turismo (ANT) y las organizaciones de gestión de 

destinos (OGD) conozcan la cantidad de elementos accesibles en su oferta turística, y puedan, 

además, focalizar los esfuerzos y las intervenciones de mejora. 

Para la medición de los indicadores, sobre todo en los destinos en los que no existan mecanismos 

o herramientas para la toma de datos, cada administración nacional de turismo debe articular una 

metodología que permita obtener la información suficiente de ellos. 

Es probable que en algunos casos no se puedan obtener los datos necesarios mediante fuentes 

secundarias, y esto puede requerir, bien una toma de datos específica, que ofrezca la información 

que pide el indicador global, o bien el aprovechamiento de otro tipo de estudios que se hagan a 

nivel nacional para introducir variables de accesibilidad que den como resultado esa información. 

En cualquier caso, es necesaria la colaboración de los actores interesados en el ámbito del 

turismo y la accesibilidad para que esta labor tenga éxito. 

A continuación se propone una serie de pasos para establecer un sistema de indicadores en 

un destino turístico a través de la creación de un grupo de trabajo de las partes interesadas, la 

recogida de datos, y la propuesta de un marco de actuación a base de los resultados obtenidos.1 

Gráfico IV.1.3 Pasos para establecer el sistema de indicadores de turismo accesible 

Paso 1: Campaña de 
sensibilización 

Paso 2: Definición del 
alcance del destino 

Paso 7: Plan de acción 

Paso 3: Grupo de trabajo 

Paso 6: Recogida 
de datos 

Paso 4: Establecimiento 
de sub-indicadores y 

parámetros 

1 Propuestas basadas en la metodología sugerida por las siguientes publicaciones:
 

Enterprise and Industry (2013), sistema inspirado en el European Tourism Indicator System para Destinos sostenibles,
 

Comisión Europea;
 

Organización Mundial del Turismo (2005), Indicadores de desarrollo sostenible para los destinos turísticos – Guía práctica,
 

OMT, Madrid.
 

Paso 8: Sistema de 
continuidad y mejora 

continua 

Paso 5: Establecimiento 
de responsabilidades 
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1.2.1 Paso 1: Campaña de sensibilización 

Una vez que el destino decide medir su accesibilidad, es fundamental comunicar la decisión 

a la mayor cantidad posible de personas, en particular de los actores locales. Esto ayudará a 

aumentar su participación, dar a conocer el compromiso del destino con la gestión accesible del 

turismo, y aumentar el apoyo a las actividades y acciones que podrían necesitar ser realizados 

sobre la base de resultados de los indicadores. 

Los administradores de destino deben utilizar todos los medios de comunicación de que 

dispongan y asegurarse de que está realizando ese llamamiento a todos los niveles; regional, 

local y municipal. Las redes sociales pueden ser útiles y rentables para comunicarse de forma 

rápida y sencilla, con el beneficio añadido de hacer un llamamiento a los interesados de todos los 

ámbitos, más allá del marco institucional. 

1.2.2 Paso 2: Definir el alcance del destino 

La definición de los límites del destino es un paso crucial en la recopilación de datos. Por este 

motivo es fundamental conocer la geografía, los servicios turísticos, las infraestructuras y los 

servicios de transporte, el número y el perfil de habitantes con discapacidad, y el número de 

visitantes en el destino, para poder adaptar la aplicación de los indicadores a las necesidades y 

circunstancias de cada emplazamiento. 

La cadena de accesibilidad en el turismo abarca aspectos muy amplios como la oferta hotelera, el 

transporte, la información turística, los establecimientos de hostelería, entre otros, lo cual nos da 

una idea de lo costoso y problemático que sería una evaluación completa de todos los indicadores 

en la totalidad de un país. Debido a esta peculiaridad, es necesario plantearse de manera previa 

dónde se van a aplicar los indicadores y definir una muestra variada y representativa de los 

entornos turísticos del país de los que se puedan extraer conclusiones generalizables. Al estar 

planteados en entornos turísticos, es importante que primeramente se planteara la selección 

de una muestra de los municipios más turísticos de cada país, y dentro de esos municipios, los 

entornos que van a ser evaluados. 

1.2.3 Paso 3: Formar un grupo de trabajo de las partes interesadas 

El siguiente paso es establecer un grupo de trabajo de las partes interesadas. Este grupo lo 

pueden constituir organizaciones e individuos con participación e interés en la actividad turística. 

Para poder reunir suficiente información que sea coherente y útil, es fundamental contar con 

representantes de los sectores públicos y privados y de la organización de gestión de destino. 

Otros sectores fundamentales de este grupo son los proveedores de servicios públicos, el tejido 

empresarial turístico del destino y las asociaciones representantes de personas con discapacidad. 

Las administraciones de destino deberían alentar a los representantes de dichos ámbitos y otros 

sectores interesados a participar, haciendo hincapié en los beneficios de la participación tanto 

para el individuo como para la organización que representan. 
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El grupo ideal deberá ser lo suficientemente grande para incluir un sub-grupo diverso de partes 

interesadas clave, pero no tan grande como para que la toma de decisiones sea complicada. Las 

administraciones de destino deberán contar con una buena muestra de representantes motivados 

y comprometidos con el proceso y capaces de obtener datos relevantes. 

Si el destino cuenta con un comité o grupo de trabajo existente que cumple un propósito similar, 

tendría sentido tratar de integrar el trabajo sobre indicadores en el ámbito de los grupos existentes 

(explicando las implicaciones, llegando a acuerdos, y si es necesario, invitando a algún otro 

miembro con conocimientos técnicos adecuados). 

La manera más efectiva de involucrar a todas las partes interesadas es invitándolos a una reunión 

abierta o taller. En la reunión, las administraciones de destino pueden presentar los indicadores 

principales y así obtener información de los interesados. De esta manera también se puede 

comprobar la disponibilidad de los datos existentes en cada uno de los diversos indicadores 

considerados. 

1.2.4 Paso 4: Establecer sub-indicadores y parámetros 

Cada indicador principal se debe descomponer en una serie de sub-indicadores basados en 

parámetros que varían en función de su legislación y normativa de aplicación, con lo que se evita 

que se impongan criterios ajenos a la realidad del lugar concreto que se pretende estudiar. Esto, 

sin embargo, puede dar en la actualidad resultados muy heterogéneos según la legislación de 

cada país. 

Los sub-indicadores deben elaborarse en un contexto geográfico concreto y de acuerdo a 

la legislación aplicable en cada región o país. La propuesta de indicadores principales está 

destinada a ajustarse a la mayoría de países que los utilicen y de los servicios que se ofrecen en 

sus entornos turísticos, aunque son lo suficientemente flexibles para que los responsables finales 

de la creación de sub-indicadores puedan adecuarlos a sus necesidades. 

Para facilitar la utilización de los indicadores expuestos en este documento, planteamos a 

continuación una serie de recomendaciones para evaluarlos y concretarlos: 

1.	 Priorización del estudio de los eslabones de la cadena de accesibilidad: es posible que 

se puedan priorizar ciertos eslabones de la cadena de accesibilidad sobre otros y ser más 

exhaustivos con ellos. Esto variará en función de los recursos y las necesidades de cada 

estudio. 

2.	 Establecimiento de una serie de sub-indicadores basados en parámetros claros: cada 

indicador estará compuesto por diversos sub-indicadores y estos por parámetros medibles 

que lo definen y que podrán variar en cada destino, hasta que se alcance un consenso 

internacional, en la actualidad inexistente. La definición de estos parámetros será una labor 

a realizar por los responsables, teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones o pautas 

básicas: 

–	 extraer los parámetros de la legislación o normativa vigente, 

–	 complementar los vacíos o ausencias de parámetros en la legislación con criterios 

de buenas prácticas. Puede ser útil complementarlo con las recomendaciones del 

bloque II de este manual de manera que la definición de accesibilidad en los entornos 

y servicios sea uniforme en los diferentes países, 
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–	 incorporar, por cada parámetro o elemento, un apartado de observaciones para que se 

puedan recoger desviaciones, detalles del incumplimiento o justificación de sistemas 

alternativos a los parametrizados, 

–	 asegurar que la toma de datos para llevar a cabo la medición de los indicadores esté 

realizada por expertos en la materia. 

3.	 Publicación de los indicadores y los parámetros de modo que sean de conocimiento 

público: es fundamental que los parámetros incluidos dentro de cada indicador sean de 

carácter público, para el turista con discapacidad, entidades del sector turístico y entidades 

homólogas, u otras administraciones públicas. Pueden ser divulgados de acuerdo a la 

campaña de sensibilización reflejada en el paso 1 de este proceso. 

Esta es una buena medida para que el público conozca a qué se refieren los indicadores 

y qué se incluye en cada estudio por “accesible”. Además, permite a los establecimientos 

hacer un autodiagnóstico y mejorar la consecución de esos indicadores en un plazo 

posterior, si saben qué es lo que se va a valorar. 

4.	 Fomento de la realización de estudios de accesibilidad exhaustivos: ni los indicadores 

principales, ni los parámetros que se establezcan para llevar a cabo los estudios, pueden 

llegar a valorar la singularidad de los establecimientos y empresas. Es importante recalcar 

que cada establecimiento es único y puede darse el caso que la aplicación estricta de los 

indicadores definidos no refleje la verdadera condición ni grado de accesibilidad de algún 

entorno o servicio. 

Con la finalidad de lograr la accesibilidad, cada uno de los establecimientos que sean 

evaluados con estos indicadores deberá contar con un diagnóstico más exhaustivo, que 

valore alternativas y casos particulares bajo la visión y criterio de un experto, así como 

disponer de un sistema de gestión que le permita mantener y mejorar el nivel de accesibilidad 

en el tiempo. 

Existen casos en los que el acceso a algunas estancias se ve limitado y que, por motivos de 

conservación, no es posible realizar ninguna obra para cambiar el acceso físico, como por 

ejemplo en el caso de algunos recursos de patrimonio histórico-artístico. 

En estas ocasiones se puede valorar la utilización de elementos de compensación como 

de dispositivos que empleen las nuevas tecnologías de la información y la comunicación 

para mostrar al turista con discapacidad aquellas zonas que le quedan restringidas. De esta 

manera, si la mayor parte del atractivo turístico es accesible salvo alguna estancia, y esta se 

muestra utilizando medios tecnológicos, se considerará accesible también. 

Sin embargo, esta información no saldría reflejada en los indicadores de las administraciones 

nacionales de turismo. 

1.2.5 Paso 5: Establecer roles y responsabilidades 

Un resultado importante de la reunión de trabajo es un acuerdo claro sobre las responsabilidades 

de sus miembros y el cronograma para la recolección de datos. Estos elementos sirven para 

que las partes interesadas acuerden tareas de recopilación de datos para cada indicador y la 

temporalización. El proceso no sólo ayudará a priorizar la recolección de datos de los indicadores 

principales, sino que también va a generar un sentido de pertenencia y compromiso. 

Las responsabilidades se establecerán generalmente en función de los intereses de los miembros. 

Esto se puede hacer de manera simultánea: mientras el grupo de trabajo analiza parámetros y 

prioridades para la acción, la administración de destino debe establecer objetivos y planificar 

actuaciones. 
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1.2.6 Paso 6: Recoger y registrar datos 

La recolección de datos debería ser simplemente un proceso de armonización de las distintas 

fuentes de datos en un solo documento para construir una imagen detallada de la industria 

turística del destino. 

Sin embargo, como ya se ha comentado, en el ámbito de la accesibilidad no existen muchos datos 

registrados, por lo que será necesario completar los datos de los indicadores. Esta información 

puede ser recopilada mediante la realización de encuestas, cuestionarios y/o toma de datos in 

situ. 

Si el destino no cuenta con los recursos necesarios para llevar a cabo el estudio de forma 

pormenorizada, las administración de destino pueden recopilar datos a través de otros estudios 

más genéricos y plantear con el grupo de trabajo cómo pueden responder a las necesidades de 

recursos para llevar a cabo los estudios necesarios para el resto de los indicadores en el futuro. 

La administración del destino debe ser capaz de actuar como punto de contacto para la 

recopilación de los datos de los indicadores recogidos por el grupo de trabajo y para la exposición 

de los mismos de modo que puedan compararse con los resultados obtenidos en otros destinos. 

A través del establecimiento del trabajo de campo será más sencillo que se pueda repetir el 

estudio en un futuro y establecer comparativas de evolución. Al mismo tiempo, el trabajo de 

campo desarrollado en destinos más pequeños (nivel local) podrá componer la visión en conjunto 

para establecer la accesibilidad en un destino más amplio (nivel regional). 

1.2.7 Paso 7: Plan de acción 

Una vez que los datos de los indicadores se hayan recogido y presentado por los interesados, 

y, a posteriori, introducidos en el conjunto de datos de destino, el trabajo de investigación sobre 

los indicadores quedaría cerrado. No obstante, el administrador de destino puede convocar una 

nueva reunión de trabajo para decidir sobre algunos puntos o metas concretos y acordar un plan 

para alcanzarlos. 

Por ejemplo, si los resultados muestran que el destino tiene un bajo nivel de accesibilidad, un 

número bajo de personas con discapacidad empleadas en el sector turístico o un bajo porcentaje 

de alojamientos turísticos con habitaciones accesibles, las administraciones de destino pueden 

decidir junto con el grupo de trabajo cuál de estos temas es una prioridad para el destino y se 

comprometen a adoptar medidas. 

Por ejemplo, el grupo de trabajo puede acordar que un tema de prioridad en el destino es la 

formación en el trato adecuado a clientes con discapacidad y necesidades especiales. En este 

caso, los miembros del grupo de trabajo tendrán que trabajar juntos para llegar a un plan de 

acción para poner en práctica la sensibilización y formación. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 29 

1.2.8	 Paso 8: Sistema de continuidad y mejora continúa 

Una vez que el grupo de trabajo acuerde un plan de acción para hacer frente a las prioridades 

inmediatas, se puede desarrollar una estrategia para la mejora a largo plazo. Se puede establecer 

como objetivo la elaboración de un plan de entre dos y cinco años que describa lo que el grupo 

espera lograr y cuándo, definiendo las áreas de responsabilidad. 

Es preciso que los indicadores y los datos recogidos se revisen con regularidad para lo cual 

resulta interesante considerar fuentes de financiación para apoyar el mantenimiento a largo plazo 

del sistema y cubrir el costo de las mejoras, la recopilación de datos y otros trabajos. También es 

útil para debatir y lograr un acuerdo sobre la comunicación de los resultados y los éxitos posibles 

a grupos más amplios de los interesados, la comunidad local y otras organizaciones y personas 

ajenas al destino. 

Los datos recogidos a través de los indicadores facilitan la comparación del progreso del destino 

con otros sistemas regionales e internacionales. Esto le dará un contexto más amplio de los 

logros y aportará motivación para adoptar nuevas medidas para mejorar los resultados. Además, 

fomentará el intercambio de conocimientos entre los destinos. 

Con el tiempo, los datos recogidos pueden ayudar a mostrar la evolución sobre el destino que 

se puede integrar en los planes de marketing y comunicación, así como formar a la estrategia y 

política a largo plazo. Además, se puede considerar la promoción entre los diferentes tipos de 

turistas e atraerles a visitar el destino para maximizar el beneficio económico que puede resultar 

de una mejor gestión y un destino más accesible. 

1.3 	 Indicadores principales para el estudio de la accesibilidad en el 
turismo 

En las siguientes páginas se presentan los indicadores principales para el estudio de la 

accesibilidad en el turismo en ocho apartados que se corresponden a los ocho eslabones de la 

cadena de accesibilidad en turismo. Cada apartado ofrece en primer lugar una breve descripción 

de los indicadores generales que se recogen. En segundo lugar, se detallan los objetivos que se 

pretenden alcanzar en el estudio de ese eslabón de la cadena de accesibilidad. En tercer lugar, 

se ofrece una descripción de los contenidos que se pueden analizar para cada elemento del 

eslabón de la cadena de accesibilidad, y, por último los indicadores generales con su descripción 

y apuntes metodológicos para su aplicación. 

Para facilitar la clasificación de los indicadores por los temas clave de accesibilidad definidos en 

el apartado de metodología, cada indicador va acompañado de una letra que indica a qué tema 

clave pertenece. Por ejemplo, al indicador del eslabón de Alojamiento “porcentaje de hoteles que 

cuentan con acceso por transporte público adaptado en las inmediaciones” le precede la letra A, 

indicando que se trata de un indicador sobre el acceso al transporte. 

En el capítulo 2 de este manual se detalla cómo valorar la accesibilidad a partir de los indicadores 

definidos a continuación. 
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IV - 30 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas 

Tabla IV.1.2 Tabla resumen de los indicadores principales 

1. Planificación, información previa y reservas 

Elemento: Sitios web de información turística y reservas 

Tema clave Indicador 

Porcentaje de sitios web oficiales de turismo que cuentan con una página informativa sobre la accesibilidad del 

sitio 

Porcentaje de sitios web oficiales de turismo que cumplen con requisitos de la W3Ca 

Porcentaje de sitios web oficiales de turismo que incluyen información sobre accesibilidad del destino 

Porcentaje de empresas del sector turístico cuyo sitio web cumple con requisitos de la W3C 

Porcentaje de empresas del sector turístico cuyo sitio web cuenta con una página informativa sobre la 

accesibilidad del sitio 

Porcentaje de empresas turísticas cuyo sitio web incluye información sobre la accesibilidad de sus productos y 

servicios 

a) Consorcio World Wide Web. Para más información consultar el Módulo II de este manual. 

Nota: I = Información y comunicación 

Elemento: Agencias de viaje 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de agencias que tengan un acceso accesible 

As De las agencias que tengan aseos públicos, porcentaje de las agencias que cuenten con aseos accesibles 

G Porcentaje de agencias en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de agencias cuyas oficinas tengan un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de agencias que tengan información sobre la accesibilidad en los destinos 

Porcentaje de agencias que tengan información accesible 

M Porcentaje de agencias que cuente con al menos un itinerario accesible a los principales servicios 

P Porcentaje de personal de las agencias que tenga formación en atención a personas con discapacidad 

Se Porcentaje de agencias especializadas en viajes para personas con discapacidad 

U Porcentaje de agencias que tengan un punto de información accesible 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; P = Personal; Se = Servicios; U = Usabilidad 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 31 

2. Transporte de llegada/salida al destino 

Elemento: Infraestructuras de transporte 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de infraestructuras de transporte que disponen de conexión por transporte público urbano accesible 

(autobús, metro, tranvía, etc.) 

A Porcentaje de infraestructuras de transporte con plazas de aparcamiento reservadas 

As Porcentaje de infraestructuras de transporte con aseos adaptados operativos (por ejemplo: en buen estado de 

utilización, abiertos al uso) 

G Porcentaje de infraestructuras de transporte en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de infraestructuras de transporte con un protocolo de evacuación específico para personas con 

discapacidad 

G Porcentaje de infraestructuras de transporte que tengan un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de infraestructuras de transporte que cuentan con información accesible (por ejemplo: sistema de 

venta de billetes o pantallas dinámicas de salidas/llegadas) 

Porcentaje de infraestructuras de transporte que cuentan con un sistema de guiado en interiores 

Porcentaje de infraestructuras de transporte que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles de 

información para pasajeros 

M Porcentaje de infraestructuras de transporte con itinerarios accesibles desde la entrada hasta el acceso al 

vehículo 

M En el caso en que existan, porcentaje de infraestructuras de transporte en los que existen sistemas de transporte 

accesible entre terminales 

M Porcentaje de infraestructuras de transporte que disponen de sistemas de embarque accesibles (plataformas 

elevadoras, pasarelas de embarque a nivel, rampas a nivel) 

P Porcentaje de infraestructuras de transporte en los que existe un servicio de asistencia a personas con 

discapacidad o con movilidad reducida 

P Porcentaje de personal de las infraestructuras de transporte con formación en atención a personas con 

discapacidad 

Se Porcentaje de otros servicios accesibles que no dependen de la gestión del aeropuerto/estación (por ejemplo: 

tiendas, cafeterías) 

U Porcentaje de mobiliario accesible en las infraestructuras de transporte (mostradores, sillas, o máquinas 

expendedoras.) 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; P = Personal; Se = Servicios; U = Usabilidad. 
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IV - 32 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas 

Elemento: Material móvil 

Tema clave Indicador 

As Porcentaje de material móvil que disponen de aseos adaptados 

E Para el caso de barcos o trenes, porcentaje de líneas con dormitorios y aseos accesibles para pasajeros en silla 

de ruedas sobre el total de vehículos/naves de estas características 

G Porcentaje de material móvil con un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad 

Porcentaje de material móvil que cuenta con información accesible (por ejemplo: pantallas dinámicas, sistemas 

de aviso en caso de emergencia) 

M Porcentaje de material móvil que cuenta con sistemas de transferencia (sillas de cabina o silla estrecha y tablas 

de transferencia) 

Se Porcentaje de material móvil que dispone de plazas reservadas para personas con discapacidad 

Se Porcentaje de vehículos/material móvil que disponen de plazas de viaje para personas usuarias de silla de ruedas 

Se Porcentaje de material móvil con menús especiales 

Se Para el caso de los trenes, porcentaje de vehículos/material móvil que disponen de sistemas propios de 

embarque accesibles (elevadores embarcados, rampas automáticas o manuales, etc.) 

Notas: As = Aseos; E = Estancias; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; Se = Servicios. 

Elemento: Operadores de transportes 

Tema clave Indicador 

G Porcentaje de compañías que tienen establecido un protocolo de transporte y almacenaje de sillas de ruedas 

G Porcentaje de compañías que disponen de protocolo de evacuación especifico de personas con discapacidad 

G Porcentaje de compañías en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de compañías que tengan un certificado de accesibilidad 

P Porcentaje de personal de la compañía con formación en atención a personas con discapacidad (personal de 

tierra y personal de abordo) 

Notas: G = Gestión; P = Personal. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 33 

3. Alojamiento 

Elemento: Hoteles y establecimientos similares – infraestructura y servicios 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de alojamientos que cuentan con acceso por transporte público adaptado en las inmediaciones 

A De los alojamientos que disponen de parking propio, porcentaje de ellos que cuentan con plazas de 

aparcamiento reservadas 

G Porcentaje de alojamientos que cuentan con protocolo de evacuación específicos para personas con 

discapacidad 

G Porcentaje de alojamientos en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de alojamientos que tenga un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de alojamientos que cuentan con información y documentación accesible (carta de servicios, menús, 

tarjetas/llaves de las habitaciones, plano de evacuación, etc.) 

M Porcentaje de alojamientos que tienen al menos un acceso accesible 

M Porcentaje de alojamientos que tienen al menos un itinerario interior accesible 

P Porcentaje de alojamientos cuyo personal cuenta con formación en atención a personas con discapacidad 

Se Porcentaje de alojamientos con habitaciones accesibles para personas con movilidad reducida 

Se Porcentaje de alojamientos con otros servicios accesibles (cafetería, restaurante, sala de reuniones, gimnasio, 

spa, piscina, etc.) 

Se Porcentaje de alojamientos, entre los que prestan servicio de restauración, que se adaptan a las necesidades 

nutricionales especiales de sus usuarios 

Notas: A = Acceso; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; P = Personal; Se = Servicios. 

Elemento: Hoteles y establecimientos similares – empresas hoteleras 

Tema clave Indicador 

G Porcentaje de empresas hoteleras en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de empresas hoteleras que cuentan con un certificado de accesibilidad (turístico, genérico o privado) 

P Porcentaje de empresas hoteleras que disponen de personal con formación específica en atención a personas 

con discapacidad 

Notas: G = Gestión; P = Personal. 
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4. Restauración 

Elemento: Establecimientos de restauración – infraestructura y servicios 

Tema clave Indicador 

A De los establecimientos de restauración que tienen aparcamiento propio, porcentaje que tiene plazas de 

aparcamiento reservadas 

A Porcentaje de establecimientos de restauración que tengan un acceso accesible 

As Porcentaje de establecimientos de restauración que cuentan con aseos accesibles 

G Porcentaje de establecimientos de restauración con un protocolo de evacuación específico para personas con 

discapacidad 

G Porcentaje de establecimientos de restauración en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de establecimientos de restauración que tengan un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de establecimientos de restauración que cuentan con información y documentación accesible (carta 

de servicios, menús, plano de evacuación, etc.) 

M Porcentaje de establecimientos de restauración que tienen un itinerario accesible desde el acceso hasta la zona 

de comedor 

P Porcentaje de establecimientos de restauración que disponen de personal con formación específica en atención a 

personas con discapacidad 

Se Porcentaje de establecimientos de restauración que adaptan sus menús a necesidades nutricionales específicas 

U Porcentaje de establecimientos de restauración que tienen espacios habilitados y mobiliario compatible con el 

uso por parte de personas con discapacidad 

U De los establecimientos que tienen barra (barra de bar o de buffet libre) porcentaje que tengan la barra accesible 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; P = Personal; Se = Servicios; U = Usabilidad. 

Elemento: Establecimientos de restauración – empresas de restauración 

Tema clave Indicador 

G Porcentaje de empresas de restauración en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de empresas de restauración que tengan un certificado de accesibilidad 

Notas: G = Gestión. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 35 

5. Transporte urbano e interurbano en el destino 

Elemento: Infraestructura y servicios de estaciones 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de estaciones que cuentan con plazas de aparcamiento reservadas para personas con discapacidad 

As Porcentaje de estaciones en las que existen aseos adaptados operativos (en buen estado de utilización, abiertos 

al uso, etc.) 

G Porcentaje de estaciones en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de estaciones con un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad 

G Porcentaje de estaciones que tengan un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de estaciones que cuentan con información accesible: sistema de venta de billetes, pantallas 

dinámicas de salidas/llegadas, etc. 

Porcentaje de estaciones que cuentan con un sistema de guiado en interiores 

Porcentaje de estaciones de metro que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información 

para pasajeros 

M Porcentaje de estaciones con itinerarios accesibles desde la entrada hasta los andenes 

M En el caso en el que el embarque no sea a nivel, porcentaje de estaciones con sistemas de embarque para 

personas con movilidad reducida (plataformas elevadoras, rampas a nivel) 

P Porcentaje de estaciones en las que existe personal con formación en atención a personas con discapacidad 

(personal de las estaciones de metro) 

P Porcentaje de estaciones en las que existen servicios de acompañamiento, asistencia y atención a personas con 

discapacidad 

Se Porcentaje de estaciones en las que otros servicios (tiendas, cafeterías, consignas) son accesibles 

U Porcentaje de mobiliario de estación (mostradores, sillas, máquinas expendedoras, etc.) que es accesible 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; P = Personal; Se = Servicios; U = Usabilidad. 

Elemento: Infraestructuras de paradas 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de paradas que se encuentran en un itinerario accesible 

A Porcentaje de marquesinas accesibles 

A Porcentaje de postes accesibles 

I Porcentaje de paradas que cuentan con información accesible: número de parada y líneas que llegan a ella, 

pantallas con información de tiempo de llegada e incidencias 

Notas: A = Acceso; I = Información y comunicación. 
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Elemento: Material móvil 

Tema clave Indicador 

A	 En el caso de que el embarque en el autobús/vagón de pasajeros no se realice a nivel, porcentaje de autobuses 

con sistemas de embarque para personas con movilidad reducida (sistema kneeling,b estibo móvil, plancha 

puente, rampas a nivel) 

As De los autobuses/vagón de pasajeros que dispongan de aseos, porcentaje que disponen de aseos adaptados 

Porcentaje de autobuses/vagón de pasajeros que cuentan con información accesible 

Se Porcentaje de asientos reservados y/o prioritarios en el autobús/vagón de pasajeros 

Se Porcentaje de vehículos/material móvil que disponen de plazas de viaje para personas usuarias de silla de ruedas: 

Se En el caso de los taxis, porcentaje de taxis adaptados para el traslado de personas en silla de ruedas 

U Porcentaje de autobús/vagón de pasajeros que cuentan con pulsadores de aviso de parada accesibles 

b) Mecanismo de arrodillamiento lateral que hace posible la subida al autobús con una silla de ruedas o carrito de bebé. 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; I = Información y comunicación; Se = Servicios; U = Usabilidad. 

Elemento: Operadores de transportes 

Tema clave Indicador 

G Porcentaje de compañías en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de compañías que tienen un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de empresas que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información para 

pasajeros 

P Porcentaje de compañías en las que existe personal con formación en atención a personas con discapacidad 

(personal de las estaciones o personal abordo) 

Se Para el caso de las compañías de taxis, porcentaje de compañías que disponen de servicios de solicitud de taxi e 

información del servicio en formatos alternativos para personas con discapacidad 

Notas: G = Gestión; I = Información y comunicación; P = Personal; Se = Servicios. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 37 

6. Entornos turísticos 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de entornos turísticos que disponen de conexión por transporte público urbano accesible (autobús, 

metro, tranvía, etc.) 

A Porcentaje de plazas de aparcamiento reservado respecto al total en las áreas consideradas 

A En el entorno turístico en el que los recorridos sean únicamente peatonales, porcentaje en el que existe al menos 

una plaza de aparcamiento reservada cercana 

As Si existen aseos públicos, porcentaje de aseos públicos que son accesibles 

Porcentaje de itinerarios o rutas que disponen de información turística y señalización accesibles 

Porcentaje de entornos turísticos que cuentan con sistemas de guiado por geolocalización 

M Porcentaje de itinerarios o rutas definidas como accesibles respecto al total de las existentes en el área 

considerada 

U Porcentaje de aéreas de descanso accesibles en los entornos turísticos 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; I = Información y comunicación; M = Movilidad; U = Usabilidad. 
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7. Recursos turísticos 

Tema clave Indicador 

A Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con acceso por transporte público adaptado en las 

inmediaciones 

A De los recursos turísticos que disponen de parking propio, porcentaje que cuentan con plazas de aparcamiento 

reservadas 

As Porcentaje de recursos turísticos en las que existen aseos adaptados operativos (en buen estado de utilización, 

abiertos al uso, etc.) 

G Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con protocolo de evacuación específicos para Personas con 

discapacidad 

G Porcentaje de recursos turísticos en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad 

G Porcentaje de recursos turísticos que tengan un certificado de accesibilidad 

Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con información y documentación accesible (tanto del entorno en 

si como de los contenidos interpretativos) 

Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información para 

visitantes 

Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con un sistema de guiado en interiores 

Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con sistemas de guiado por geolocalización 

M Porcentaje de recursos turísticos que tienen al menos un acceso accesible 

M Porcentaje de recursos turísticos que tienen al menos un itinerario interior accesible hasta los principales 

servicios 

M En el caso de un recurso natural o una ruta, porcentaje de itinerarios o rutas definidas como accesibles respecto 

al total de las existentes en el área considerada 

P Porcentaje de personal de los recursos turísticos que tenga formación en atención a personas con discapacidad 

Se Porcentaje de recursos turísticos en los que existe un servicio específico de asistencia a personas con 

discapacidad o con movilidad reducida 

Se De los recursos turísticos que ofrecen programas y actividades al público, porcentaje que cuentan con programas 

y actividades adaptadas a personas con discapacidad 

Se Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con plazas reservadas en espacios con asientos fijos, 

configuración escalonada o en graderío 

U Porcentaje de recursos turísticos que tengan un punto de información accesible 

Notas: A = Acceso; As = Aseos; G = Gestión; I = Información y comunicación; M = Movilidad; P = Personal; Se = Servicios; U = Usabilidad. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 39 

8. Administraciones públicas (nacionales, regionales, locales) de turismo 

Tema clave Indicador 

G Porcentaje de administraciones que cuenten con una declaración de política escrita para el destino en la inclusión 

y la accesibilidad 

G Porcentaje de administraciones que cuentan con partidas económicas que integren la accesibilidad 

G Porcentaje de administraciones que cuentan con un especialista, departamento o representante de la gestión de 

la accesibilidad, identificado como tal y a disposición del público 

Porcentaje de administraciones que tengan información sobre la accesibilidad en los destinos 

Porcentaje de administraciones que participan en programas o campañas de información sobre accesibilidad a 

nivel nacional, regional, destino o nivel de la ciudad 

Notas: G = Gestión; I = Información y comunicación. 
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Capítulo 2 

¿Cómo valorar la accesibilidad a partir de 
los indicadores definidos? 

Esta parte está dedicada a la valoración de la accesibilidad a partir de los indicadores previamente 

definidos. Cada apartado corresponde a uno de los eslabones del turismo accesible, explicando 

el procedimiento de la valoración de los indicadores correspondientes. Como en los esquemas 

anteriores, los indicadores están directamente relacionados con uno de los temas clave, señalados 

con sus respectivas letras: (A) Acceso; (As) Aseos; (E) Estancias; (G) Gestión; (I) Información y 

comunicación; (M) Movilidad; (P) Personal; (Se) Servicios; y (U) Usabilidad: 

2.1 Planificación, información previa y reservas 

En este apartado se recogen los indicadores generales para valorar la accesibilidad de la 

información que se proporciona sobre el destino, tanto por las entidades del sector público como 

del sector privado del turismo. 

Objetivos: 

–	 saber si la información previa suministrada a los viajeros es accesible, 

–	 saber si se suministra información sobre la accesibilidad de los recursos turísticos del 

destino, 

–	 saber si las agencias de viajes ofrecen información sobre accesibilidad a los turistas que 

deseen viajar a cualquier destino. 

Ámbitos de aplicación: 

1.	 sitios web de información turística y de reservas, 

2.	 agencias de viaje. 

2.1.1 Indicadores para sitios web de información turística y de reservas 

En primer lugar se valoran las páginas web publicitarias y otros medios informativos que el 

destino pone a disposición del usuario. Este tema clave se valora desde dos puntos de vista, la 

accesibilidad a la página web y la información sobre accesibilidad en el destino que se incluye 

en las mismas. 

Como parte de la planificación del viaje se incluye la actividad de reservas, se valorarán las páginas 

web de reservas que son accesibles, que permitan realizar la reserva de manera autónoma, y las 

que incluyen instrucciones o información adicional sobre accesibilidad. 
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Tema clave: Información y comunicación (I) 

1.	 Porcentaje de sitios web oficiales de turismo que cuentan con una página informativa sobre 

la accesibilidad del sitio: 

–	 Un sitio web oficial de turismo es una colección de páginas web sobre turismo, 

relacionadas y comunes a un dominio de Internet, que depende del Estado o de las 

entidades territoriales y está sufragado con fondos públicos. 

–	 Una página informativa sobre accesibilidad del sitio es una página web dedicada 

exclusivamente a informar al usuario sobre la política y los recursos de accesibilidad 

del sitio web. 

2.	 Porcentaje de sitios web oficiales de turismo que cumplen con requisitos de la W3C: 

–	 Requisitos de la W3C se refiere a las Pautas para la Accesibilidad del Contenido Web 

(Web Content Accessibility Guidelines, WCAG.) desarrolladas por la Iniciativa sobre 

Accesibilidad a la Web (Web Accessibility Initiative, WAI) del Consorcio World Wide 

Web (W3C www.w3c.org). 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los niveles de cumplimiento de las 

Pautas WCAG (nivel A, nivel AA, o nivel AAA). Por ejemplo: porcentaje de sitios web 

que cumplen con el nivel AA de las Pautas WCAG. 

3.	 Porcentaje de sitios web oficiales de turismo que incluyen información sobre accesibilidad 

del destino: 

–	 Información sobre accesibilidad del destino se refiere a contenidos que informan 

sobre soluciones o servicios accesibles que se ofrece al turista para visitar un lugar o 

acceder a un servicio del destino. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando las diferentes categorías en las que 

se puede dividir la información ofrecida en el sitio web. Por ejemplo: porcentaje de 

sitios web oficiales que ofrecen información sobre hoteles accesibles. 

4.	 Porcentaje de empresas del sector turístico cuyo sitio web cumple con requisitos de la W3C: 

–	 Con empresas del sector turístico se hace referencia a las organizaciones dedicadas 

a actividades turísticas o de prestación de servicios turísticos con fines lucrativos. Por 

ejemplo: agencias de viajes, hoteles o restaurantes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de empresas del 

sector turístico. Por ejemplo: porcentaje de hoteles cuyo sitio web cumple con los 

requisitos de la W3C  de compañías aéreas cuyo sitio web cumple con los requisitos 

de la W3C. 

–	 Requisitos de la W3C se refiere a las Pautas para la Accesibilidad del Contenido Web 

(WCAG. Web Content Accessibility Guidelines) desarrolladas por la Iniciativa sobre 

Accesibilidad a la Web (Web Accessibility Initiative, WAI) del Consorcio World Wide 

Web (W3C www.w3c.org). 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los niveles de cumplimiento de las 

Pautas WCAG (nivel A, nivel AA, o nivel AAA). Por ejemplo: porcentaje de empresas del 

sector turístico cuyo sitio web cumple con el nivel AA de las Pautas WCAG. 

http://www.w3c.org
http://www.w3c.org
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 43 

5.	 Porcentaje de empresas del sector turístico cuyo sitio web cuenta con una página informativa 

sobre la accesibilidad del sitio: 

–	 Una página informativa sobre accesibilidad del sitio es una página web dedicada 

exclusivamente a informar al usuario sobre la política y los recursos de accesibilidad 

del sitio web de la empresa. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de empresas del 

sector turístico. Por ejemplo: porcentaje de restaurantes cuyo sitio web cuenta con 

una página informativa sobre la accesibilidad del sitio. 

6.	 Porcentaje  de empresas turísticas cuyo sitio web incluye información sobre la accesibilidad 

de sus productos y servicios: 

–	 Información sobre accesibilidad de productos y servicios de la empresa turística se 

refiere a contenidos que informan sobre el grado en el que turistas, usuarios o clientes 

pueden utilizar un objeto, visitar un lugar o acceder a un servicio que la empresa ofrece 

en el destino, independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o físicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de productos 

o servicios que las empresas del sector turístico pueden ofrecer. Por ejemplo: 

porcentaje de hoteles cuyo sitio web incluye información sobre la accesibilidad de sus 

habitaciones. 

2.1.2 Indicadores de agencias de viaje 

Otro de los aspectos importantes a valorar son las agencias de viaje. Las agencias que existen 

en el destino, pero también las agencias que el destino tiene situadas en otros países, de modo 

que los turistas puedan comenzar un viaje a otros destinos desde su propio país. Se valora la 

existencia de infraestructura accesible y también de documentación accesible, por ejemplo en 

folletos promocionales. 

Tema clave: Acceso (A) 

Porcentaje de agencias que tengan un acceso accesible: 

–	 Un acceso accesible en una agencia de viajes es un acceso al que los turistas, usuarios o 

clientes con discapacidad pueden llegar, identificar y por el que les es posible entrar en el 

edificio. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las diferencias de nivel en el acceso, 

configuración y tamaño de las puertas, iluminación y la señalización. Por ejemplo: porcentaje 

de accesos que disponen de señalización accesible. 

Tema clave: Aseos (As) 

De las agencias que tengan aseos públicos, porcentaje de las agencias que cuenten con aseos 

accesibles: 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, turistas u otros usuarios con 

discapacidad. 
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–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de agencias en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del cliente/turista. Por 

ejemplo: porcentaje de agencias en los que se tiene un procedimiento de mejora de la 

accesibilidad implantado. 

2.	 Porcentaje de agencias cuyas oficinas tengan un certificado de accesibilidad: 

–	 Que una agencia dispone de un certificado en accesibilidad supone que la accesibilidad 

de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido verificado por una 

entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y ha manifestado 

la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos definidos en 

normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de agencias en las que el servicio prestado a sus clientes está 

certificado. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

1.	 Porcentaje de agencias que tengan información sobre la accesibilidad en los destinos: 

–	 Que una agencia tenga información sobre la accesibilidad de los destinos se refiere a 

la existencia de contenidos que informen sobre el grado en el que turistas, usuarios o 

clientes pueden visitar un lugar o acceder a un servicio. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de entornos o 

servicios que las empresas del sector turístico pueden ofrecer. Por ejemplo: porcentaje 

de agencias que disponen de información sobre la accesibilidad de los hoteles. 

2.	 Porcentaje de agencias que tengan información accesible: 

–	 Que una agencia tenga información accesible se refiere a la existencia de información 

sobre los destinos y recursos turísticos en formatos accesibles a disposición de 

turistas, clientes u otros usuarios. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que se 

puede suministrar la información. Por ejemplo: porcentaje de agencias que pueden 

ofrecer información en braille. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 45 

Tema clave: Movilidad (M) 

Porcentaje de agencias que cuente con al menos un itinerario accesible a los principales servicios: 

–	 Un itinerario accesible comprende el recorrido horizontal y vertical que reúne las 

condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros usuarios 

independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos (pasillos, 

escaleras, rampas o ascensores). Por ejemplo: porcentaje de agencias que disponen de 

pasillos accesibles. 

Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de personal de las agencias que tenga formación en atención a personas con 

discapacidad: 

–	 Que el personal de la agencia tenga formación en atención a personas con discapacidad se 

refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de experiencia en el 

trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 

Tema clave: Servicios (Se) 

Porcentaje de agencias especializadas en viajes para personas con discapacidad: 

–	 Que una agencia esté especializada en viajes para personas con discapacidad significa que 

puede realizar el asesoramiento y venta a clientes, usuarios o turistas con discapacidad 

ofreciendo información precisa, práctica y segura sobre los distintos productos y servicios 

de los proveedores turísticos (compañías aéreas, hoteles, parques de ocio, entre otros). 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación de su personal, métodos 

de verificación de la información, la experiencia en este tipo de servicios o los resultados 

de la medición de la satisfacción de sus clientes. Por ejemplo: porcentaje de hoteles cuya 

información relativa a la accesibilidad ha sido verificada. 

Tema clave: Usabilidad (U) 

Porcentaje de agencias que tengan un punto de información accesible: 

–	 Un punto de información accesible se refiere a la existencia de un lugar dentro de la 

agencia dotado de mobiliario accesible y productos de apoyo específicos para favorecer un 

adecuado uso e intercambio de información con los turistas, clientes u otros usuarios con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño del mostrador y su ubicación 

y la existencia de sistemas de comunicación para usuarios con discapacidad auditiva. Por 

ejemplo: porcentaje de puntos de información que disponen de bucle magnético. 
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2.2 	 Transportes de llegada/salida al destino 

En este apartado nos referimos a los tres modos de transporte principales que recorren largas 

distancias que permiten al turista acceder al destino: el aéreo, el ferroviario y el marítimo. 

Objetivos:
 

Conocer si los servicios de transporte de llegada internacional en el destino cuentan con
 

elementos accesibles.
 

Ámbitos de aplicación: 

1.	 infraestructuras, 

2.	 material móvil, 

3.	 operadores de transporte. 

2.2.1	 Indicadores de infraestructuras de transporte (aeropuertos, estaciones de tren, 
autobús interurbano y terminales marítimas) 

En este apartado se comprobará que las edificaciones y entornos donde se prestan los servicios 

de transporte incluyen medidas de accesibilidad física y sensorial, entre otros elementos. 

Tema clave: Acceso (A) 

1.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte que disponen de conexión con transportes 

públicos urbanos accesibles (autobús, metro, tranvía, etc.): 

–	 Que una infraestructura de transporte disponga de conexión con transporte público 

urbano accesible significa que al menos un medio de transporte reúne las condiciones 

necesarias para ser utilizado por todos los turistas u otros usuarios independientemente 

de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada medio de transporte. 

Por ejemplo: porcentaje de infraestructuras que disponen de conexión por autobús 

accesible. 

2.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte con plazas de aparcamiento reservadas: 

–	 Que una infraestructura de transporte disponga de plazas de aparcamiento reservadas 

significa que existe un número concreto de plazas de aparcamiento que reúnen una serie 

de características dimensionales, de ubicación y señalización (y que están reservadas 

permanente y en exclusiva) para el estacionamiento de vehículos conducidos o que 

transporten personas con movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la dotación, señalización, 

dimensiones, tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o 

incorporación al itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas que 

disponen de señalización vertical. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 47 

Tema clave: Aseos (As) 

Porcentaje de infraestructuras de transporte con aseos adaptados operativos (en buen estado de 

utilización, abiertos al uso, etc.): 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, turistas u otros usuarios con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte en los que existe un Sistema de Gestión de la 

accesibilidad: 

–	 Un Sistema de Gestión de la Accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegura la normalización de las personas con discapacidad en la definición de los 

servicios, estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de los recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del usuario/turista. 

Por ejemplo: porcentaje de infraestructuras de transporte en los que se tiene un 

procedimiento de mejora de la accesibilidad implantado. 

2.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte con un protocolo de evacuación específico 

para personas con discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto 

de actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar 

incluido en el plan de emergencias y evacuación de la infraestructura de transporte. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado 

a realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar 

la evacuación. Por ejemplo: porcentaje de infraestructuras de transporte en los que se 

dispone de ascensor de emergencia. 

3.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte que tengan un certificado de accesibilidad: 

–	 Que una infraestructura de transporte disponga de un certificado en accesibilidad 

supone que la accesibilidad de su entorno, de su web y/o de los servicios ofrecidos 

ha sido verificada por una entidad reconocida como independiente de las partes 

interesadas y ha manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con 

los requisitos definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de infraestructuras de transporte en los que el servicio prestado a 

sus clientes está certificado. 



Modulo_IV_AZUL.indd   48 15/06/2015   12:53:29

 

  

  

 

  

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

  

 

 

 

 

  

 

 

 

IV - 48 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

1.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte que cuentan con información accesible (por 

ejemplo: sistema de venta de billetes, pantallas dinámicas de salidas/llegadas, etc.): 

–	 Que una infraestructura tenga información accesible se refiere a la existencia 

de información sobre las salidas, llegadas, venta de billetes, usos y servicios a su 

disposición, en formatos accesibles a disposición de los clientes u otros usuarios. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los 

que se puede suministrar la información o sobre los elementos que proveen dicha 

información (máquinas expendedoras y pantallas dinámicas). Por ejemplo: porcentaje 

de infraestructuras que pueden ofrecer información salidas/llegadas a través de, al 

menos, dos canales de comunicación. 

2.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte que cuentan con un sistema de guiado en 

interiores: 

–	 Los sistemas de guiado en interiores son sistemas tecnológicos que facilitan y 

optimizan la movilidad de las personas con discapacidad en grandes entornos 

públicos como los aeropuertos o las estaciones. Estos sistemas se asocian a una 

infraestructura de navegación formada por un servicio inteligente de información del 

entorno: un sistema de posicionamiento multimodal que integra diferentes tecnologías 

(Realidad Aumentada, sistemas NFC, los códigos QR, redes WiFi o cámaras, entre 

otros) y que se comunica con el dispositivo personal de navegación de la persona con 

discapacidad (teléfono móvil o tableta). 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando las diferentes características 

del sistema de guiado, como pueden ser soluciones específicas para un colectivo 

particular de personas con discapacidad. Por ejemplo: porcentaje de infraestructuras 

que cuentan con mapas interactivos que señalan las barreras arquitectónicas de la 

estación. 

3.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte que cuentan con aplicaciones móviles oficiales 

y accesibles de información para pasajeros: 

–	 Las aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información para pasajeros son 

programas informáticos que los pasajeros se pueden descargar y a los que pueden 

acceder directamente desde su teléfono o desde algún otro dispositivo móvil para 

obtener información oficial que los administradores de la infraestructura ofrecen 

cumpliendo con requisitos de accesibilidad como los recogidos por el Consorcio 

World Wide Web1 (W3C) en Mobile Web Best Practices (MWBP) y de Diseño Universal. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de aplicaciones 

móviles que la empresa administradora ofrezca. Por ejemplo: porcentaje de 

infraestructuras que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles con 

mapas interactivos que señalan las rutas hacia las puertas de embarque. 

1 Consorcio World Wide Web. Para más información consultar el Módulo II de este manual. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 49 

Tema clave: Movilidad (M) 

1.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte con itinerarios accesibles desde la entrada 

hasta el acceso al vehículo: 

–	 El itinerario accesible comprende el recorrido en horizontal y vertical que reúne las 

condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros 

usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos de ese 

itinerario accesible (pasillos, escaleras, rampas, ascensores o pasillos rodantes). Por 

ejemplo: porcentaje de infraestructuras que disponen de pasillos accesibles. 

2.	 En el caso en que existan, porcentaje de infraestructuras de transporte en las que existen 

sistemas de transporte accesible entre terminales: 

–	 Que una infraestructura de transporte disponga de conexión por transporte accesible 

entre terminales significa que al menos un medio de transporte reúne las condiciones 

necesarias para ser utilizado por todos los turistas u otros usuarios independientemente 

de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada medio de transporte 

disponible. Por ejemplo: porcentaje de infraestructuras que disponen de conexión 

interna por autobús accesible. 

3.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte que disponen de sistemas de embarque 

accesibles (plataformas elevadoras, pasarelas de embarque a nivel, rampas a nivel): 

–	 Que una infraestructuras de transporte disponga de sistemas de embarque accesibles 

significa que se dispone de al menos un elemento que permite la conexión entre la 

terminal/anden y el vehículo y reúne las condiciones necesarias para ser utilizado por 

todos los turistas u otros usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada modo/medio de transporte 

y los elementos disponibles para cada uno de ellos. Por ejemplo: porcentaje de 

aeropuertos que disponen de pasarelas de embarque accesibles. 

Tema clave: Personal (P) 

1.	 Porcentaje de personal, de las infraestructuras de transporte, con formación en atención a 

personas con discapacidad: 

–	 Que el personal de la infraestructura de transporte tenga formación en atención a 

personas con discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta 

materia y/o dispone de experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por 

ejemplo: porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 

2.	 Porcentaje de infraestructuras de transporte en los que existe un servicio de asistencia a 

personas con discapacidad o con movilidad reducida: 

–	 Que exista servicio de asistencia a personas con discapacidad en la infraestructura de 

transporte significa que se pone a disposición del viajero con discapacidad personal 

que orienta, informa y facilita el acceso y tránsito por la infraestructura, así como la 

asistencia en la subida y bajada del vehículo y los dispositivos que se ponen a su 

disposición. 
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–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por tipología de usuario o por herramientas y/o 

dispositivos que completen el servicio. Por ejemplo: porcentaje de infraestructuras 

que disponen de intercomunicadores para solicitar la asistencia. 

Tema clave: Servicios (Se) 

Porcentaje de servicios accesibles que no dependen directamente del gestor de la infraestructura 

(tiendas, cafeterías, etc.): 

–	 Que otros usos o servicios ajenos a la infraestructura de transporte sean accesibles significa 

que reúnen las condiciones necesarias de diseño y dotación específica para ser utilizado 

por los clientes, turistas u otros usuarios con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada uno de estos usos. Por ejemplo: 

porcentaje de infraestructuras de transporte que disponen de cafeterías accesibles. 

Tema clave: Usabilidad (U) 

Porcentaje de mobiliario accesible en las infraestructuras de transporte (mostradores, sillas, o 

máquinas expendedoras): 

–	 Que el mobiliario de la infraestructura de transporte es accesible se refiere a la existencia 

de elementos cuyo diseño, número y ubicación reúne las condiciones necesarias para ser 

utilizado por todos los turistas u otros usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los elementos concretos (mostrador 

de información y check-in, mobiliario de descanso, máquinas expendedoras, etc.) Por 

ejemplo: porcentaje de mobiliario de descanso accesible en cada área de descanso. 

2.2.2 	 Indicadores de material móvil: vehículos de transporte de viajeros (avión, tren o 
barco) 

En este apartado se valora la accesibilidad en los propios vehículos de transporte. 

Tema clave: Aseos (As) 

Porcentaje de material móvil que disponen de aseos adaptados: 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los viajeros con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 
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Tema clave: Estancias (E) 

Para el caso de barcos o trenes, porcentaje de líneas regulares de transporte de viajeros que 

disponen de vehículos/material móvil con dormitorios accesibles para pasajeros en silla de ruedas 

sobre el total de líneas de transporte de viajeros: 

–	 Que un tren/barco disponga de dormitorios accesibles significa que existe un número 

concreto de cabinas que reúnen una serie de características dimensionales, de ubicación y 

señalización y que están reservadas para ser ocupadas por personas en silla de ruedas de 

manera prioritaria. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

equipamiento, tanto a nivel de flota de vehículos como de líneas de transporte. Por ejemplo: 

porcentaje de dormitorios accesibles que disponen de una dimensión de acceso y maniobra 

interior adecuada. 

Tema clave: Gestión (G) 

Porcentaje de vehículos/material móvil en los que se dispone de un protocolo de evacuación 

específico para personas con discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto de 

actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar incluido 

en el plan de emergencias y evacuación del vehículo. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado a 

realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar la 

evacuación. Por ejemplo: porcentaje de trenes/barcos/aviones en los que se dispone de 

alarma acústica y visual. 

Tema clave: Información (I) 

Porcentaje de vehículos/material móvil que cuenta con información accesible (pantallas dinámicas, 

sistemas de audio, sistemas de aviso en caso de emergencia): 

–	 Que un vehículos/material móvil tenga información accesible se refiere a la existencia 

de información en caso de emergencia o usos y servicios a su disposición en formatos 

accesibles a disposición de los clientes u otros usuarios. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos/canales en los que 

se puede suministrar la información o sobre los elementos que proveen dicha información. 

Por ejemplo: porcentaje de vehículos que pueden ofrecer información paradas en al menos 

dos canales. 

Tema clave: Movilidad (M) 

Porcentaje de vehículos/material móvil que cuentan con sistemas de ayuda a la trasferencia (sillas 

de cabina, sillas de embarque, tablas de transferencia, etc.): 

–	 Que el vehículo/material móvil disponga de sistemas de ayuda a la transferencia significa 

que disponen de productos de apoyo específicos para facilitar al viajero con discapacidad 

el tránsito por el vehículo y la maniobra de trasferencia desde la silla de cabina hasta su 

asiento. 
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–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las características de los elementos 

específicos de cada tipo de vehículo (avión, tren o barco). Por ejemplo: porcentaje de 

aeronaves que cuentan con sillas de cabina (silla estrecha). 

Tema clave: Servicios (Se) 

1.	 Porcentaje  de vehículos/material móvil que disponen de plazas de viaje reservadas para 

personas con discapacidad: 

–	 Que un vehículo disponga de plazas de viaje reservadas significa que existe un 

número concreto de asientos que reúnen una serie de características dimensionales, 

de ubicación y señalización y cuyo uso está reservado, o al menos es preferente, para 

ser ocupadas por personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

número de plazas. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas que se encuentran 

adecuadamente señalizadas. 

2.	 Porcentaje  de vehículos/material móvil que dispone de plazas de viaje para personas 

usuarias de silla de ruedas: 

–	 Que un vehículo disponga de plazas de viaje para personas usuarias de silla de 

ruedas significa que existe un espacio reservado en el vehículo que reúne una serie de 

características dimensionales, de ubicación, señalización y equipamiento que están 

reservadas para ser ocupadas por personas usuarias de silla de ruedas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

el equipamiento (sistemas de retención, pulsadores de llamada, etc). Por ejemplo: 

porcentaje de plazas de viaje para personas usuarias de silla de ruedas que cuenten 

con sistemas de retención. 

3.	 Porcentaje de vehículos/material móvil en el que se sirven menús especiales. 

–	 Un menú especial es aquel que se ajusta a las necesidades de viajeros que tienen 

algún tipo de alergia o intolerancia alimentaria. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el tipo de intolerancia o alergia. 

Por ejemplo: porcentaje de vehículos que disponen de menús especiales para celiacos 

(intolerancia o alergia al gluten). 

4.	 Para el caso de los trenes, porcentaje de vehículos/material móvil que disponen de sistemas 

propios de embarque accesibles (elevadores embarcados, rampas automáticas o manuales, 

etc.): 

–	 Que un tren disponga de sistemas propios de embarque accesibles significa que se 

dispone de al menos un elemento embarcado que permite la conexión entre el andén y 

el vehículo y reúne las condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas 

u otros usuarios independientemente de sus capacidades, aunque por razones de 

seguridad deban ser manipulados por personal específico. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el tipo de sistema de embarque 

disponible. Por ejemplo: porcentaje de trenes que disponen de rampas de embarque 

automáticas. 
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Módulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV - 53 

2.2.3 	 Indicadores de operadores de transporte (aerolíneas, compañías ferroviarias o 
navieras) 

En este apartado se valoran las medidas de accesibilidad que cada entidad responsable de los 

servicios de transporte pone a disposición de los viajeros. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de operadores de transporte que tienen establecido un protocolo de transporte 

y almacenaje de sillas de ruedas: 

–	 Un protocolo de transporte y almacenaje de sillas de ruedas es un conjunto de 

actuaciones secuenciadas a realizar para la manipulación de sillas de ruedas durante 

los procesos de facturación, carga y descarga. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al procedimiento y la secuencia 

a seguir. Por ejemplo: porcentaje de compañías en las que se dispone de lugar de 

almacenaje de sillas de ruedas en cabina/coche de pasajeros. 

2.	 Porcentaje  de operadores de transporte que disponen de protocolo de evacuación 

especifico de personas con discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto 

de actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar 

incluido en el plan de emergencias y evacuación del operador de transporte. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado 

a realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar 

la evacuación. Por ejemplo: porcentaje de operadores de transporte en los que se 

dispone de sillas de evacuación. 

3.	 Porcentaje de operadores de transporte en los que existe un Sistema de Gestión de la 

Accesibilidad 

–	 Un Sistema de Gestión de la Accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del usuario/turista. 

Por ejemplo: porcentaje de operadores de transporte en los que se dispone de un 

procedimiento de mejora de la accesibilidad implantado. 

4.	 Porcentaje de operadores de transporte que disponen de un certificado de accesibilidad. 

–	 Que un operador de transporte disponga de un certificado en accesibilidad supone que 

la accesibilidad de sus infraestructuras, de sus vehículos, de su web y/o de su servicio 

ha sido verificado por una entidad reconocida como independiente de las partes 

interesadas y ha manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con 

los requisitos definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de operadores de transporte en los que el servicio prestado a sus 

clientes está certificado. 



Modulo_IV_AZUL.indd   54 15/06/2015   12:53:29

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

  

 

IV - 54 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas 

Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de personal del operador de transporte con formación en atención a personas con 

discapacidad (personal de tierra y personal de abordo) 

–	 Que el personal del operador de transporte tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de 

experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 

2.3 Alojamiento 

En este apartado se valora la accesibilidad de las empresas y establecimientos dedicados al 

alojamiento, elemento clave de la cadena de valor del turismo. Cada administración nacional de 

turismo deberá tener en cuenta el tipo de establecimientos y las características de los mismos 

que se encuentran en su destino de manera que pueda utilizar los indicadores según su situación 

de desarrollo del turismo. 

Objetivos: 

–	 Conocer la oferta turística en alojamientos accesibles de un destino. 

Ámbitos de aplicación: 

–	 Hoteles y establecimientos similares. 

2.3.1 Indicadores de hoteles y establecimientos similares: infraestructura y servicios 

Se incluyen los indicadores que de forma general pueden aplicarse en un establecimiento hotelero 

o similar. Para el resto de establecimientos que combinen otros servicios relacionados, tendrán 

que tener en cuenta otros indicadores donde, además de las especificaciones del hotel, se incluya 

otro tipo de entornos o servicios. Este es el caso de los apart-hoteles, camping, resorts, entre 

otros. 

Tema clave: Acceso (A) 

1.	 Porcentaje de alojamientos que cuentan con acceso por transporte público adaptado en las 

inmediaciones: 

–	 Que un alojamiento disponga de conexión por transporte público urbano accesible 

significa que al menos un medio de transporte reúne las condiciones necesarias para 

ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros usuarios independientemente de 

sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada medio de transporte. Por 

ejemplo: porcentaje de alojamientos que disponen en sus inmediaciones alguna línea 

de autobús accesible. 
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2.	 De los alojamientos que disponen de parking propio, porcentaje de ellos que cuentan con 

plazas de aparcamiento reservadas: 

–	 Que un alojamiento disponga de plazas de aparcamiento reservadas significa que 

existe un número concreto de plazas de aparcamiento que reúnen una serie de 

características dimensionales, de ubicación y señalización y que están reservadas 

permanente y en exclusiva para el estacionamiento de vehículos conducidos o que 

transporten personas con movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la dotación, señalización, 

dimensiones, tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o 

incorporación al itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas en 

el alojamiento que disponen de señalización. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de alojamientos que cuentan con protocolo de evacuación específicos para 

personas con discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto 

de actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar 

incluido en el plan de emergencias y evacuación del alojamiento. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado 

a realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar 

la evacuación. Por ejemplo: porcentaje de alojamientos en los que se dispone de 

ascensor de emergencia. 

2.	 Porcentaje de alojamientos en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del usuario/turista. Por 

ejemplo: porcentaje de alojamientos en los que se tiene un procedimiento de mejora 

de la accesibilidad implantado. 

3. Porcentaje de alojamientos que tengan un certificado de accesibilidad: 

–	 Que un alojamiento disponga de un certificado en accesibilidad supone que la 

accesibilidad de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido verificado 

por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y ha 

manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos 

definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de alojamientos en los que el servicio prestado a sus clientes está 

certificado. 
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Tema clave: Información y comunicación (I) 

Porcentaje de alojamientos que cuentan con información y documentación accesible (carta de 

servicios, menús, tarjetas/llaves de las habitaciones, plano de evacuación, etc.): 

–	 Que un alojamiento tenga documentación accesible se refiere a la existencia de información 

básica del alojamiento, usos y servicios a su disposición, etc. en formatos accesibles a 

disposición de los usuarios o clientes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que se puede 

suministrar la información. Por ejemplo: porcentaje de alojamientos que pueden ofrecer 

información sobre el recorrido de evacuación en al menos dos formatos o canales. 

Tema clave: Movilidad (M) 

1. Porcentaje de alojamientos que tienen al menos un acceso accesible: 

–	 Un acceso accesible en un alojamiento es un acceso al que los turistas, clientes u 

otros usuarios con discapacidad pueden llegar, identificar y por el que les es posible 

entrar en el edificio. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las diferencias de nivel en el 

acceso, configuración y tamaño de las puertas, iluminación y la señalización. Por 

ejemplo: porcentaje de accesos en el alojamiento que disponen de señalización 

accesible. 

2.	 Porcentaje de alojamientos que tienen al menos un itinerario interior accesible: 

–	 El itinerario accesible comprende el recorrido en horizontal y vertical que reúne las 

condiciones necesarias para ser utilizado por todos los clientes u otros usuarios 

independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos de ese 

itinerario accesible (pasillos, escaleras, rampas, ascensores o pasillos rodantes). Por 

ejemplo: porcentaje de alojamientos que disponen de ascensores accesibles. 

Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de alojamientos cuyo personal cuenta con formación en atención a personas con 

discapacidad: 

–	 Que el personal de los alojamientos tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de 

experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 
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Tema clave: Servicios (Se) 

1.	 Porcentaje de alojamientos con habitaciones accesibles para personas con movilidad 

reducida 

–	 Una habitación accesible comprende habitualmente un espacio de descanso y 

otro higiénico-sanitario que reúne las condiciones necesarias de diseño y dotación 

específica para ser utilizado por los clientes u otros usuarios con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos, 

distribución, accesorios y productos de apoyo específicos. Por ejemplo: porcentaje 

de habitaciones adaptadas que disponen de espacios de maniobra en el acceso y en 

su interior. 

2.	 Porcentaje de alojamientos con otros servicios accesibles (cafetería, restaurante, sala de 

reuniones, gimnasio, spa, piscina, etc.): 

–	 Que otros usos o servicios del alojamiento sean accesibles significa que reúnen las 

condiciones necesarias de diseño y dotación específica para ser utilizado por los 

clientes, turistas u otros usuarios con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada uno de estos usos. Por 

ejemplo: porcentaje de alojamientos que disponen de piscina accesible. 

3.	 Porcentaje de alojamientos, de entre los que prestan servicio de restauración, que se 

adaptan a las necesidades nutricionales especiales de sus usuarios: 

–	 Un menú especial es aquel que se ajusta a las necesidades de viajeros que tienen 

algún tipo de alergia o intolerancia alimentaria. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el tipo de intolerancia o alergia. 

Por ejemplo: porcentaje de alojamientos que disponen de menús especiales para 

celiacos (intolerancia o alergia al gluten). 

2.3.2 Indicadores de hoteles y establecimientos similares: empresas hoteleras 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de empresas hoteleras en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del cliente/usuario/turista. 

Por ejemplo: porcentaje de empresas hoteleras en los que se tiene un procedimiento 

de mejora de la accesibilidad implantado. 

2.	 Porcentaje de empresas hoteleras que cuentan con un certificado de accesibilidad (turístico, 

genérico o privado): 

–	 Que una empresa disponga de un certificado en accesibilidad supone que la 

accesibilidad de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido verificado 

por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y ha 
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manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos 

definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de empresas hoteleras en los que el servicio prestado a sus 

clientes está certificado. 

Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de empresas hoteleras que disponen de personal con formación específica en atención 

a personas con discapacidad: 

–	 Que el personal de la empresa hotelera tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de 

experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 

2.4 Restauración 

En este apartado se reflejan los indicadores referidos a establecimientos de restauración, 

incluyendo restaurantes, cafeterías, autoservicios y similares. 

Objetivos: 

–	 Conocer la oferta accesible de establecimientos dedicados a la restauración de un destino 

turístico. 

Ámbitos de aplicación: 

–	 Establecimientos de restauración que sirven comidas y/o bebidas a cambio del pago de un 

importe. 

2.4.1 Indicadores en establecimientos de restauración 

Estos indicadores se refieren a los restaurantes y cafeterías en todas sus categorías: bares, 

cafés, tabernas o cualquier otro tipo de establecimiento de características similares en general, 

incluyendo los de temporada, como los bares de playa y locales ambulantes. 

2.4.2 Establecimientos de restauración: infraestructura y servicios 

Tema clave: Acceso (A) 

1.	 De los establecimientos de restauración que tienen aparcamiento propio, porcentaje que 

tienen plazas de aparcamiento reservadas: 

–	 Que un establecimiento de restauración disponga de plazas de aparcamiento 

reservadas significa que existe un número concreto de plazas de aparcamiento que 

reúnen una serie de características dimensionales, de ubicación y señalización y que 
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están reservadas permanente y en exclusiva para el estacionamiento de vehículos 

conducidos o que transporten personas con movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la dotación, señalización, 

dimensiones, tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o 

incorporación al itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas que 

disponen de señalización. 

2.	 Porcentaje de establecimientos de restauración que tengan un acceso accesible: 

–	 Un acceso accesible en un establecimiento de restauración es un acceso al que los 

turistas, clientes u otros usuarios con discapacidad pueden llegar, identificar y por el 

que les es posible entrar en él. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las diferencias de nivel en el 

acceso, configuración y tamaño de las puertas, iluminación y la señalización. Por 

ejemplo: porcentaje de accesos que disponen de señalización accesible. 

Tema clave: Aseos (A) 

Porcentaje de establecimientos de restauración que cuentan con aseos accesibles: 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los viajeros con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de establecimientos de restauración con un protocolo de evacuación específico 

para personas con discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto 

de actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar 

incluido en el plan de emergencias y evacuación del establecimiento. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado 

a realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar 

la evacuación. Por ejemplo: porcentaje de restaurantes en los que se dispone de 

personal asignado debidamente formado para la asistencia durante la evacuación de 

personas con discapacidad. 

2.	 Porcentaje de establecimientos de restauración en los que existe un sistema de gestión de 

la accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del cliente/usuario/ 

turista. Por ejemplo: porcentaje de establecimientos de restauración en los que se 

tiene un procedimiento de mejora de la accesibilidad implantado. 
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3.	 Porcentaje de establecimientos de restauración que tengan un certificado de accesibilidad. 

–	 Que un restaurante disponga de un certificado en accesibilidad supone que la 

accesibilidad de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido verificado 

por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y ha 

manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos 

definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de restaurantes en las que el servicio prestado a sus clientes está 

certificado. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

Porcentaje de establecimientos de restauración que cuentan con información y documentación 

accesible (carta de servicios, menús, plano de evacuación, etc.): 

–	 Que un establecimiento de restauración tenga documentación accesible se refiere a 

la existencia de información básica, usos y servicios a su disposición, etc. en formatos 

accesibles a disposición de los usuarios o clientes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que se puede 

suministrar la información. Por ejemplo: porcentaje de establecimientos que pueden ofrecer 

cartas en formatos alternativos accesibles. 

Tema clave: Movilidad (M) 

Porcentaje de establecimientos de restauración que tienen un itinerario accesible desde el acceso 

hasta la zona de comedor: 

–	 Un itinerario accesible comprende el recorrido horizontal y vertical que reúne las 

condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros usuarios 

independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos (pasillos, 

escaleras, rampas, ascensores). Por ejemplo: porcentaje de establecimientos que disponen 

de pasillos accesibles. 

Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de establecimientos de restauración que disponen de personal con formación 

específica en atención a personas con discapacidad 

–	 Que el personal de la del restaurante tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de 

experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 
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Tema clave: Servicios (Se) 

Porcentaje de establecimientos de restauración que adaptan sus menús a necesidades 

nutricionales específicas: 

–	 Un menú especial es aquel que se ajusta a las necesidades de viajeros/turistas/clientes que 

tienen algún tipo de alergia o intolerancia alimentaria. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el tipo de intolerancia o alergia. Por 

ejemplo: porcentaje de establecimientos que disponen de menús especiales para celiacos 

(intolerancia o alergia al gluten). 

Tema clave: Usabilidad (U) 

1.	 Porcentaje de establecimientos de restauración que tienen espacios habilitados y mobiliario 

compatible con el uso por parte de personas con discapacidad: 

–	 Que el mobiliario de un restaurante sea accesible se refiere a la existencia de elementos 

cuyo diseño, número y ubicación reúnen las condiciones necesarias para ser utilizado 

por todos los turistas o clientes independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los elementos concretos 

(mesas, sillas, asientos fijos, zona de espera, zona de autoservicio, etc.. Por ejemplo: 

porcentaje de sillas ergonómicas existentes en el establecimiento. 

2.	 De los establecimientos que tienen barra (barra de bar o de buffet libre) porcentaje  que 

tengan la barra accesible: 

–	 Que la barra de un restaurante sea accesible se refiere a que su diseño y ubicación 

reúnen las condiciones necesarias para ser utilizado por los turistas o clientes con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las características de su diseño. 

Por ejemplo: porcentaje de restaurantes que disponen de barra con zona rebajada. 

2.4.3 Establecimientos de restauración: empresas de restauración 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de empresas de restauración en los que existe un sistema de gestión de la 

accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del cliente/turista. Por 

ejemplo: porcentaje de empresas de restauración en los que se tiene un procedimiento 

de mejora de la accesibilidad implantado. 
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2.	 Porcentaje de empresas de restauración que tengan un certificado de accesibilidad: 

–	 Que una empresa de restauración disponga de un certificado en accesibilidad supone 

que la accesibilidad de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido 

verificado por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y 

ha manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos 

definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de empresas de restauración en los que el servicio prestado a sus 

clientes está certificado. 

2.5 Transporte en el destino 

En este apartado se valoran los medios de transportes urbanos e interurbanos que facilitan la 

movilidad dentro del territorio una vez alcanzado el destino. 

Se recomienda que las administraciones nacionales de turismo (ANT) establezcan una delimitación 

del alcance de este apartado considerando únicamente aquellas líneas o trayectos (estaciones, 

paradas, vehículos) de mayor afluencia turística. 

Aunque muchos destinos turísticos cuentan con otros sistemas de transporte que no aparecen 

aquí reflejados (tranvías, metro ligero, autobuses turísticos, entre otros medios) este apartado 

servirá para crear indicadores que se puedan aplicar a otros tipos de transportes. 

Objetivos: 

1.	 conocer si los servicios de transporte del destino cuentan con elementos accesibles, 

2.	 aportar la base de creación de indicadores para otro tipo de transportes urbanos e 

interurbanos. 

Ámbitos de aplicación:
 

Al igual que se ha realizado en el tema de transportes de llegada/salida al destino, se desarrollan
 

los indicadores sobre tres ámbitos diferenciados:
 

1.	 infraestructuras, 

2.	 material móvil, 

3.	 operadores de transporte. 

A continuación se detallan los indicadores para las infraestructuras de transporte, tales como las 

estaciones, paradas y material móvil. 
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2.5.1 	 Indicadores para las infraestructuras de transporte: estaciones (autobús 
interurbano/urbano, metro) 

En este apartado se comprobará que las edificaciones y entornos donde se presta el servicio 

incluyen medidas de accesibilidad, física, sensorial u de otro tipo. 

Tema clave: Acceso (A) 

Porcentaje de estaciones que cuentan con plazas de aparcamiento reservadas para personas con 

discapacidad: 

–	 Que una estación disponga de plazas de aparcamiento reservadas significa que existe 

un número concreto de plazas de aparcamiento que reúnen una serie de características 

dimensionales, de ubicación y señalización y que están reservadas permanente y en 

exclusiva para el estacionamiento de vehículos conducidos o que transporten personas con 

movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la dotación, señalización, 

dimensiones, tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o incorporación 

al itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de estaciones que disponen de señalización 

vertical en sus plazas de aparcamiento reservadas. 

Tema clave: Aseos (As) 

Porcentaje/porcentaje de estaciones en las que existen aseos adaptados operativos (en buen 

estado de utilización, abiertos al uso, etc.) 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, turistas u otros usuarios con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de estaciones en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del usuario/turista. Por 

ejemplo: porcentaje de estaciones en los que se tiene un procedimiento de mejora de 

la accesibilidad implantado. 
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2.	 Porcentaje de estaciones con un protocolo de evacuación específico para personas con 

discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto 

de actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar 

incluido en el plan de emergencias y evacuación de la estación. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado 

a realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar la 

evacuación. Por ejemplo: porcentaje de estaciones en los que se dispone de ascensor 

de emergencia. 

3. Porcentaje de estaciones que disponen de un certificado de accesibilidad: 

–	 Que una estación disponga de un certificado en accesibilidad supone que la 

accesibilidad de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido verificado 

por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y ha 

manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos 

definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de estaciones en los que el servicio prestado a sus clientes está 

certificado. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

1.	 Porcentaje/porcentaje de estaciones que cuentan con información accesible (sistema de 

venta de billetes, pantallas dinámicas de salidas/llegadas, etc.); 

–	 Que una estación tenga información accesible se refiere a la existencia de información 

sobre las salidas, llegadas, venta de billetes, usos y servicios a su disposición, en 

formatos accesibles a disposición de los usuarios o clientes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que se 

puede suministrar la información o sobre los elementos que proveen dicha información: 

máquinas expendedoras y pantallas dinámicas. Por ejemplo: porcentaje de estaciones 

que pueden ofrecer información paradas en al menos dos canales de comunicación. 

2.	 Porcentaje de estaciones que cuentan con un sistema de guiado en interiores: 

–	 Los sistemas de guiado en interiores son sistemas tecnológicos que facilitan y optimizan 

la movilidad de las personas con discapacidad en grandes entornos públicos como las 

estaciones. Estos sistemas se asocian a una infraestructura de navegación formada 

por un servicio inteligente de información del entorno: un sistema de posicionamiento 

multimodal que integra diferentes tecnologías (Realidad Aumentada, sistemas NFC, 

los códigos QR, redes WiFi o cámaras, entre otros) que se comunica con el dispositivo 

personal de navegación de la persona con discapacidad (teléfono móvil o tableta). 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando las diferentes características del 

sistema de guiado, como pueden ser soluciones específicas para un colectivo particular 

de personas con discapacidad. Por ejemplo: porcentaje de estaciones que cuentan 

con mapas interactivos que señalan las barreras arquitectónicas de la estación. 
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3.	 Porcentaje de estaciones de metro que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y 

accesibles de información para pasajeros: 

–	 Las aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información para pasajeros son 

programas informáticos que los pasajeros se pueden descargar y a los que pueden 

acceder directamente desde su teléfono o desde algún otro dispositivo móvil para 

obtener información oficial que los administradores de las estaciones ofrecen 

cumpliendo con requisitos de accesibilidad como los recogidos por el Consorcio 

World Wide Web (W3C) en Mobile Web Best Practices (MWBP) y de Diseño Universal. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de aplicaciones 

móviles que la empresa administradora de las infraestructuras ofrezca. Por ejemplo: 

porcentaje de estaciones que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles 

para visualizar el plano de la estación y el acceso a las vías. 

Tema clave: Movilidad (M) 

1.	 Porcentaje de estaciones con itinerarios accesibles desde la entrada hasta los andenes/ 

dársenas: 

–	 El itinerario accesible comprende el recorrido en horizontal y vertical que reúne las 

condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros 

usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos de ese 

itinerario accesible (pasillos, escaleras, rampas, ascensores o pasillos rodantes). Por 

ejemplo: porcentaje de estaciones que disponen de pasillos accesibles. 

2.	 En el caso en el que el embarque no sea a nivel, porcentaje  de estaciones con sistemas de 

embarque para personas con movilidad reducida (plataformas elevadoras, rampas a nivel): 

–	 Que una estación disponga de sistemas de embarque accesibles significa que se 

dispone de al menos un elemento que permite la conexión entre el andén/dársena y el 

vehículo que reúne las condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas 

u otros usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada elemento disponible. Por 

ejemplo: porcentaje de estaciones que disponen de plataformas elevadoras. 

Tema clave: Personal (P) 

1.	 Porcentaje/porcentaje de estaciones en las que existe personal con formación en atención 

a personas con discapacidad (personal de las estaciones de metro): 

–	 Que el personal de la estación tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone 

de experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por 

ejemplo: porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 

2.	 Porcentaje de estaciones en las que existe un servicio de acompañamiento, asistencia y 

atención a personas con discapacidad 

–	 Que exista servicio de asistencia a personas con discapacidad en la estación significa 

que se pone a disposición del viajero con discapacidad personal que orienta, informa y 
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facilita el acceso y tránsito por la estación, así como la asistencia en la subida y bajada 

del vehículo. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por tipología de usuario o por herramientas y/o 

dispositivos que completen el servicio. Por ejemplo: porcentaje de estaciones en los 

que se presta atención a personas con discapacidad visual. 

Tema clave: Servicios (Se) 

Porcentaje de servicios accesibles que no dependen directamente del gestor de la infraestructura 

(tiendas, cafeterías, etc.): 

–	 Que otros usos o servicios ajenos a la estación sean accesibles significa que reúnen las 

condiciones necesarias de diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, 

turistas u otros usuarios con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada uno de estos usos. Por ejemplo: 

porcentaje de estaciones que disponen de cafeterías accesibles. 

Tema clave: Usabilidad (U) 

Porcentaje/porcentaje de mobiliario accesible en la estación (mostradores, sillas, máquinas 

expendedoras, etc.): 

–	 Que el mobiliario de una estación sea accesible se refiere a la existencia de elementos cuyo 

diseño, número y ubicación reúne las condiciones necesarias para ser utilizado por todos 

los turistas u otros usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los elementos concretos (mostrador 

de información, mobiliario de descanso, máquinas expendedoras, etc.). Por ejemplo: 

porcentaje de mobiliario de descanso accesible en cada área de descanso. 

2.5.2 	 Indicadores para las infraestructuras de transporte: paradas (marquesinas o 
postes) 

Tema clave: Acceso (A) 

1. Porcentaje de paradas que se encuentran en un itinerario accesible: 

–	 El itinerario accesible comprende el recorrido en horizontal en la acera que reúne 

las condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros 

usuarios independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las características de la acera 

y la señalización en pavimento (detección de parada y borde de acera). Por ejemplo: 

porcentaje de paradas que disponen de franja de detección. 

2.	 Porcentaje de marquesinas accesibles: 

–	 Que una marquesina sea accesible significa que reúne las características de diseño 

y dotación específica para ser utilizadas por los turistas/usuarios con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y 

su dotación. Por ejemplo: porcentaje de marquesinas que disponen de una dimensión 

de acceso y maniobra interior adecuada. 
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3.	 Porcentaje  de postes accesibles: 

–	 Que un poste sea accesible significa que reúne las características de diseño específicas 

para ser utilizadas por los turistas/usuarios con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño y sus características. 

Por ejemplo: porcentaje de postes que no presentan cantos vivos ni aristas. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

Porcentaje de paradas que cuentan con información accesible: número de parada y líneas que 

llegan a ella, pantallas con información de tiempo de llegada e incidencias: 

–	 Que una parada tenga información accesible se refiere a la existencia de información sobre 

los números, líneas, frecuencias de paso, etc. en formatos accesibles a disposición de los 

usuarios o clientes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que se puede 

suministrar la información o sobre los elementos que proveen dicha información: pantallas 

dinámicas. Por ejemplo: porcentaje de paradas que pueden ofrecer información frecuencia 

de paso de autobuses en al menos dos canales de comunicación. 

2.5.3 	 Indicadores para las infraestructuras de transporte: material móvil (autobús, 
metro, tranvía) 

Se valora la accesibilidad en los propios sistemas de transporte. 

Tema clave: Acceso (A) 

En el caso en el que el embarque en el vehículo/material móvil no se realice a nivel, porcentaje 

de vehículos/material móvil con sistemas de embarque para personas con movilidad reducida 

(plataforma elevadora, sistema kneeling,2 estibo móvil, plancha puente, rampas a nivel): 

–	 Que un vehículo/material móvil disponga de sistemas de embarque para personas con 

movilidad reducida significa que existe algún sistema que reúne una serie de características 

de diseño, posición, sistema de accionamiento y señalización para ser utilizados por 

personas con movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada modo de transporte y las 

características de cada sistema de embarque (su diseño, su ubicación y sistema de 

accionamiento). Por ejemplo: porcentaje de autobuses que disponen de plataforma 

elevadora embarcada con unas dimensiones adecuadas. 

Tema clave: Aseos (As) 

Porcentaje  de vehículos/material móvil que disponen de aseos adaptados: 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, turistas u otros usuarios con 

discapacidad. 

Sistema kneeling: Mecanismo de arrodillamiento lateral que hace posible la subida al autobús con una silla de ruedas o 

carrito de bebé. 

2 



Modulo_IV_AZUL.indd   68 15/06/2015   12:53:30

 

  

 

 

  

 

  

 

 

 

 

  

 

 

  

 

  

 

  

 

 

  

 

 

  

  

 

  

 

IV - 68 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

Porcentaje de vehículos/material móvil que cuentan con información accesible (pantallas 

dinámicas, sistemas de audio, sistemas de aviso en caso de emergencia): 

–	 Que un vehículo u otro material móvil tenga información accesible se refiere a la existencia 

de información sobre la ruta, sus paradas, incidencias, tiempos o sistemas de aviso en caso 

de emergencia en formatos accesibles a disposición de los usuarios o clientes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que se 

puede suministrar la información o sobre los elementos que proveen dicha información: 

pantallas dinámicas. Por ejemplo: porcentaje de vehículos/material móvil que pueden 

ofrecer información de la siguiente parada en al menos dos canales de comunicación. 

Tema clave: Servicios (Se) 

1.	 Porcentaje de vehículos/material móvil que disponen de plazas de viaje reservadas/ 

preferentes para personas con discapacidad: 

–	 Que un vehículo disponga de plazas de viaje reservadas/preferentes significa que 

existe un número concreto de asientos que reúnen una serie de características 

dimensionales, de ubicación y señalización y cuyo uso está reservado, o al menos es 

preferente, para ser ocupadas por personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

número de plazas de viaje. Por ejemplo: porcentaje de plazas de viaje reservadas que 

se encuentran adecuadamente señalizadas. 

2.	 Porcentaje de vehículos/material móvil que disponen de plazas de viaje para personas 

usuarias de silla de ruedas: 

–	 Que un vehículo disponga de plazas de viaje para personas usuarias de silla de 

ruedas significa que existe un espacio reservado en el vehículo que reúne una serie de 

características dimensionales, de ubicación, señalización y equipamiento que están 

reservadas para ser ocupadas por personas usuarias de silla de ruedas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

el equipamiento (sistemas de retención, pulsadores de llamada, etc). Por ejemplo: 

porcentaje de plazas de viaje para personas usuarias de silla de ruedas que se 

disponen de sistemas de retención. 

3.	 En el caso de los taxis, porcentaje de taxis adaptados para el traslado de personas en silla 

de ruedas: 

–	 Que un taxi esté adaptado supone que el vehículo ha sido equipado de las 

transformaciones y dotación homologada necesaria para que puedan ser utilizado por 

usuarios/turistas/clientes con discapacidad con comodidad y seguridad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las transformaciones o dotación 

especifica. Por ejemplo: porcentaje de taxis que disponen de sistemas de retención 

para la silla de ruedas y el pasajero. 
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Tema clave: Usabilidad (U) 

Porcentaje  de vehículos/material móvil que cuentan con pulsadores de aviso de parada accesibles: 

–	 Que los pulsadores de aviso de parada sean accesibles significa que reúnen una serie 

de características de diseño, posición, sistema de accionamiento y señalización para ser 

utilizados por personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características, su 

ubicación y sistema de accionamiento. Por ejemplo: porcentaje de pulsadores de aviso de 

parada que emitan señal luminosa y sonora en su accionamiento. 

2.5.4 Indicadores para las infraestructuras de transporte: operadores de transporte 

En este apartado se valoran las medidas de accesibilidad que cada entidad responsable de los 

servicios de transporte pone a disposición de los viajeros. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de operadores de transporte en los que existe un sistema de gestión de la 

accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del usuario/turista. 

Por ejemplo: porcentaje de operadores de transporte en los que se dispone de un 

procedimiento de mejora de la accesibilidad implantado. 

2.	 Porcentaje de operadores de transporte que disponen de un certificado de accesibilidad: 

–	 Que un operador de transporte disponga de un certificado en accesibilidad supone que 

la accesibilidad de sus infraestructuras, de sus vehículos, de su web y/o de su servicio 

ha sido verificado por una entidad reconocida como independiente de las partes 

interesadas y ha manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con 

los requisitos definidos en normas o en especificaciones técnicas. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de operadores de transporte que tienen certificada su web. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

Porcentaje de operadores de transporte que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y 

accesibles de información para pasajeros: 

–	 Las aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información para pasajeros son programas 

informáticos que los pasajeros se pueden descargar y a los que pueden acceder directamente 

desde su teléfono o desde algún otro dispositivo móvil para obtener información oficial 

que el operador de transporte ofrece. Las aplicaciones deben cumplir con requisitos de 
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accesibilidad como los recogidos por el Consorcio World Wide Web (W3C) en Mobile Web 

Best Practices (MWBP) y de Diseño Universal. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de aplicaciones móviles 

que el operador de transporte ofrezca. Por ejemplo: porcentaje operadores de transporte 

que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles para visualizar el recorrido de 

las líneas de autobús/metro.

 Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de operadores de transporte en los que existe personal con formación en atención a 

personas con discapacidad (personal de las estaciones o personal de abordo): 

–	 Que el personal del operador de transporte tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de 

experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 

Tema clave: Servicios (Se) 

Para el caso de las compañías de taxis, porcentaje  de compañías de taxi que disponen de 

servicios de solicitud de taxi e información del servicio en formatos alternativos para personas 

con discapacidad: 

–	 Que la compañía de taxi disponga de servicios de solicitud e información en formatos 

alternativos significa que la empresa pone a disposición de sus usuarios dispositivos, 

programas informáticos o aplicaciones móviles para obtener información oficial que la 

empresa ofrece o realizar una solicitud de un servicio. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de dispositivos o 

aplicaciones móviles que la compañía de taxi ofrezca. Por ejemplo: porcentaje compañías 

de taxi que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles para solicitar un servicio. 

2.6 Entorno turístico 

Además de los transportes y servicios que ofrece el destino, se debe valorar el espacio público 

urbano en el que se encuentran los recursos turísticos y que el turista usa y disfruta como peatón. 

En muchos de los destinos una de las principales actividades es conocer el entorno, pasear por 

sus calles, descansar y admirar los distintos elementos de interés. 

Objetivos: 

–	 Conocer si el entorno turístico cuenta con medidas y elementos de accesibilidad. 

Ámbitos de aplicación: 

–	 Itinerarios peatonales (calles, plazas, parques y jardines, etc.). 
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2.6.1 Indicadores para entornos turísticos 

Las administraciones nacionales de turismo deberán ser conscientes del alcance de los entornos 

turísticos considerando prioritariamente aquellas áreas/rutas o itinerarios de mayor afluencia 

turística que normalmente será el centro turístico de la ciudad y otras zonas de especial relevancia. 

Es recomendable que se realice un estudio de las rutas más comunes y se apliquen los indicadores 

para cada una de ellas, de modo que se obtenga una información precisa de cada área de interés 

y poder comparar las medidas y elementos de accesibilidad de unas con otras. 

Tema clave: Acceso (A) 

1.	 Porcentaje de entornos turísticos que disponen de conexión por transporte público urbano 

accesible (autobús, metro, tranvía, etc.): 

–	 Que un entorno turístico disponga de conexión por transporte público accesible 

significa que al menos un medio de transporte reúne las condiciones necesarias 

para ser utilizado por todos los turistas u otros usuarios independientemente de sus 

capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada medio de transporte. Por 

ejemplo: porcentaje de entornos turísticos que disponen de conexión por autobús 

accesible. 

2.	 Porcentaje de plazas de aparcamiento reservado respecto al total en las áreas consideradas: 

–	 Que un entorno turístico disponga de plazas de aparcamiento reservadas significa 

que existe un número concreto de plazas de aparcamiento que reúnen una serie de 

características dimensionales, de ubicación y señalización y que están reservadas 

permanente y en exclusiva para el estacionamiento de vehículos conducidos o que 

transporten personas con movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o incorporación al 

itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas que disponen de 

señalización. 

3.	 En el entorno turístico en el que los recorridos sean únicamente peatonales, porcentaje  en 

el que existe al menos una plaza de aparcamiento reservada cercana: 

–	 Que un entorno turístico cuyos recorridos sean únicamente peatonales disponga de 

al menos una plaza de aparcamiento reservada cercana, significa que la plaza se 

encuentra a una distancia concreta de dicho recorrido y está conectada con él a través 

de un itinerario accesible. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la señalización, dimensiones, 

tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o incorporación al 

itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas que disponen de 

señalización. 
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Tema clave: Aseos (As) 

Si existen aseos públicos, porcentaje de aseos públicos que son accesibles: 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, turistas u otros usuarios con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

1.	 Porcentaje de itinerarios o rutas que disponen de información turística y señalización 

accesible: 

–	 Que una ruta tenga información accesible se refiere a la existencia de información 

sobre la propia ruta y sus elementos de interés en formatos accesibles a disposición 

de turistas. Que la ruta disponga de señalización accesible significa que dispone de 

elementos y sistemas que permiten la localización y orientación de los diferentes 

elementos/lugares de interés. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos/canales en 

los que se puede suministrar la información. Por ejemplo: porcentaje de rutas que 

disponen de información en braille. 

2.	 Porcentaje de entornos turísticos que cuentan con sistemas de guiado por geolocalización: 

–	 Los sistemas de guiado por geolocalización son sistemas tecnológicos que facilitan y 

optimizan la movilidad de las personas con discapacidad a través de dispositivos en 

préstamo o de aplicaciones móviles. Este guiado, si bien puede orientar a los turistas 

que transiten por los espacios públicos, también puede ser un muy buen recurso, junto 

con las audioguías o signoguías para ofrecer información audible y textual concreta 

sobre cada punto de interés, los monumentos o servicios del destino turístico. 

–	 La porcentaje de entornos turísticos que cuentan con un sistema de guiado por 

geolocalización se calcula dividiendo el número de destinos turísticos que cuentan 

con un sistema de guiado por geolocalización en el estudio por el número total de 

entornos turísticos comprendidos en el estudio. 

Tema clave: Movilidad (M) 

Porcentaje de itinerarios o rutas definidas como accesibles respecto al total de las existentes en 

el área considerada: 

–	 Una ruta accesible comprende el recorrido horizontal y vertical que reúne las condiciones 

necesarias para ser utilizado por todos los turistas, independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos (itinerario, 

escaleras, rampas, ascensores). Por ejemplo: porcentaje de rutas que disponen de anchura 

de paso y maniobra suficiente. 
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Tema clave: Usabilidad (U) 

Porcentaje de áreas de descanso accesibles en los entornos turísticos: 

–	 Que una ruta disponga de áreas de descanso se refiere a la existencia de espacios anexos 

a los itinerarios en los que los usuarios pueden detenerse y descansar sin interferir en el 

transito del resto de turistas y que están dotados de mobiliario para tal efecto. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con su diseño, dotación espacios 

reservados y distancia entre las mismas. Por ejemplo: porcentaje de rutas que disponen de 

bancos con diseño ergonómico. 

2.7 Recursos turísticos 

Se consideran recursos turísticos aquellos elementos que suponen un lugar de interés para un 

turista en un destino, pueden ser bien relacionados con naturaleza, rutas, monumentos, museos, 

centros de interpretación o eventos. 

Objetivos: 

1.	 Conocer qué tipo de elementos accesibles existen en los recursos turísticos. 

2.	 Aportar la base de creación de indicadores para otro tipo de recursos turísticos. 

Ámbitos de aplicación: 

–	 Cualquier recurso turístico. 

2.7.1 Indicadores para recursos turísticos 

En este apartado se han agrupado los indicadores generales de manera que puedan ser utilizados 

para los principales recursos turísticos, pudiendo servir de base para desarrollar indicadores 

específicos para otros recursos.

 Tema clave: Acceso (A) 

1.	 Porcentaje  de recursos turísticos que cuentan con acceso por transporte público adaptado 

en las inmediaciones: 

–	 Que un recurso turístico disponga de conexión por transporte público urbano accesible 

significa que al menos un medio de transporte reúne las condiciones necesarias para 

ser utilizado por todos los turistas, clientes u otros usuarios independientemente de 

sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con cada medio de transporte. Por 

ejemplo: porcentaje de recursos turísticos que disponen en sus inmediaciones alguna 

línea de autobús accesible. 

2.	 De los recursos turísticos que disponen de parking propio, porcentaje  de ellos que cuentan 

con plazas de aparcamiento reservadas: 

–	 Que un recurso turístico disponga de plazas de aparcamiento reservadas significa 

que existe un número concreto de plazas de aparcamiento que reúnen una serie de 
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características dimensionales, de ubicación y señalización y que están reservadas 

permanente y en exclusiva para el estacionamiento de vehículos conducidos o que 

transporten personas con movilidad reducida. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la dotación, señalización, 

dimensiones, tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad o 

incorporación al itinerario peatonal. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas que 

disponen de señalización vertical. 

Tema clave: Aseos (As) 

Porcentaje de recursos turísticos en las que existen aseos adaptados operativos (en buen estado 

de utilización, abiertos al uso, etc.): 

–	 Un aseo accesible o cabina accesible es aquel que reúne las condiciones necesarias de 

diseño y dotación específica para ser utilizado por los clientes, turistas u otros usuarios con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño, sus características y su 

dotación o su ubicación. Por ejemplo: porcentaje de aseos accesibles que disponen de una 

dimensión de acceso y maniobra interior adecuada.

 Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con protocolo de evacuación específicos 

para personas con discapacidad: 

–	 Un protocolo de evacuación específico para personas con discapacidad es un conjunto 

de actuaciones secuenciadas a realizar en situaciones de emergencia que debe estar 

incluido en el plan de emergencias y evacuación del recurso. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la formación del personal asignado 

a realizar el protocolo, a los elementos o productos de apoyo necesarios para realizar 

la evacuación. Por ejemplo: porcentaje de recursos en los que se dispone de ascensor 

de emergencia. 

2.	 Porcentaje de recursos turísticos en los que existe un sistema de gestión de la accesibilidad: 

–	 Un sistema de gestión de la accesibilidad es un instrumento de planificación que 

asegurará la normalización de las personas con discapacidad en la definición de sus 

servicios, en sus estrategias y planes de gestión. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo a la definición de responsabilidades, 

a la gestión de sus recursos materiales y humanos, al planteamiento de la mejora 

continua de la accesibilidad o a la medición de la satisfacción del usuario/turista. Por 

ejemplo: porcentaje de recursos en los que se tiene un procedimiento de mejora de la 

accesibilidad implantado. 

3. Porcentaje de recursos turísticos que tenga un certificado de accesibilidad: 

–	 Que un recurso turístico disponga de un certificado en accesibilidad supone que la 

accesibilidad de sus infraestructuras, de su web y/o de su servicio ha sido verificado 

por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas y ha 

manifestado la conformidad del alcance sometido a certificación con los requisitos 

definidos en normas o en especificaciones técnicas. 
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–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo al alcance de su certificado. Por 

ejemplo: porcentaje de recursos en los que el servicio prestado a sus clientes está 

certificado. 

Tema clave: Información y comunicación (I) 

1.	 Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con información y documentación accesible 

(tanto del entorno en si como de los contenidos interpretativos): 

–	 Que un recurso turístico disponga de documentación accesible se refiere a la existencia 

de información básica del recurso, los usos, servicios y contenido a su disposición, 

etc. en formatos accesibles a disposición de los usuarios o clientes. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes formatos en los que 

se puede suministrar la información. Por ejemplo: porcentaje de recursos que pueden 

ofrecer información sobre su contenido interpretativo en al menos dos formatos o 

canales. 

2.	 Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles 

de información para visitantes: 

–	 Las aplicaciones móviles oficiales y accesibles de información para visitantes son 

programas informáticos que los visitantes se pueden descargar y a los que pueden 

acceder directamente desde su teléfono o desde algún otro dispositivo móvil para 

obtener información oficial que los museos y salas expositivas ofrecen. Las aplicaciones 

deben cumplir con requisitos de accesibilidad como los recogidos por el Consorcio 

World Wide Web (W3C) en Mobile Web Best Practices (MWBP) y diseño para todos. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de aplicaciones 

móviles que los museos y salas expositivas ofrezcan. Por ejemplo: porcentaje de 

recursos turísticos que cuentan con aplicaciones móviles oficiales y accesibles para 

guiar a los visitantes por las exposiciones. 

3.	 Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con un sistema de guiado en interiores: 

–	 Los sistemas de guiado en interiores son sistemas tecnológicos que facilitan y optimizan 

la movilidad de las personas con discapacidad en grandes entornos públicos como 

los edificios. Estos sistemas se asocian a una infraestructura de navegación formada 

por un servicio inteligente de información del entorno: un sistema de posicionamiento 

multimodal que integra diferentes tecnologías (Realidad Aumentada, NFC (Near 

Field Comunication), los códigos QR, redes WiFi, cámaras) que se comunica con el 

dispositivo personal de navegación de la persona con discapacidad (teléfono móvil o 

tableta). 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando las diferentes características del 

sistema de guiado, como pueden ser soluciones específicas para un colectivo particular 

de personas con discapacidad. Por ejemplo: porcentaje de recursos turísticos que 

cuentan con mapas interactivos que señalan las barreras arquitectónicas del edificio. 

4.	 Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con sistemas de guiado por geolocalización: 

–	 Los sistemas de guiado por geolocalización son sistemas tecnológicos que facilitan y 

optimizan la movilidad de las personas con discapacidad a través de dispositivos en 

préstamo, o de aplicaciones móviles. Este guiado, si bien puede orientar a los turistas 



Modulo_IV_AZUL.indd   76 15/06/2015   12:53:30

 

 

 

  

 

 

 

  

 

  

 

  

  

 

  

 

  

  

 

  

 

 

 

  

 

  

IV - 76 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas prácticas 

que transiten por los recursos turísticos exteriores, también puede ser un muy buen 

recurso, junto con las audioguías o signoguías, para ofrecer información audible y 

textual concreta sobre cada punto de interés, la flora o la fauna del lugar. 

–	 La porcentaje de recursos turísticos que cuentan con un sistema de guiado por 

geolocalización se calcula dividiendo el número de destinos turísticos que cuentan 

con un sistema de guiado por geolocalización en el estudio por el número total de 

entornos turísticos comprendidos en el estudio. 

Tema clave: Movilidad (M) 

1. Porcentaje de recursos turísticos que tienen al menos un acceso accesible: 

–	 Un acceso accesible en un recurso turístico es un acceso al que los turistas, usuarios 

o clientes con discapacidad pueden llegar, identificar y por el que les es posible entrar 

en el edificio. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con las diferencias de nivel en el 

acceso, configuración y tamaño de las puertas, iluminación y la señalización. Por 

ejemplo: porcentaje de accesos que disponen de señalización accesible. 

2.	 Porcentaje de recursos turísticos que tienen al menos un itinerario interior accesible hasta 

los principales servicios: 

–	 El itinerario accesible comprende el recorrido en horizontal y vertical que reúne 

las condiciones necesarias para ser utilizado por todos los usuarios o clientes 

independientemente de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos de ese 

itinerario accesible (pasillos, escaleras, rampas, ascensores o pasillos rodantes). Por 

ejemplo: porcentaje de recursos turísticos que disponen de ascensores accesibles. 

3.	 En el caso de un recurso natural o una ruta, porcentaje  de itinerarios o rutas definidas como 

accesibles respecto al total de las existentes en el área considerada: 

–	 Una ruta accesible comprende el recorrido horizontal y vertical que reúne las 

condiciones necesarias para ser utilizado por todos los turistas, independientemente 

de sus capacidades. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con los posibles elementos 

(itinerario, escaleras, rampas, ascensores). Por ejemplo: porcentaje de rutas que 

disponen de anchura de paso y maniobra suficiente. 

Tema clave: Personal (P) 

Porcentaje de personal de los recursos turísticos que tenga formación en atención a personas 

con discapacidad: 

–	 Que el personal del recurso turístico tenga formación en atención a personas con 

discapacidad se refiere a que ha recibido cursos en relación a esta materia y/o dispone de 

experiencia en el trato a personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por grados de formación o experiencia. Por ejemplo: 

porcentaje de personal que pueden ofrecer información en lengua de signos. 
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 Tema clave: Servicios (Se) 

1.	 Porcentaje de recursos turísticos en los que existe un servicio específico de asistencia a 

personas con discapacidad o con movilidad reducida: 

–	 Que exista servicio de asistencia a personas con discapacidad en un recurso turístico 

significa que se pone a disposición del turista con discapacidad personal que orienta, 

informa y facilita el acceso y utilización del recurso, así como los dispositivos que se 

ponen a su disposición. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores por tipología de usuario. Por ejemplo: porcentaje 

de recursos turísticos que disponen de servicio de asistencia a personas con movilidad 

reducida (por ejemplo: el servicio de baño asistido en las playas). 

2.	 De los recursos turísticos que ofrecen programas y actividades al público, porcentaje  que 

cuentan con programas y actividades adaptadas a personas con discapacidad: 

–	 Que un recurso turístico ofrezca programas y actividades al público adaptadas a 

personas con discapacidad significa que existen actividades lúdicas, deportivas, 

aulas, talleres didácticos, etc. que permiten en unos casos la inclusión de todo tipo 

de participantes y en otros la adaptación de actividades específicas a personas con 

discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores atendiendo la formación específica del personal 

o los productos de apoyo específicos que ponen a disposición de los turistas/usuarios 

con discapacidad. Por ejemplo: porcentaje de recursos en los que existen productos 

de apoyo específicos que favorezcan la actividad o programa. 

3.	 Porcentaje de recursos turísticos que cuentan con plazas reservadas en espacios con 

asientos fijos o configuración escalonada o en graderío: 

–	 Que un recurso turístico disponga de plazas reservadas significa que existe un número 

concreto de localidades/asientos/espacios que reúnen una serie de características 

dimensionales, de ubicación y señalización y que están reservadas permanente y en 

exclusiva para personas con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con la dotación, señalización, 

dimensiones o conexión con el acceso. Por ejemplo: porcentaje de plazas reservadas 

que disponen de señalización. 

Tema clave: Usabilidad (U) 

Porcentaje de recursos turísticos que tienen un punto de información accesible: 

–	 Un punto de información accesible se refiere a la existencia de un lugar dentro del recurso 

dotado de mobiliario accesible y productos de apoyo específicos para favorecer un adecuado 

uso e intercambio de información con los turistas, usuarios o clientes con discapacidad. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores relacionados con el diseño del mostrador y su ubicación 

y la existencia de sistemas de comunicación para usuarios con discapacidad auditiva. Por 

ejemplo: porcentaje de puntos de información que disponen de bucle magnético. 
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2.8 Indicadores para administraciones de turismo 

En este apartado se propone una serie de indicadores que puede desarrollar las administraciones 

públicas de turismo, administraciones nacionales de turismo, organizaciones de gestión de 

destinos, ayuntamientos, concejalías regionales de turismo u otros gestores de destinos turísticos. 

Las administraciones nacionales, regionales y locales de turismo son las piezas clave para velar 

por el desarrollo de políticas y programas encaminados a una cohesión social y una optimización 

inteligente de sus recursos. 

En este sentido, las administraciones de turismo poseen un valor estratégico en la supervisión de 

los indicadores del resto de eslabones así como de proveer de información sobre accesibilidad 

en los mercados turísticos nacionales e internacionales. 

Objetivos: 

1.	 Conocer qué medidas de accesibilidad están desarrollando las administraciones de turismo. 

2.	 Implementar la información sobre accesibilidad en los destinos. 

Tema clave: Gestión (G) 

1.	 Porcentaje de administraciones nacionales, regionales y locales que cuenten con una 

declaración de política escrita para el destino en la inclusión y la accesibilidad: 

–	 De manera ideal, la administración responsable de determinado destino debería contar 

con una política escrita en relación a la inclusión y coordinación de la accesibilidad 

–	 El cálculo de las administraciones que cuentan con una política de accesibilidad 

deberá realizarse atendiendo a las estructuras jerárquicas del gobierno, de modo que 

puedan establecerse valoraciones en cuanto ayuntamientos, ministerios, etc. 

2.	 Porcentaje de administraciones que cuentan con partidas económicas que integren la 

accesibilidad: 

–	 La inclusión de la accesibilidad dentro de las partidas económicas de la administración 

puede realizarse de manera específica o en relación al presupuesto general de la 

actividad de la administración 

–	 El cálculo de las administraciones que cuentan con partidas económicas que integren 

la accesibilidad deberá realizarse atendiendo a las estructuras jerárquicas del gobierno, 

de modo que puedan establecerse valoraciones en cuanto ayuntamientos, ministerios, 

u otros niveles de administración. 

3.	 Porcentaje de administraciones que cuentan con un especialista, departamento o 

representante de la gestión de la accesibilidad, identificado como tal y a disposición del 

público: 

–	 La gestión de la accesibilidad dentro de las administraciones públicas o privadas 

deberá llevarse a cabo dentro de las tareas generales de la administración y contar 

con los recursos humanos para desarrollarla 

–	 El cálculo de las administraciones que cuentan con un especialista, departamento 

o representante de la gestión de la accesibilidad deberá realizarse atendiendo a las 

estructuras jerárquicas del gobierno, de modo que puedan establecerse valoraciones 

en cuanto ayuntamientos, ministerios, etc. 
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Tema clave: Información (I) 

1.	 Porcentaje de administraciones que tengan información sobre la accesibilidad en los 

destinos (tanto del entorno como de los contenidos interpretativos): 

–	 Que una administración tenga información sobre la accesibilidad de los destinos se 

refiere a la existencia de contenidos que informen sobre el grado en el que turistas, 

usuarios o clientes pueden visitar un lugar o acceder a un servicio. 

–	 Se pueden elaborar sub-indicadores empleando los diferentes tipos de entornos o 

servicios que las empresas del sector turístico pueden ofrecer. Por ejemplo: porcentaje 

de administraciones que disponen de información sobre la accesibilidad de los hoteles. 

2.	 Porcentaje de administraciones que participan en programas o campañas de información 

sobre accesibilidad a nivel nacional, regional, destino o nivel de la ciudad. 

–	 Las políticas y estrategias relacionadas con la accesibilidad, así como el resultado de 

las acciones a tal respecto deben ser puestas en conocimiento público para el resto 

de las administraciones así como para el público en general. 

–	 El cálculo de las administraciones que participan en programas o campañas de 

información sobre accesibilidad deberá realizarse atendiendo a las estructuras 

jerárquicas del gobierno, de modo que puedan establecerse valoraciones en cuanto 

ayuntamientos, ministerios, etc. 

2.9 Establecimiento de sub-indicadores y parámetros 

A partir de los indicadores generales incluidos en este documento se deben desarrollar y 

elaborar sub-indicadores y parámetros que los definan. Los sub-indicadores son medidas de 

información que permiten calificar un concepto abstracto concretando los elementos que definen 

los indicadores. Los sub-indicadores deberán definirse atendiendo a la profundidad del estudio 

que se quiera realizar. En algunas ocasiones puede interesar realizar un estudio con una serie de 

sub-indicadores muy concretos que puedan ser recogidos dentro de los estudios generales de 

turismo. 

Cada uno de los sub-indicadores se concretará en una serie de parámetros objetivables 

y medibles cuyo valor está determinado por las características del sistema en el caso de la 

accesibilidad, por ejemplo, estas pueden ser las distancias, medidas, la presión, etc. Cuando 

se establece un parámetro, que no fije una forma de medir precisa, esta deberá ser también 

especificada para que pueda ser medida. 

Como ya se ha comentado, los parámetros estarán determinados por la normativa vigente de cada 

país, o región y debe apoyarse en esos criterios. En el caso de vacío legal se pueden establecer 

parámetros recogidos en normas internacionales sobre accesibilidad y las recomendaciones del 

bloque II de este manual. 
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Ejemplo 1: Un indicador referido al porcentaje  de aseos accesibles en un aeropuerto (o porcentaje 

de aeropuertos con aseos accesibles). 

Para determinar el objeto del estudio se deberán establecer los sub-indicadores con los 

que se van a evaluar las características que corresponden a “aseo accesible” en cada país: 

Aseos accesibles (indicador): 

–	 estar comunicado con un itinerario accesible (sub-indicador), 

–	 dimensiones de acceso y maniobra interior (sub-indicador), 

–	 sistemas de apertura y cancela en puerta (sub-indicador), 

–	 pavimento accesible (sub-indicador), 

–	 espacios de aproximación a aparatos higiénico-sanitarios (sub-indicador), 

–	 aparatos accesibles (inodoro, lavabo, barras de apoyo) (sub-indicador), 

–	 accesorios accesibles (sub-indicador), 

–	 señalización accesible (direccional y de uso) (sub-indicador), 

–	 sistemas de solicitud de asistencia (sub-indicador). 

Dentro de este ejemplo, una serie de parámetros para medir el sub-indicador “Dimensiones
 

de acceso y maniobra interior” serían:
 

Dimensiones de acceso y maniobra interior (sub-indicador):
 

–	 anchura libre de paso ≥ 78 cm medida en el ángulo de máxima apertura (parámetro), 

–	 espacio horizontal libre previo a la puerta libre del barrido de la hoja de ø 120 cm 

(parámetro), 

–	 espacio para giro interior de ø 150 cm libre de obstáculos (parámetro). 

Ejemplo 2: Cuando el indicador general es complejo y/o el nivel de detalle que las 

administraciones nacionales de turismo decidan alcanzar es alto, se requerirá de uno o más 

niveles de sub-indicadores para definirlo. Este es el caso de indicador referido al “porcentaje 

de estaciones que disponen de un itinerario accesible hasta el andén” (véase sección 2.5.1 

Indicadores para las infraestructuras de transporte: estaciones). 

Las administraciones nacionales de turismo deberán establecer varios niveles de 

sub-indicadores con los que se va a evaluar lo que corresponde a “itinerario accesible” en 

cada país. 
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Módulo IV : Indicadores para el estudio de la 
accesibilidad en el turismoPUBLICACIONES

La Organización Mundial del Turismo (OMT), organismo especializado de las Naciones Unidas, es 
una organización internacional   con un papel central y decisivo en la promoción y el desarrollo de un 
turismo responsable, sostenible y accesible para todos. Constituye un foro mundial para cuestiones de 
política turística y una fuente útil de conocimientos en materia de turismo. En la actualidad está integrada por  
156 países, seis territorios, dos observadores permanentes y más de 400 Miembros Afiliados.
 
La Fundación ONCE tiene como objetivos principales la formación y el empleo para personas con 
discapacidad y la accesibilidad universal, promoviendo la creación de entornos, productos y servicios 
globalmente accesibles. Trabajamos en pos de la eliminación de barreras en los ámbitos de cultura, ocio y 
turismo, así como la sensibilización de la sociedad a través de publicaciones y la organización de Jornadas 
Internacionales de Turismo para Todos.

ENAT – la Red Europea para el Turismo Accesible – es una asociación sin ánimo de lucro que une a 
las organizaciones e individuos del sector privado, púbico y no-gubernamental. Nuestra misión es hacer 
accesibles los destinos, productos y servicios turísticos en el ámbito europeo para todos los visitantes, 
apoyando a la vez la promoción de un turismo inclusivo y accesible a escala global.
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Capitán Haya 42, 28020 Madrid, España
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