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A pesar de los avances
registrados, todavia queda
mucho camino para que el
viaje accesible a todas las
personas sea una realidad,
segun el ultimo estudio
presentado por Amadeus y
la Fundacion ONCE. No se
trata solo del reconocimiento
de un derecho universal que
condiciona a cerca de 2.000
millones de personas, sino
también de una oportunidad
economica para el turismo,
ya que puede generar
60.000 millones de euros
adicionales.

por José Maria Paredes Hurtado

Segiin la OMT, este aho se superarin ampliamente
los 1.200 millones de viajeros en todo el mundo,
gracias a la fuerte demanda que se ha registrado en
¢l primer semestre de este afo. Este mismo organis-
mo prevé que en 2020 esa cifra alcanzara los 1.800
millones de desplazamientos.

Sin embargo, hay un grupo demografico que toda-
via no se ha beneficiado plenamente de esa univer-
salizacion de la cultura de los viajes: las personas
con necesidades especificas de accesibilidad, va sea
por razones de edad o por una discapacidad: un seg-
mento que ronda los 2.000 millones de personas
que ird en aumento en los proximos afios.

Este asunto, ademés de responder a la garantia de
un derecho universal, también supone una impor-
tante oportunidad econdmica para la industria del
turismo, que puede rondar los 70.000 millones de

dolares (aproximadamente unos 60.000 millones
de euros, es decir, casi ocho veces més que el presu-
puesto que el Estado espaficl desting a infraestruc-
turas durante el afio 2017).

Estos datos, junto a otros muchos referidos a este
mismo contexto, se recogen en el altimo informe
elaborado por Amadeus y la Fundacién ONCE,
titulado Voyage of Discovery. Trabajando juntos
para un viaje inclusivo y accesible, en el que han
participado cerca de un millar de expertos de todo
el mundo. La investigacién reconoce que la situa-
cion actual de estas personas ha mejorado de forma
sustancial, aunque es necesario avanzar porque
todavia queda camino por recorrer hasta que el viaje
accesible ideal sea una realidad. “La industria ha
adoptado medidas importantes para mejorar esta
oferta, pero queda mucho trabajo por hacer”, explica
Toméis Lopez Fernebrand, secrelario del Consejo
de Administracién de Amadeus I'T Group, en la
introduceién del documento. Segin este estudio, las
condiciones actuales de accesibilidad en todas las
etapas de vigje, obtendrian una nota media en todo
el mundo de 6,24 puntos, en una escala sobre 10.

Estandarizacion e incremento del gasto
Esto se debe a que todavia persisten barreras impor-
tantes para conseguir una experiencia de viaje
totalmente accesible, tal y como sostiene el texto de
manera reiterada. Algunas de ellas, como pueden
ser los cambios necesarios en las infraestructuras,
es probable que requieran mas tiempo. Sin embar-
2o, hay otras que se pueden solucionar de un modo
mucho mas rapido, como las relativas al acceso a la
informacion o la formacién adecuada del personal.
Asi, seria de gran ayuda, por ejemplo, que hubiese
una mayor estandarizacion que pudiera aglutinar a
todas las partes del sector, al ignal que también con-
tribuiria a este cambio el establecimiento de estin-
dares comunes en lo que se refiere a la accesibilidad.
Estas frustraciones y obstaculos, ademaés, se tra-
ducen en una pérdida de ingresos potenciales
para las agencias de viajes. En la presentacién se
indic6, incluso, que un 34% de los viajeros con
algiin tipo de discapacidad gastaria mas “si se eli-
minasen las barreras de los viajes”. Segtin Jests
Hernandez, director de Accesibilidad Universal de
la Fundacion ONCE, “mientras que un viajero sin
discapacidad gasta 637 euros, otro con algin tipo
de discapacidad gasta 813 euros”.

El informe, por tanto, identifica cuatro elemen-
tos clave a la hora de disefiar una experiencia de
viaje vilida para todas las personas: 1) una comu-
nicacion eficaz (es fundamental en cada una de p




PAI[S: Espafia
PAGINAS: 30-33
TARIFA: 9750 €

Savia

AREA: 1979 CM? -

b1 Enero, 2018

325%

FRECUENCIA: Mensual
0.J.D.: 9996

E.G.M.:

SECCION: MAGAZINE

DERE, EXISTIR
UNA MAYOR
IMPLICACION
WTBU A, PRIVAD
Y DB LCS

C ONSUMIDORES

Monica Clemente
senior Manager Corporate Strategy de Amadeus [T Group

UN VIAJERO CON

DISCAPACIDAD
GASTA 813 €

3; \ /~mm il

J\\
\Q/ \J}lj } \\ /J Jﬁ

TIENE, 637 €

Jesus Hernandez
Director de Accesibilidad Universal de la Fundacion ONCE

P las etapas del itinerario); 2) un buen servicio
al cliente (crucial para una experiencia perfecta);
3) contenido y servicios estandarizados (una de
las grandes dificultades a las que se enfrentan los
usuarios es que la informacién se encuentra dis-
persa), v 4) una oferta personalizada, disefiada a
partir del rastro digital de los usuarios, de su per-
fil y de los datos procedentes de medios sociales y
conductas tipicas del segmento.

Tecnologia, legislacion... y empatia

En las cuatro 4reas citadas, la tecnologia se debe
considerar como un elemento facilitador de viajes
més accesibles, “proporcionando al usuario unas
herramientas de uso sencillo, dindmicas y efica-
ces para geslionar mejor las experiencias de viaje”,
subraya el documento. Algo que se lograra, anade, a
través de dispositivos maéviles v servicios personali-
zados, ofreciendo una navegacion en Internet mejo-
rada y facilitando el acceso a contenido relevante.
En palabras de Lépez Fernebrand, “la tecnologia
nunca ha de ser una barrera, sino un catalizador que
dé impulso a la accesibilidad”.

Asi, la teenologia puede desempenar un papel
importante en todas las 4reas interrelacionadas:
implementando disefios més innovadores, enten-
diendo la manera en la que el pablico reaccionaré a
diferentes entornos e iniciativas, o facilitando al per-
sonal del sector de viajes informacion relevante para
ayudar a los viajeros con problemas de accesibilidad.
El marco legal es asimismo otro elemento esencial
para transformar el panorama de la accesibilidad
en los viajes, como lo estd siendo yaen EE UU o
en India. La Unién Europea también esti dando
pasos en esta direccién y ya hay sobre la mesa una
propuesta de la Comision para sacar adelante
una Ley Europea de Accesibilidad que facilite un
marco juridico comun.

Pero los medios econdmicos, la tecnologia y la
legislacién no son suficientes. Para los respon-
sables del informe, la clave del progreso se basa
en la adopeiéon de una mentalidad diferente:
“Consiste en ponerse en el lugar de las personas
con necesidades de accesibilidad cuando se crean
nuevos productos v servicies”, indican. Eso, y una
mayor implicacién de todoes las entidades pabli-
cas, privadas v los consumidores “para alcanzar
un viaje accesible e inclusivo”, segin Ménica
Clemente, Senior Manager Corporate Strategy de
Amadeus IT Group.

Olvidarse de los parches
En estos aspectos se indici6 también en el panel
de expertos celebrado tras la presentacion del
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UNVIAJE POR LA AGCESIBILIDAD EN EL TURISMU

PROBLEMAS MAS RELEVANTES DURANTE EL OLTIMO VIAJE
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Libro blanco de la accesibilidad en los viajes, en
el que intervinieron Isabel Mateo, responsable
del drea de Educacién y Asuntos Sociales en el
Parlamento Europeo; Alejandro Esperon, direc-
tor nacional de Turismo para Todos Viajes 2000;
Victor Alvarez, CEO de Situm; Analia Gareia,
viajera y especialista en Responsabilidad Social
Corporativa de Amadeus I'T Group, y Enrique
Robledo, director del Aeropuerto Madrid-Barajas
para Iberia. Una sesién que conté con el papel
moderador de Alex Luzarraga, Vicepresidente
Corporate Strategy de Amadeus I'T Group.

A juicio de los autores de la investigacion, lo que
se requiere, en definitiva, es un enfoque integral
y estratégico de la accesibilidad “para ofrecer el
cambio necesario en la experiencia del viaje a las
personas que se enfrentan a estos problemas, lo
que redundara, en altima instancia, en beneficio
de todos los viajeros”. Para Luzarraga, el tema de
la accesibilidad en los viajes es un “desafio que
cadavezvaairamas”. B

El proceso de pago ‘online’ @I 17%

Otros

12%

La accesibilidad en los viajes

Espana, ligeramente por encima de otros mercados

En la presentacion del
informe, Fernando Cuesta,
director general de Amadeus
Espania y Portugal, explicd
gue nuestro pais se
encuentra ligeramente por
encima de otros mercados
en materia de accesibilidad
en los viajes (6,34 puntos

en promedic frente al 624
internacional). No cbstante,
insistié: "Todavia hay
bastante margen de mejora,
los agentes de la industria
deben involucrarse”.

Asi, Espafia estd por delante
en canales de blsgueda y
reserva, aeropuertos, trenes

y estaciones ferroviarias.
Los hoteles, si bien registran
una buena calificacion,
estan 20 décimas por detras
de los establecimientos
internacionales.

Las principales barreras en
Espafia son la ausenciade
informacian sobre el nivel de
accesihilidad de los destinos,
los problemas de acceso en
el entorno de los mismos

y las inexactitudesen la
informacion. Destacamos en
la formacion de empleados,
pero las webs internacionales
son mas accesibles que las
nacionales.




