L L Universidad Escuela Universitaria dex
de La Laguna Ciencias Empresariales

MEMORIA DEL TRABAJO FIN DE GRADO
Aproximacion a la Evaluacion de la Accesibilidad del Loro

Parque
(Approach to Accessibility Assessment to Loro Park)

Autor: D? Heike Erilyn Kessler Martin

Grado en Turismo
ESCUELA UNIVERSITARIA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Curso Académico 2013 / 2014

San Cristébal de La Laguna, 05 de septiembre de 2014



Universidad Escuela Universitaria dex
de La Laguna Ciencias Empresariales

ULL

INDICE DE CONTENIDO

RESUMEN ..o e e e e s e e e e e e e e e annnees 3
A B ST R A CT e e e e e e 3
INTRODUCCION ..ottt 4
OBUIETIVOS ...t e e e e e s e e e e e e e e s s e n e raraeeeeaaans 6
ODBJEEIVO GENEIAL ......eeieiiieie e 6
ODbjJetiVS ESPECITICOS .....iiviiieieitieiece e 6
CAPITULO 1.- LA DISCAPACIDAD ..ottt 7
1. Definicion de discapacidad ............ccoieeiieiiiieiie e 7
1.1. Tip0os de diSCaPaCIAT ..........cueeiuiiiiiiiiieiie s 8
1.1.1. Discapacidades PermManenteSs:.......ccciuerrueeriueerreeiieesieeseessieesreesieesiee e 8
1.1.2. Discapacidades tempPOrales: ..........ccooeiiieiiieiieiiie e 9
1.2. Personas con discapacidad €N EUMOP&........cccveiviirieeiiieiieenie s 9
1.3. Personas con discapacidad en ESPafia..........c.ccccveruiriieiiieiiiie e 10
CAPITULO 2.- EL TURISMO ACCESIBLE .....ocooiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
2. Antecedentes del turismo acCesibIe..........ccviiiiiiiiiii 11
2.1. Definicion de turismo acCesibIe.........coovveiviiiieie e 12
2.2. Beneficiarios del turismo acCesible............coovvviiiii i 12
2.3. Turismo accesible y turismo social = "Turismo para Todos".............c.cceevee. 13
2.4. Promocidn del turismo accesible en Espafia...........cccocevvveiieneieiiniienieenn 13
CAPITULO 3.- LA ACCESIBILIDAD........cocitieieceeeeeeeeeeeeeeee et 15
3. Definicion de accesibilidad............cccooiieiiiiiiiie 15
3.1. Barreras de la accesibilidad ...........coccceeviiriiiii i 16

3.2. Legislacién basica en Accesibilidad y Turismo Accesible de obligado
cumplimiento (PREDIF, 2013) ......ooiiiiiieiiieiie e 16
3.3. Certificacion de accesibilidad...........cccooveiiiiiiiiiii 17
3.4. La accesibilidad: una caracteristica intrinseca de la calidad ........................... 18
3.5. Ventajas de la accesibilidad (PREDIF, 2014) ......cccccooiiiiiieiieiiieniee e, 18
CAPITULO 4.- EL LORO PARQUE ..ottt 19
4. El Loro Parque: historia y accesibilidad............ccccooviiiiiiiiniiicc e, 19
4.1. Vision de la accesibilidad del Loro Parque por SINPROMI y PREDIF.......... 20
4.2. Vision de la accesibilidad del Loro Parque segin informe de PREDIF .......... 20
CAPITULO 5.- METODOLOGIA........ooiiiirieireneeeee s 21
CAPITULO 6.- RESULTADOS Y PROPUESTAS DE ACCION........cccecvvrunnn. 22

6.1. Resultados de la entrevista al LOro Parque...........ccoovvveiieeiiiiiiienieenie e 22



L L ‘ Universidad Escuela Universitaria dex
( J de La Laguna Ciencias Empresariales

6.2. Resultados de las entrevistas a PREDIF y SINPROMI...........ccccooeviiiiiininnnnnn 24
6.3. Resultados de la 0bServacion in SitU...........cccueviereiiieiiieiieseee e 24
6.4. Propuestas de aCCION. .........iiuiiieiieieeie ettt eneas 25
CAPITULO 7.- CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE
INVESTIGACITON....coiiiiiiie ittt e e e s abbeae e 27
7.1, CONCIUSIONES ....eeiiiieeciiee ettt ettt e ettt e et e et e e st e e st e e s nneeeannee s 27
O N 111 o [0 1SRRI 29
7.3. Futuras lineas de iNVEStIGaCION. ........c.coueiiriieiiiie e 29
BIBLIOGRAFTA ..ottt 31
ANEXOS ...ttt ettt Re et naeeRe ettt nneeneenee e 33
Anexo 1.- Fotografias tomadas durante la visita al parque (Observacion)................. 33
Anexo 2.- Informe diagndstico PREDIF 2010 ........cccoviiiiiiieiieiie e, 36
ANEXO 3.- GUION dE 1S ENIEVISLAS. ... .civeeeieieiie e e, 40
Guion de entrevista a PREDIF y SINPROMI ........cocoviiiiiiieiieeeee e 40
Guion de entrevista al LOro ParqUE .........ccveveiieiieiieie e 40

INDICE DE TABLAS
Tabla 1.- Estadisticas del numero de personas con Movilidad Reducida (PMR) que

Ilegan a l0s aeropuertos de TENETITE ........coviiiiiiiie it 10
Tabla 2.- Cadena de Accesibilidad TUFISTICA. ........cceruiriiiiiii e 15



Universidad Escuela Universitaria dex
de La Laguna Ciencias Empresariales

RESUMEN

El turismo accesible permite la inclusion de personas con discapacidad a la actividad
turistica y mejora las oportunidades del sector al contemplar este mercado potencial en
crecimiento. Sin embargo, para que una instalacién o servicio turistico pueda ser
disfrutado por todos, es imprescindible la ausencia de barreras. En este sentido, surge
esta investigacion que analiza la accesibilidad del Loro Parque, con la finalidad de
identificar los posibles obstaculos que limitan una oferta totalmente accesible y a partir
de ellos, aportar propuestas para minimizar o suprimir dichas barreras.

El presente estudioreconocecomo principal resultado que el Parque no se ajusta
totalmente al concepto de “accesible”, sino “practicable”, ya que a pesar de que sus
instalaciones no se ajustan a todos los requerimientos que lo califiquen como accesible,
no impide su utilizacion a las personas con limitacion, movilidad o comunicacion
reducida con la ayuda de otra persona. Se puede concluir, pues, que debe considerarse
prioritaria la adopcion de un Sistema de Gestion de Accesibilidad, que incluya un plan
con todas las actuaciones de mejora que se deben realizar en el conjunto del Parque,
destacando las relacionadas con la accesibilidad visual y auditiva.

Palabras clave: Turismo Accesible, discapacidad, accesibilidad, barreras, Loro Parque.

ABSTRACT

Accessible tourism makes it possible to include disabled people in the tourist activity. In
addition, it improves the tourism sector opportunities, since this is a segment of great
potential growth.However, a tourist facility or service just can be enjoyed by everybody
if there are no barriers. For that reason, this research analyzes the accessibility of Loro
Park so as to identify possible barriers of the Park that limit a fully accessible offer in
order to provide proposals to minimize or eliminate these barriers.

This study recognizes as its main result that the Park is not fully integrated in the
concept of "accessible™ but, rather, "practicable” because although its facilities do not
have all the requirements to qualify it as an accessible space, they do not hinder use by
those with some disability, mobility issue or communication impediment with the help
of another person. We can conclude, then, thatadopting an Accessibility Management
System should be a priority, including a plan with all the improvement actions to be
performed throughout the park, highlighting those related to visual and auditory
accessibility.

Key words: Accessible Tourism, disabilities,accessibility, barriers, Loro Park.
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INTRODUCCION

El presente trabajo pretende abordar la vinculacion de dos grandes conceptos: la
discapacidad y el turismo. La fusion de estos dos es lo que se conoce en el mercado
como “Turismo Accesible”.

El turismo brinda numerosas actividades para el disfrute y satisfaccion de millones de
personas que viajan y demandan distintos servicios turisticos. Dentro de este grupo de
viajeros se encuentra un gran colectivo de personas que presentan necesidades
especiales por circunstancias transitorias (mayores, nifios, mujeres embarazadas, etc.) o
discapacidades permanentes con respecto a su movilidad o capacidad de comunicarse,
teniendo que enfrentarse constantemente a las dificultades que se le presentan en su
entorno al intentar utilizar de manera auténoma los medios de transporte y las
instalaciones o servicios.

El turismo accesible esta destinado a este segmento de personas con discapacidades o
necesidades especiales, con la finalidad de que el turismo sea una actividad que pueda
ser disfrutada por todos, sin exclusidn.

No obstante, para que una persona con discapacidad pueda y quiera viajar, es
fundamental la ausencia de barreras, ya que son muchos los que no viajan, no por falta
de tiempo o deseos de viajar, sino por miedo a no encontrar destinos turisticos
accesibles, es decir, sin barreras.

Al momento de salir de su entorno habitual, buscan calidad y seguridad, aspectos que
muchas veces no se garantizan en los destinos turisticos, presentando multiples barreras
desde el medio de transporte y alojamiento, hasta ofertas de ocio, etc.

Las razones que justifican esta realidad de inaccesibilidad en el turismo, son, en parte,
por la insuficiente atencién que se le ha prestado a este segmento de mercado,
principalmente en su derecho al ocio y disfrute del tiempo libre.

En este sentido, la accesibilidad turistica hace referencia a la eliminacion de barreras
que aseguren el acceso de todas las personas, en igualdad de condiciones, al entorno,
instalaciones, transporte y servicios turisticos de forma auténoma, sin necesidad de
recurrir a medidas especiales.

Sin embargo, muchas de las barreras a las que se enfrentan las personas con
discapacidades no son barreras de infraestructura, sino humanas, por lo tanto es
necesaria la capacitacion del personal que atiende directamente a este tipo de personas
con capacidades restringidas para poder ofrecerles un servicio adecuado de acuerdo a
sus necesidades.

Asi, con la finalidad de profundizar el conocimiento respecto a lo enunciado en los
parrafos anteriores se parte del analisis de un establecimiento emblemético de la isla de
Tenerife: EI Loro Parque, un espacio de visita obligada para todos aquellos que llegan a
la isla, pues es uno de sus mayores atractivos turisticos.



Universidad Escuela Universitaria dex
de La Laguna Ciencias Empresariales

Por este motivo, es necesario el estudio de la accesibilidad de las instalaciones y
servicios del parque,para delimitar sus deficiencias y proponer una serie de
recomendaciones, ya que las mejoras en accesibilidad suponen para el parque desde el
punto de vista social, una mejor imagen, al no limitar a ningun tipo de cliente el acceso
a sus productos y servicios turisticos, contribuyendo a una mayor satisfaccion de los
mismos y una mayor calidad y competitividad con el resto de empresas turisticas.

Resulta, por tanto, indispensable plantear todas las cuestiones teoricas antes de analizar
el caso del parque, puesto que primero debe tenerse un conocimiento de este tipo de
turismo con el objetivo de cumplir las expectativas del visitante potencial. Asi, la
estructura de este trabajo se divide en 7 capitulos:el primer capitulo estadedicado al
desarrollo de las cuestiones teodricas sobre la discapacidad, indicando las distintas
definiciones, tipos e importancia de la inclusién de personas con discapacidad. El
segundo capitulo al conocimiento del turismo accesible, sus antecedentes y
beneficiarios. El tercer capitulo estd dedicado acomprender la accesibilidad, las
barreras, la legislacién, lacertificacion y las ventajas de la misma. El cuarto capitulo
trata el caso de Loro Parque, su historia y visiones de la accesibilidad del mismo segun
SINPROMI (Sociedad Insular para la Promocion de las Personas con Discapacidad) y
segun un informe de PREDIF(Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados
Fisicos)publicado en 2010. El quinto capitulo estd dedicado a la descripcion de la
metodologia utilizada. EI sexto capitulo esta dirigido a los resultados obtenidos y
finalmente en el séptimo capitulo, se aportan conclusiones, limitaciones, propuestas y
lineas futuras de investigacion originadas del presente estudio teniendo por finalidad
complementar y adecuar las instalaciones existentes optimizando asi el
desenvolvimiento de cualquier persona, independientemente de su discapacidad o
condicion fisica.

De esta manera el lector queda invitado a continuar analizando esta teméatica y se
propone iniciarla con una frase para reflexionar:

““La peor discapacidad es la de no darse cuenta que somos iguales” Roberto Ayala.



Universidad Escuela Universitaria dex
de La Laguna Ciencias Empresariales

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar la accesibilidad del Loro Parque e identificar sus principales deficiencias.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Evaluarla accesibilidad actual existente en las instalaciones del parque.

- Comparar la accesibilidad actual del parque con respecto al afio 2010 segun el
informe de PREDIF.

- Contrastar la vision de PREDIF y SINPROMI respecto a la accesibilidad del
parque.

- Conocer las normativas legales y certificaciones que dispone el parque en
materia de accesibilidad.

- ldentificar la perspectiva de los directivosdel parque en materia de accesibilidad.

- Apreciar la sensibilizacion/concienciacion de los directivos del parque en
materia de accesibilidad.

- Conocer el nivel de formacion del personal del parque para la atencion al
publico con discapacidad.

- Proponer acciones de mejora para la accesibilidad del parque.
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CAPITULO 1.- LA DISCAPACIDAD

1. DEFINICION DE DISCAPACIDAD

A lo largo del tiempo, la palabra discapacidad ha tenido una connotacion negativa,
llegando a diferenciarse 2 modelos sobre su concepcion: el “Modelo médico de la
discapacidad” y el “Modelo social de la discapacidad”.

En el “Modelo médico de la discapacidad”, “una persona que sufria algin tipo de
discapacidad era considerada como un paciente que debia ser curado o puesto bajo un
tratamiento médico” y en el “Modelo social de la discapacidad”, “la discapacidad esta
vista, mas como una construccion social que como una situacion médica”
(Accessturismo International Consulting,2008: 26).

Asi, la imagen social de las personas con discapacidad ha ido cambiando desde la
exclusion o discriminacion hasta la integracion, considerando a las personas con
discapacidad como individuos que necesitan un conjunto de asistencias técnicas para su
desenvolvimiento diario.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en la Clasificacion
Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias (CIDDM), publicada en el
afio 1980, la discapacidad es “toda restriccion o ausencia (debida a una deficiencia) de
la capacidad de realizar una actividad en la forma o dentro del margen que se considera
normal para un ser humano” (L6pez Franco, 2008:37).

También podemos definirla como “toda limitacion o dificultad grave o importante que,
debido a una deficiencia, tiene una persona para realizar actividades de la vida
cotidiana, tales como desplazarse, cuidar de si mismo, ver, oir, relacionarse con otros,
etc.” (IMSERSO, 2003:21).

Sin embargo, en el afio 2001, se decreté una nueva clasificacion por la OMS, la
Clasificacion del Funcionamiento de la Discapacidad (CIF) o también conocida como
CIDDM-2, en la cual se implantan nuevas definiciones para los conceptos de
minusvalia y discapacidad, que se corresponden con los de limitaciones en la actividad
y restricciones en la participacion.

Para alcanzar una mejor comprensién del término discapacidad debemos hacer mencion
de los términos de deficiencia y minusvalia de acuerdo a la OMS en la “Clasificacion
Internacional de deficiencias, discapacidades y minusvalias” de 1983. Por un lado, la
deficiencia,se entiende como“toda pérdida o anormalidad de una estructura o funcién
psicoldgica, fisiolégica o anatémica” (Lépez Franco,2008:37). Por otro lado, la
minusvaliase define como “toda situacion desventajosa para un individuo determinado,
consecuencia de una deficiencia o de una discapacidad, que limita o impide el
desempefio de un rol social que es normal en su caso, en funcion de la edad, sexo y
factores sociales y culturales desarrollo personal en condiciones de igualdad de
oportunidades respecto del resto de personas de la comunidad en que vive” (Lopez
Franco,2008:37).
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En este sentido, no todas las personas con deficiencia tienen discapacidad, ni todas las
personas con discapacidad tienen minusvalia.

Todas las personas con discapacidad tienen necesidades y exigencias especificas en
materia de accesibilidad segun el tipo de discapacidad.

1.1.Tipos de discapacidad
1.1.1. Discapacidades permanentes:

-Fisica: “dificultad para realizar actividades fisicas o motoras convencionales, ya sea
regional o general. Esta dificultad puede deberse a maltiples causas, sean congénitas o
adquiridas” (Marcos Pérez y Gonzalez Velasco, 2003:40).

Existen distintas discapacidades fisicas, entre ellas: problemas de movilidad, pérdida de
sensibilidad, trastornos urinarios e intestinales, trastornos sexuales, espasmos
musculares, riego sanguineo mas bajo, deficiencia respiratoria, etc.

Por lo tanto, la mayoria de las personas con discapacidad fisica habitualmente utilizan
para andar o0 moverse (de manera ocasional o permanente) diferentes ayudas técnicas,
como son los bastones, las muletas o las sillas de ruedas.

De acuerdo al estudio “Habitos y actitudes hacia el turismo de las personas con
discapacidad fisica” realizado por PREDIF en el afio 2004, un estudio de 1010 personas
con discapacidad fisica en toda Espafia, casi la mitad tiene mas del 75% de minusvalia,
el 37,5% del total utiliza silla de ruedas manual, el 20,6% utiliza silla de ruedas
eléctrica, el 13,1% utiliza muletas y bastones y sélo el 23,6% no necesita ayudas
técnicas (PREDIF, 2014).

-Intelectual: “funcionamiento intelectual significativamente inferior a la media, que
comprende globalmente el desarrollo de los sujetos que lo padecen, ya que se ve
afectado también el desarrollo en otros aspectos como son el motor, perceptivo,
cognoscitivo, linguistico, afectivo y social, aunque no en forma homogénea” (Pérez et
al, 2003:40).

-Auditiva: deficiencia que “abarca el oido pero también a las estructuras y funciones
asociadas a €l. De acuerdo al grado de dificultad se podria hablar de sordera e
hipoacusia” (Pérez et al, 2003:41).

-Visual: “deficiencias en los 0jos y en las estructuras y funciones asociadas a élI”. (Pérez
et al, 2003:41).

Existen dos tipos diferentes de discapacidades visuales (PREDIF, 2014:13)
- Deficiencias visuales: “disminucion visual significativa, pero con suficiente
vision como para percibir la luz, orientarse por ella y usarla con propdsitos

funcionales”.

- Ceguera: “ausencia total o una percepcion minima de la luz que impide su uso
funcional”.
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1.1.2. Discapacidades temporales:

Dentro de este grupo se incluyen todas las personas que pueden presentar diversos
factores que obstaculizan o impiden su movilidad. Por lo cual son denominadas
personas con movilidad reducida (PMRs).

-Factores cronoldgicos: donde se pueden distinguir dos grupos de personas con
necesidades especificas: personas mayores y nifios.

Segun el Instituto de Politica Familiar “nacen 116. 000 (una reduccién del 20,4%) nifios
menos que en 1980 y de seguir asi, en el 2050 , 1 de cada 3 espafioles tendra mas de 65
afios, siendo los mayores de 80 afios el mayor segmento de edad”(Instituto de Politica
Familiar, 2014). Por lo tanto, Espafia tiene una poblacion envejecida.

Asi mismo, de acuerdo a datos del INE, en Espafia el nimero de personas de 65 afios y
mas pasara de representar un 16,8% en 2005 a un 30,8% en 2050, sobre el total de
poblacion” (PREDIF, 2014).

-Factores antropométricos: dentro del cual podemos distinguir el gigantismo, enanismo
0 la obesidad.

-Circunstancias transitorias: situaciones o actividades coyunturales que pueden resultar
incapacitantes durante un periodo de tiempo. Las mas comunes son: mujeres
embarazadas y discapacidad transitoria fisica o en la comunicacion.

Ademas, existen otros grupos de personas que podrian tener necesidades especiales en
cuanto a servicios e instalaciones proporcionadas por la industria del turismo como son
las personas con problemas asmaticos y los que necesitan dietas especiales o tienen
problemas de alergia.

1.2. Personas con discapacidad en Europa

La Union Europea estima que en Europa “la poblaciéon con discapacidad incluidas las
personas con enfermedades de larga duracion asciende aproximadamente a 50 millones”
(Accesturismo International Consulting, 2008: 30).

De igual forma, en la Unién Europea las personas con discapacidad se dividen
porcentualmente en 4 grupos diferenciados segun el tipo de discapacidad (Accesturismo
International Consulting, 2008: 31):

- Personas con discapacidad fisica: 37%

- Personas con discapacidad intelectual/mental: 9,7%

- Personas con discapacidades sensoriales (visual y auditiva): 7%
- Personas con discapacidades organicas: 46,3%
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1.3. Personas con discapacidad en Espafia

De acuerdo a la Encuesta sobre Deficiencias, Discapacidades y Estado de Salud
(EDDES) de 1999, en Espafia hay 3,5 millones con alguna discapacidad, lo cual
representa un 9% de la poblacion total. Igualmente enuncia que 4 de cada 10 personas
entre 75y 79 afios y 6 de cada 10 mayores de 85 afios presentan alguna discapacidad,
demostrandose asi, que las situaciones de discapacidad aumentan con la edad, ya que
este grupo de personas mayores de 65 afios estd compuesto por casi dos tercios de la
poblacion afectada. (Accesturismo International Consulting, 2008).

Esta misma encuesta muestra que en Espafia los tipos de discapacidades mas frecuentes
son:

- Problemas de movilidad: aproximadamente un 60% (mas de 2 millones de
personas) de los que aseguran tener discapacidad, tienen dificultades para el
desplazamiento fuera de sus hogares. Estos problemas son declarados
mayormente por mujeres.

- Tareas del hogar: 1.568.598 personas declaran dificultades para realizar las
tareas del hogar. Esta discapacidad es declarada por las mujeres en doble
proporcion que los varones.

- Discapacidades sensoriales: 1.002.289 personas sufren discapacidad visual, un
2,7% de la poblacion espafiola. En este grupo se incluyen todas las personas con
limitaciones importantes como la ceguera por ejemplo. Por su parte, 961.489
personas tienen discapacidad auditiva.

- Otros problemas funcionales: 1.092.518 personas tienen dificultades para la
utilizacién de brazos y manos, lo cual causa problemas para realizar las tareas
del hogar e incluso para autocuidados.

- Autocuidados: 777.058 personas tienen dificultades para cuidar de si mismos,
por lo cual es la discapacidad que menos afecta a la poblacion espafiola pero
suelen ser las mas graves y de mayor dependencia, ya que para este colectivo
resulta indispensable la ayuda de una tercera persona.

Tabla 1.- Estadisticas del nimero de Personas con Movilidad Reducida (PMR) que
llegan a los aeropuertos de Tenerife

Aeropuerto NuUmero de NuUmero de NuUmero de
pasajeros en 2010 | pasajeros en 2011 | pasajeros en 2012
Tenerife Sur 55.782 64.567 68.454
Tenerife Norte 19.283 19.479 18.885

Fuente:Elaboracion propia a partir de AENA.
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CAPITULO 2.- EL TURISMO ACCESIBLE

2. ANTECEDENTES DEL TURISMO ACCESIBLE

En el afio 1980, en Manila (Filipinas), mediante la Declaracion de Manila, la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) establecié por primera vez la relacién del
turismo con la accesibilidad. Esta declaracion contempla el turismo como un derecho
fundamental de los ciudadanos con las mejores condiciones practicas de acceso y sin
discriminacion. lgualmente, también recomendaba a los estados miembros la
reglamentacién de los servicios turisticos apuntando los detalles mas importantes sobre
accesibilidad turistica. Estas recomendaciones quedaron reflejadas en el documento
“Para un turismo accesible a los minusvalidos en los afios 90”, aprobado en La
Asamblea General de Buenos Aires en el afio 1990.

En 1989, el concepto de turismo accesible también adquirié gran relevancia a nivel
Europeo, con el informe “Tourism for All”, publicado por un grupo de britanicos
expertos en turismo y discapacidad, en el cual se identificaron casos de buenas préacticas
y se establecieron premios a las instalaciones y equipamientos con adaptaciones
interesantes en la supresién de barreras, asi como soluciones especificas dentro del
sector para favorecer el acceso a personas con discapacidad. Asimismo, también definia
el turismo para todos como “aquella forma de turismo que planea, disefia y desarrolla
actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser disfrutadas por
toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas, sociales o
culturales”.

En 1991, la OMT confirma en el derecho al turismo en la Resolucion A/RES/284(1X)
de la Asamblea General adoptado en la sesion 9% “Para un turismo accesible a los
minusvalidos en los afios 90”. Y tan s6lo un afio después, se aprueba el Tratado de
Maastricht (1992), donde se establecié un plan de acciones comunitarias a favor del
turismo. Dentro de este plan, en el punto 8, se concreta Turismo social “informacién
reciproca, apoyo a la coordinacion de acciones entre estados miembros para eliminar
los obstaculos al desarrollo del turismo para minusvalidos, asi como para el intercambio
de informacidn en este terreno”.

En 1999, en Santiago de Chile, la OMT aprobé “el Codigo Etico Mundial para el
Turismo” donde redacta en su articulo 7 que se fomentara y facilitara el turismo de las
familias, de los jovenes, de los estudiantes, personas mayores y de las personas que
padecen discapacidades.

Dos afios més tarde, a nivel Europeo, concretamente en Brujas, se detect6 la necesidad
de desarrollar una correcta planificacién de la sefializacion de los accesos a las
infraestructuras y servicios para poder llevar a cabo el plan de “Turismo para todos”.
Este plan fue ratificado el 27 de septiembre de ese mismo afio.

Consecutivamente, en octubre del 2003 se firm6 el Dictamen del Comité Economico y
Social Europeo “Por un turismo accesible a todas las personas y socialmente
sostenible”, con el fin de conseguir una Europa sin obstaculos ni barreras, donde todas
las personas con discapacidad puedan disfrutar del turismo plenamente.

11



Universidad Escuela Universitaria dex
de La Laguna Ciencias Empresariales

En el afio 2005, la OMT pronunci6 a nivel mundial la Resolucion A/RES/492 (XVI1)/10
denominada “Hacia un turismo accesible para todos” la cual establece las lineas basicas
a considerar en el sector turistico, permitiendo la igualdad de oportunidades para las
personas con discapacidad restringida.

A continuacion, en el afio 2006, se efectud el Dictamen del Comité Econémico y Social
Europeo sobre «Turismo social en Europa», el cual declard: “Los diversos colectivos
usuarios del turismo social y en especial el de las personas con discapacidad y/o
movilidad reducida obtienen de los programas un extraordinario componente y
aportacion para su integracion plena como personas.”

Posteriormente en Bélgica, el 11 de mayo de 2006, se crea una asociacion internacional
sin &nimo de lucro, la “European Network for Accesible Tourism”, dirigida a trabajar
tanto con las empresas como los organismos que deseen tanto la promocion, como el
estudio y la puesta en practica del turismo accesible. De esta forma, desde 2009 han
concedido premios a ciudades accesibles, en Espaiia lo concedieron a Avila en el 2010.

Todas estas iniciativas que se han desarrollado a lo largo del tiempo, han tenido como
finalidad la inclusién de las personas con discapacidades a los distintos sectores que
conforman el producto turistico, para que de esta manera, la oferta turistica esté dirigida
a todos los colectivos por igual, sin ninguna discriminacion.

2.1. Definicion de turismo accesible

El sector turistico posee una gran e indudable importancia para la economia de Espafia
y actualmente con la apertura y diversificacion del modelo de turismo de sol y playa, se
abren nuevas oportunidades para atraer nuevos segmentos de clientes potenciales que
generen una elevada rentabilidad econémica para el destino.

El turismo accesible, representa sin duda una de esas oportunidades, ofreciendo
innumerables ventajas para los destinos que apuesten por este mercado. En este sentido,
se hace referencia al turismo “que garantiza el uso y disfrute del turismo por las
personas que presentan alguna discapacidad fisica, psiquica o sensorial” (Pérez et al,
2003:25), es decir, aquél que pretende facilitar el acceso de las personas con
discapacidad a las infraestructuras y servicios turisticos.

Es decir, “el concepto de turismo accesible se basa sobre el principio de que el turismo
es un derecho social fundamental para todos” (Accessturismo International
Consulting,2008: 5), debido a que tanto para las personas con discapacidad, como para
el resto, las actividades de ocio y turismo son imprescindibles para la calidad de vida.

2.2. Beneficiarios del turismo accesible
El turismo accesible comprende a un significativo segmento de la poblacion,
comprendido no sélo por las personas con discapacidades permanentes (visual, auditiva,

intelectual o fisica) sino también por aquellas personas con discapacidad temporal que
“presentan factores que obstaculizan o impiden su movilidad, tales como: factores
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cronoldgicos (nifios menores de 6 afios), factores antropométricos (gigantismo,
enanismo Yy obesidad) y circunstancias transitorias (el embarazo, llevar nifios pequefios
en brazos, en cochecito o bultos pesados, accidentes sin secuela posterior invalidante, la
convalecencia, etc.)” (Accessturismo International Consulting, 2008: 34).

Ademas, dentro de este tipo de turismo se incluyen también al grupo de personas con
necesidades especiales como lo son, por ejemplo, los individuos con problemas
asmaticos, los que necesitan dietas especiales o los que tienen problemas de alergia.

2.3. Turismo accesible y turismo social = “Turismo para Todos”

Una vez conocida la definicién que ha concebido el turismo accesible desde sus inicios,
es necesario resaltar el turismo social, el cual parte de una concepcién mas amplia al
tener como finalidad la lucha contra las desigualdades y exclusion de todos aquellos que
tienen una cultura diferente, poseen menos medios econdmicos o habitan en regiones
menos favorecidas.

El “Turismo para Todos” se define como “aquella forma de turismo que planea disefia y
desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser
disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas,
sociales o culturales” (Pérez et al, 2003:22).

Es decir, el turismo accesible facilita el acceso de las personas con discapacidad a las
infraestructuras y servicios turisticos, mientras el turismo social facilita el acceso de
aquellos colectivos menos favorecidos. Asi, la union de estos dos conceptos, turismo
accesible y turismo social, hacen posible el disfrute de un turismo para todos.

En este sentido, debido a la importancia que representa el Turismo Accesible- Turismo
para Todos, el Sector Turistico Espafiol decidié incluirlo en el Plan del Turismo
Horizonte 2020, entre las lineas de actuacion del “Programa Accesibilidad Turistica”, el
cual entre otros aspectos, intenta impulsar las actuaciones de la Secretaria de Estado de
Turismo en materia de accesibilidad con el fin de poder consolidar la implantacion de
un Turismo Accesible en Espafia. Asi, la Secretaria de Estado de Turismo ha suscrito
acuerdos de colaboracion con el Comité Espafiol de Representantes de Personas con
Discapacidad (CERMI) y con la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamiento
Turisticos (CEHAT) para apoyar a la mejora de la accesibilidad de los establecimientos,
productos y destinos turisticos espafioles (Accesturismo International Consulting,
2008).

2.4. Promocion del turismo accesible en Espafia

Para poder atraer a los potenciales beneficiarios del turismo accesible es importante
proporcionar informacién sobre la accesibilidad de la oferta, ya que dicha informacion
de cada uno de los elementos que componen la cadena del servicio turistico es
imprescindible para las personas con discapacidad o personas de movilidad reducida al
momento de decidir el lugar al que van a viajar.
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La promocion del Turismo Accesible en Espafia se enfrenta a las siguientes debilidades
(Accesturismo International Consulting, 2008: 56):

- Falta de productos turisticos concretos y consolidados dirigidos a turistas con
discapacidad

- Falta de visién y de sensibilizacién de los principales agentes de interés dentro
de la industria turistica por desarrollar el producto “Turismo para todos” y
promocionarlo en sus mercados objetivos.
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CAPITULO 3.- LA ACCESIBILIDAD
3. DEFINICION DE ACCESIBILIDAD

La Accesibilidad Universal se define como “la condicion que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos,
herramientas y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas
las personas en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma méas autbnoma y
natural posible. Presupone la estrategia de disefio para todos y se entiende sin perjuicio
de los ajustes razonables que deban adoptarse” (LIONDAU, 2003).

El Libro Blanco de la Accesibilidad (IMSERSO, 2003) define la accesibilidad como “el
conjunto de caracteristicas de que debe disponer un entorno, producto o servicio para
ser utilizable en condiciones de confort, seguridad e igualdad por todas las personas y,
en particular, por aquellas que tienen alguna discapacidad”.

Es decir, la accesibilidad se refiere a la eliminacion de obstaculos y barreras que
aseguren el acceso de todas las personas, en igualdad de condiciones, al entorno,
instalaciones, transporte y servicios turisticos de forma auténoma, sin necesidad de
recurrir a medidas especiales.

La “no accesibilidad” constituye una forma de discriminacion indirecta, que genera
desventajas sociales (LIONDAU, 2003) y es una infraccion, que esta regulada en la Ley
49/2007 de 26 de diciembre, por la que se establece el régimen de infracciones y
sanciones en materia de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad.

Para las personas con discapacidad, son necesarias las condiciones de accesibilidad de
todos los entornos y servicios que conforman la actividad turistica, es decir desde el
momento de la reserva hasta el regreso a su residencia habitual. Con esto se hace
referencia a la “Cadena de la Accesibilidad Turistica™:

Tabla 2.- Cadena de Accesibilidad Turistica

Reserva/ -Internet/ website no accesible

compra -Agencia de viajes: entorno inaccesible
-Falta de formacion del personal

Transporte -Desplazamiento hasta el punto de salida

-Acceso a las terminales de transporte
-Embarque/desembarque al medio de transporte
-Transfer hasta el alojamiento turistico

Destino -Accesibilidad en el alojamiento turistico

-Desplazamiento en el entorno fisico del destino

-Accesibilidad a las actividades de ocio y disfrute (cine, museo,
parques, etc.)

Regreso -Transfer hacia la terminal de transporte
-Acceso a la terminal de transporte
-Embarque/desembarque al medio de transporte
-Desplazamiento hasta el destino de origen

Fuente: Accesturismo International Consulting, 2008:6.
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Por lo tanto, no tiene sentido hablar de accesibilidad sin describir los tipos de barreras
con las que suele encontrarse este colectivo de poblacién.

3.1. Barreras de la Accesibilidad

Segun el Libro Blanco de la Accesibilidad (IMSERSO, 2003) las barreras que hay que
tener en cuenta para poder hacer un entorno, producto o servicio turistico accesible son:

-Barreras arquitectonicas: impedimentos o dificultades que se presentan en los edificios.
Ejemplo: ausencia de rampas en la entrada, aseos no adaptados.

-Barreras urbanisticas: impedimentos o dificultades que se presentan en la estructura y
mobiliario urbano, sitios historicos, parques y todos los espacios abiertos de uso publico
o privado. Ejemplo: ausencia de plazas de aparcamiento para minusvalidos.

-Barreras en el transporte: impedimentos o dificultades en medios de transporte,
particulares o colectivos, terrestres, aéreos, maritimos y fluviales, de corta, media o
larga distancia. Ejemplo: ausencia de taxis adaptados para personas con movilidad
reducida.

-Barreras en las comunicaciones: impedimentos o dificultades en la comprension de

mensajes, vocales 0 no vocales y en el uso de los medios técnicos disponibles. Ejemplo:
ausencia de material en Braille.

3.2. Legislacion béasica en Accesibilidad y Turismo Accesible de obligado
cumplimiento (PREDIF, 2013)

Ambito Nacional:

e La Constitucién Espafiola, que reconoce a los ciudadanos la igualdad de todos
ante la Ley y los mismos derechos fundamentales.

e Ley 13/1982, de 7 de abril, de integracion social de los minusvalidos— LISMI

e Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad —
LIONDAU

e REAL Decreto 505/2007, de 20 de abril, por el que se aprueban las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacién de las personas con discapacidad
para el acceso Y utilizacién de los espacios publicos urbanizados y edificaciones.

e Real Decreto 314/2006, de 17 de marzo, por el que se aprueba el Cddigo
Técnico de la Edificacion.

e Real Decreto 173/2010, de 19 de febrero, por el que se modifica el Cédigo
Técnico de la Edificacion, aprobado por el Real Decreto Edificacion 314/2006,
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de 17 de marzo, en materia de accesibilidad y no discriminacién de las personas
con discapacidad.

e Ley 49/2007, de 26 de diciembre por la que se establece el régimen de
infracciones y sanciones en materia de igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad

Ambito Autonémico

e Ley 8/1995, de 6 de abril, de accesibilidad y supresion de barreras fisicas y de la
comunicacion.

e Decreto 227/1997, de 18 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de
la Ley 8/1995, de 6 de abril, de accesibilidad y supresidn de barreras fisicas y de
la comunicacién.

e Orden de 5 de octubre de 1998, por el que se regula el otorgamiento y
utilizacién del simbolo internacional de accesibilidad.

e Decreto 148/2001, de 9 de julio, por el que modifica el decreto 227/1997, de 18
de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 8/1995, de 6 de
abril, de accesibilidad y supresion de barreras fisicas y de la comunicacion.
(modifica lo relacionado al reglamento de transporte: tarjeta de estacionamiento,
etc).

3.3. Certificacion de accesibilidad

Adoptar un Sistema de Gestion de Accesibilidad Universal, permite que todas las
personas en igualdad de condiciones, tengan las mismas posibilidades de acceso, uso y
disfrute de la misma. Dicho sistema debe interesarle a cualquier organizacion que quiera
aspirar a aumentar la accesibilidad global al entorno y con ello la satisfaccion del
cliente.

Si una organizacién cumple los requisitos DALCO (Deambulacién, Aprehension,
Localizacién y Comunicacién) de la Norma UNE 17001-1 (Accesibilidad Universal-
Criterios DALCO), estara capacitada para certificar que es accesible y que dicha
condicion se mantendrd a lo largo del tiempo.

La adopcion de la Norma UNE 17001-2 (Accesibilidad Universal- Sistema de gestion
de la accesibilidad) representa un compromiso social de la organizacion para la igualdad
de derechos y oportunidades a todas las personas, obteniendo el Certificado AENOR de
Accesibilidad y la licencia de uso de la marca AENOR de accesibilidad. Ademas la
Norma UNE 17001 es compatible con la Norma 1SO 9001 de calidad, lo que permite
una facil integracion con este sistema de gestion “ya que comparte con esta norma las
herramientas propias de los sistemas de gestion tales como la planificacion, objetivos,
acciones correctivas y preventivas, etc.” (AENOR, 2014).
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Esta norma es destinada a todos los sectores, tanto pablicos como privados, para uso
de los servicios publicos como por ejemplo los transportes, hospitales, universidades,
dependencias de los Ayuntamientos y Comunidades Autonomas, etc.

Asimismo, también se aplica a instalaciones de atencion al cliente final (hoteles,
centros comerciales, museos, oficinas bancarias, grandes superficies, etc.) y a
entornos laborales de cualquier organizacion publica o privada.

3.4. La accesibilidad: una caracteristica intrinseca de la calidad

Segun el ICTE, para la certificacion de la marca Q de calidad turistica deben reunirse
los siguientes requisitos (PREDIF, 2014):

- Cumplir con la legislacion vigente de accesibilidad
- Formacion del personal en atencion al cliente con necesidades diferentes
- Conocer el grado de accesibilidad que reune el establecimiento

3.5. Ventajas de la accesibilidad (PREDIF, 2014)

- Concede mayor calidad a la oferta turistica, ya que aporta un valor afiadido al
producto turistico que se traduce en mayor confort, servicios, atencion y
especificidad.

- Garantiza la igualdad de oportunidades en el uso y disfrute de la oferta turistica

- Se alcanza a un segmento de mercado en crecimiento y con un gasto elevado en
destino. Seglin datos de la encuesta Familitur 2003, las personas con
discapacidad gastan un 73% mas (89,3 euros), que las personas sin discapacidad.

- Beneficia a un segmento de mercado considerado “multicliente”, ya que estas
personas acostumbran a viajar en grupo o con un acompafante. Segln el
estudio de “Habitos y actitudes hacia el turismo de personas con discapacidad
fisica”, realizado por PREDIF en 2004, “el 92% de los encuestados viajan
acompafiados por familiares y amigos. Es decir, 1 de cada 2 personas con
discapacidad viajan acompafados”.

- Permite la reduccion de la estacionalidad, debido a que son personas que suelen
viajar fuera de temporada. Esto se fundamenta en que “un elevado numero de
ellos no tiene responsabilidades laborales” (Accesturismo International
Consulting, 2008:8).

- Mejora la imagen de las empresas, considerandolas éticas y “socialmente
responsables”
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CAPITULO 4.- EL LORO PARQUE

4. EL LORO PARQUE: HISTORIA'Y ACCESIBILIDAD

Es un parque zooldgico situado en el Puerto de La Cruz, al norte de la isla de Tenerife,
creado en 1970 por los alemanes Wolfgang Kiessling y su padre.

Abrio oficialmente sus puertas al publico en 1972 y desde ese momento se considera un
referente de la isla. Actualmente es el mejor parque zooldgico de Europa y el tercero del
mundo, segin Trip Advisor. Inicialmente contaba con una superficie de unos 13.000 m?
en las que se mostraba el habitat natural de los animales, mas de 150 papagayos Y el
primer espectaculo de loros de Europa.

Actualmente el parque dispone de una extension de 135.000 m? de naturaleza, con
extraordinarias exhibiciones de animales de todos los ecosistemas como loros,
pinglinos, delfines, gorilas, leones marinos, tigres, chimpancés, orcas, entre otras
muchas especies.

A través de los afios ha ido afiadiendo nuevos espectéculos, atrayendo a millones de
turistas al afio, entre los que se encuentran:

- Espectaculos: Orca Ocean, Delfinario, Leones Marinos, Natura y PlanetPenguin

- Acuario: con 12 exhibiciones tematicas con un total de 1.200.000 litros de agua,
albergando a méas de 3000 maravillosas especies acuaticas, ademas del tanel de
tiburones de 18 metros de largo.

- Katandra Treetops: constituye un aviario de vuelo libre o pequefia selva con
unas 200 aves de 25 especies y subespecies procedentes de Australia y Asia

- Kinderlandia: puentes colgantes y arboles de diferentes alturas para la diversion
de los nifios. Ademas, pueden trepar o deslizarse por el tobogan de la serpiente.

Ademas, el parque cuenta con 9 establecimientos de restauracion y 9 tiendas.

La diversidad de animales, la calidad de sus instalaciones y respeto al medio ambiente
han hecho que el parque haya sido condecorado en varias ocasiones y con diversas
distinciones nacionales e internacionales, como por ejemplo el premio “Arbol Verde”
del Consejo de Ministros de Alemania, el “Award of Excellence” de TUI Reino
Unido y también el prestigioso “Premio Internacional del Medioambiente”, que
otorga el touroperador “World of TUI” Alemania.

Asimismo, “Loro Parque ha recibido la Placa al Mérito Turistico, otorgada por el
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo de Espafia y la “Medalla de Oro al Mérito
Turistico”, entregada por parte del mismo ministerio, asi como también la Medalla de
Oro del Gobierno de Canarias, la de la ciudad de Puerto de la Cruz y la del Cabildo
Insular de Tenerife, entre otros galardones. Loro Parque es, ademas, la Gnica empresa de
las Islas Canarias que ha conseguido ser reconocida con el Premio Principe Felipe a la
Excelencia Empresarial” (Loro Parque, 2014).
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4.1. Vision de la accesibilidad del Loro Parque por SINPROMI y PREDIF

SINPROMI, en la guia Tenerife Destino Accesible, considera al Loro Parque como un
espacio, con instalaciones y servicios practicables. Es decir, un parque que “sin
ajustarse a todos los requerimientos que lo califiguen como accesible, no impide su
utilizacion a las personas con limitacion, movilidad o comunicacion reducida con la
ayuda de otra persona” (Turismo de Tenerife, 2014:5).

4.2. Vision de la accesibilidad del Loro Parque segun informe de PREDIF

A partir del diagnéstico del Loro Parque realizado en el afio 2010 por PREDIF
(PREDIF 2010), se muestran a continuacion los resultados més relevantes:

Atencidn al pablico
- Ninguna persona de atencion al cliente conoce la Lengua de Signos Espafiola
(LSE).
- Se prestan sillas de ruedas manuales y se alquilan sillas de ruedas eléctricas a los
visitantes en la entrada del parque.

Accesibilidad fisica
- Las sendas por las que se accede a las distintas instalaciones tienen
caracteristicas similares. El suelo es de cemento y antideslizante.
- Es conveniente que los usuarios de la silla de ruedas vayan acomparfiados,
porque algunos tramos tienen una inclinaciéon pronunciada de mas del 12%.
- De las 8 baterias de aseos disponibles en el parque, 6 disponen de aseos
reservados para Personas de Movilidad Reducida (PMR).

Accesibilidad Visual
- Las sendas e itinerarios tienen bordillos laterales que sirven de referencia a
personas que se desplazan con baston guia.
- Las sendas disponen de rétulos de sefializacion en todos los cruces y cambios de
direccién, son facilmente identificables
- No existen referencias tactiles que faciliten la orientacién de personas con
discapacidad visual

Accesibilidad auditiva

- En todo el parque hay rotulos de sefializacion que indican la ubicacion de las
distintas instalaciones, servicios y espectaculos.

- En la entrada del parque se le entrega a cada visitante un folleto informativo de
todas las atracciones y sus servicios complementarios, contienen un mapa en el
que se indican los recorridos y la ubicacion de cada una de las instalaciones.

- Las puertas de las cabinas de aseos no tiene un sistema de cierre con una sefial
visual de “ocupado o libre”, si cuentan con una banda libre inferior que permite
ver si hay alguien en su interior.

Otras estancias y servicios
- Sefializacién en todo el parque: Textos e iconos en braille y autorrelieve: No
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CAPITULO 5.- METODOLOGIA

El presente estudio es una investigacion descriptiva, con la finalidad de evaluar la
accesibilidad de una instalacion emblematica:el Loro Parque. Por un lado, se pretende
conocer la accesibilidad de sus instalaciones y servicios para cualquier tipo de
discapacidad y por otro lado, conocer la accesibilidad percibida o vision de la
accesibilidad del mismo por una entidad estatal y otra autonémica de acuerdo a sus
diagndsticos.

La investigacion tiene un enfoque cualitativo, utilizando como métodos para
recoleccion de datos los siguientes:

1. Busqueda y revision de informacion documental o secundaria sobre la
tematica, permitiendo delimitar el caso de estudio, establecer los aspectos
principales de la eleccion y plantear los objetivos.

2. Desarrollo de entrevistas semiestructuradas: elaboracion de cuestionarios a
profesionales del caso objeto de estudio:

Para el andlisis de la oferta actual accesible del parque, la entrevista fue
realizada a un responsable del departamento de Comunicacion del Loro
Parque, siendo una persona que conoce directamente la oferta turistica y sus
actuaciones.

Para conocer la vision sobre la accesibilidad del parque segun estudios y
diagnosticos realizados, se realizaron entrevistas a dos entidades,una estatal
y otra autondmica. Dos de las entrevistas a dos personas responsables del
area de accesibilidad de PREDIF y una a la persona responsable del area de
accesibilidad de SINPROMI.

3. Observacion in situ: visita al parque, permitiendo examinar de forma directa
los siguientes aspectos:
- Accesibilidadfisicade las instalaciones y servicios del parque, como vias
de acceso, sefializacion e infraestructura.
- Atencion al publico, incluyendo servicio para personas con necesidades
especiales, ayudas técnicas, sistemas de comunicacion, trato
especializado y capacitacion del personal.

A modo de sintesis se propone el siguiente esquema para sintetizar el disefio de la
investigacion:

- Definicion del proyecto a realizar.

- Recopilacion de informacion y datos para la investigacion.

- Organizacion y seleccion de la informacién obtenida.

- Elaboracion del estudio

- Realizacion de entrevistas

- Observacion in situ

- Extraccion de resultados

- Elaboracion de conclusiones

- Planteamiento de propuestas de mejora
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Por Gltimo, cabe destacar que la informacién conseguida de las entrevistas se traté con
honestidad y precision, manteniendo la integridad de los datos originales.

CAPITULO 6.- RESULTADOS Y PROPUESTAS DE ACCION

Los resultados adquiridos de las distintas entrevistas llevadas a cabo en esta
investigacion se mostraran de manera diferenciada para facilitar su comprension.

6.1. RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL LORO PARQUE

La primera parte trata sobre los visitantes del parque. A la primera pregunta sobre el
tipo de discapacidad que presenta la mayoria de personas que visita el parque, la
respuesta del responsable de comunicacion fue que lo que mas se aprecia son sillas de
ruedas, afirmando que la discapacidad fisica es la que mayormente se observa y que por
ese motivo tienen a disposicion de los clientes con impedimentos, sillas de ruedas
manuales y electricas para alquilar. Ademas, mantiene que para ellos es dificil de
apreciar si algun visitante tiene otro tipo de discapacidad porque por lo general, la
mayoria de ellos viene con acompafiantes.

En la segunda pregunta para comprobar si existe un control del nimero de personas con
discapacidad que visitan el parque se encontr6é una respuesta negativa. Se sefiala que lo
Unico que puede confirmar es que el parque recibe entre 1.300.000 y 1.400.000 de
visitantes anuales, pero que no cuentan con un registro de las personas con
discapacidad.

La segunda parte de la entrevistatrata de indagar si las instalaciones del parque estan
adaptadas para personas con cualquier tipo de discapacidad. Se obtuvo como respuesta
que desde el inicio de la creacion del parque se pretendia que este tuviese un acceso
facil para todos. El responsable de comunicacion certifica que todos los sitios tienen
rampas y son accesibles con una silla de ruedas y que en las instalaciones de los
espectaculos, la primera fila siempre esta reservada para las personas en sillas de ruedas,
familias con nifios pequerios, etc.

Posteriormente, en la tercera parte se intenta indagar si ha habido mejoras en las
deficiencias o carenciasobservadas en el informe realizado por PREDIF en el afio 2010.
En relacién a si disponen de una guia de accesibilidad de las instalaciones y atracciones
del parque, la respuesta fue negativa, precisandose que los visitantes nunca han
solicitado una guia de accesibilidad del parque.

Por otro lado, no disponen de ningln tipo de tarjeta de acceso con prioridad o acceso
especial para personas con discapacidad. Unicamente tienen tarjetas anuales, que
permiten que las personas que la tienen no tengan que pasar por la taquilla a
comprarla.Sin embargo se afirma que en momentos de gran acceso, se habilitan varias
entradas y las personas con discapacidad siempre tienen una prioridad.

Por otro lado, el parque no permite el acceso de perros guia o de asistencia debido a
que, segun el responsable de comunicacion, al ser un parque de animales, podria haber
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serios conflictos, no tanto por las reacciones del perro sino por las de los animales del
parque.

A la pregunta sobre si alguna persona de atencion al cliente tiene conocimiento de la
Lengua de Signos Espafiola la respuesta fue negativa. Tampoco disponen
deaudiodescriptivos ni bucle de induccion magnética en areas de audiovisuales.
Ademas, lasinstalaciones del parque no disponen de sefializacion en braille para las
personas con discapacidad visual.

La cuarta parte de la entrevista hace referencia a la atencion al publico. En relaciona la
pregunta de si el parque cuenta con personal capacitado para la atencién de personas
con discapacidad, el responsable de comunicacion revela que algunos son mas expertos
y otros menos pero que todos los que trabajan en el parque tienen una gran dedicacion
hacia el visitante para ofrecer un servicio de calidad en todo momento.

Con respecto a si el personal ha participado en cursos de formacion para la atencién al
publico con discapacidad y otras necesidades diversas, el responsable de comunicacion
responde afirmativamente, concretando que s6lo han asistido a cursos los departamentos
de Relaciones Publicas y de Atencion al Publico. Ademas destacé que este tipo de
informacién la posee el Departamento de Seguridad del parque, lo cual quiere decir que
no tienen un departamento especializado en accesibilidad.

Finalmente la Gltima parte de la entrevista pretende hacer una aproximacién acerca del
compromiso del parque en materia de accesibilidad y la percepcion de la accesibilidad
del parque por parte de la persona entrevistada.

Se afirma que la adaptacion de las instalaciones del parque para que sean accesibles
depende exclusivamente de ellos, expresando que no existe ni jamas ha existido ninguna
financiacion externa porque el parque desde un principio esta estructurado para que se
auto financie.

Asi mismo el responsable de comunicacion sostiene que mantienen un compromiso
constante de accesibilidad y que una de las premisas que mas toman en cuenta al
momento de crear nuevas instalaciones es la facilidad de acceso para las personas en
silla de ruedas. No obstante, considera que asi como una persona con discapacidad
visual puede disfrutar de los sonidos y de muchas otras cosas del parque, también puede
ser una molestia sonora por no poder identificar qué es lo que esta ocurriendo en su
entorno. Sin embargo, justifica que estan abiertos a tener en cuenta cualquier tipo de
discapacidad pero que no es usual recibir cierto tipo de deficiencias.

En respuesta a si el parque cuenta con algin plan a futuro para mejorar la accesibilidad,
el responsable de comunicacion indica afirmativamente pero sin concretar ninguno,
Unicamente comenta que siempre cuentan con planes, realizando previamente un
estudio de la demanda,ya que consideran que si son muy pocos los que demandan un
determinado servicio no merece la pena invertir en infraestructuras especiales.

Al preguntarle sobre qué aspectos mejoraria 0 cambiaria del parque, el responsable de
comunicacion propone colocar braille en audioguias.
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Por Gltimo, bajo la percepcién del responsable de comunicacion, una mejora de la
accesibilidad del parque supone una inversién que quizas generara beneficios, pero que
por este motivo deben analizarse muchos aspectos antes de asumir algun coste.

De igual forma, afirma que el parque cumple con todas las exigencias legales, contando
con la Certificacion EMAS, 1SO 14001 e 1SO 9001. Ademas de numerosos premios y
reconocimientos adquiridos a lo largo de la historia del parque como por ejemplo el
Premio del Principe Felipe a la actividad empresarial. Sin embargo, hasta el momento
no cuentan con ninguna certificacion de accesibilidad ni premios de accesibilidad.

6.2. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS A PREDIF Y SINPROMI

En relacién a la percepcion sobre la accesibilidad del parque, tanto los dos responsables
del area de accesibilidad de PREDIF, como la responsable del area de accesibilidad de
SINPROMI, consideran que las instalaciones del parque son practicables, sosteniendo
como sus mayores deficiencias las inclinaciones pronunciadas, la falta de bucles de
induccion magnética, la sefializacion e informacion en braille y el desconocimiento de
la Lengua de Signos Espafiola por parte de alguna persona de atencién al pablico.

En cuanto a los aspectos en los que estiman necesario mejorar la accesibilidad, todos
coinciden en la adaptacion de las instalaciones para personas con discapacidad visual y
auditiva.

Igualmente coinciden en quela accién principal que se deberia llevar a cabo para
mejorar la accesibilidad del parque es: la adopcion de un Sistema de Gestion de la
Accesibilidad, que incluiria un plan, contemplando las actuaciones de mejora que se
deben realizar en el conjunto del parque, entre ellas: la sefializacion del borde de los
peldafios de las escaleras, la disposicién de sefializacion y material de informacion en
braille y la disposicion de alguien del personal que conozca la Lengua de Signos
Espafiola.

Por otro lado, respecto a la atencidn del personal hacia pablico con discapacidad,tanto
los dos responsables del &rea de accesibilidad de PREDIF, como la responsable del area
de accesibilidad de SINPROMI desconocen si tienen alguna formacion especifica.

Finalmente, todos consideran que el Loro Parque indudablemente mantiene un
compromiso constante hacia la accesibilidad.

6.3. RESULTADOS DE LA OBSERVACION IN SITU

En primer lugar, a pesar de que el parque tiene espacios anchos de circulacion, muchos
tramos tienen una gran inclinacion, pudiendo observar la dificultad que suponia esto
para las personas con discapacidad fisica, en silla de ruedas. Asi mismo, las escaleras de
las instalaciones de los shows, a pesar de que tienen suelo de cemento, no tienen
antideslizantes y al mojarse con el agua salpicada durante el show, se torna reshaladizo
pudiendo causar una caida para cualquier persona, ainmas para aquéllas que presenten
algun tipo de discapacidad, principalmente visual.
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En relacién a los aseos adaptados, el parque continta disponiendo de 6 aseos reservados
para Personas de Movilidad Reducida (PMR), con las mismas caracteristicas descritas
en el informe de PREDIF al que se hace referencia.

En segundo lugar, con respecto a la accesibilidad visual, el pavimento continta siendo
homogéneo y sin mobiliarios que impidan o dificulten la circulacion, pero no existen
referencias tactiles que faciliten la orientacion de las personas con discapacidad visual.

Por otro lado, en cuanto a la accesibilidad auditiva, se observan rétulos de sefializacion
que indican la ubicacion de las distintas instalaciones, servicios y espectaculos y los
aseos contindan sin tener un sistema de cierre con una sefial visual de “ocupado o libre”,
Unicamente tienen una banda libre inferior que permite ver si hay alguien en su interior.

En general, todas las instalaciones de los espectaculos tienen una zona reservada para
PMR, algunas estan sefalizadas con el SIA y otras no. En el Show de los Leones
Marinos, no esta sefializado el espacio para las personas en silla de ruedas. Por su parte
el Loro Show, el Show de los delfines y el Show Orca Ocean si tienen las zonas
sefializadas.

Ni el Show de los Leones Marinos y ni el de los delfines, disponen de pantallas con
texto informativo de la informacion expresada en el espectaculo. EI Show Orca Ocean y
el Loro Show si tienen, pero en el Loro Show no colocan texto informativo sino
Unicamente la visualizacion de las imagenes del show en la pantalla.

Por su parte el espectaculo audiovisual de Natura Vision, es un auditérium cerrado y
cuenta con una zona reservada para PMR sefalizada con el SIA. En esta sala se
proyecta en una gran pantalla una pelicula sobre los diferentes ecosistemas del mundo y
las especies que se deben proteger, pero sélo tiene audio en espafiol, sin textos
informativos ni audiodescriptivos.

En general, durante la estancia en el parque, la discapacidad permanente que mas se
pudo apreciar fue la fisica, destacando personas tanto en sillas de ruedas manuales como
eléctricas y personas con distintos problemas motores. Por otro lado, se observa el
servicio de ayudas técnicas como cochecitos para nifios y sillas de ruedas, pero no se
observa en ningin momento ninguna persona con atencion especializada a las personas
con discapacidad.

Finalmente, cabe destacar que el parque cuenta con una pagina web y una aplicacién

para dispositivos méviles, pero ninguno de ellos es accesible.

6.4. PROPUESTAS DE ACCION

A partir del analisis de los resultados anteriores, se procede a plantear algunas
propuestas de accion, con la finalidad de complementar y adecuar las
instalacionesexistentes en el parque, optimizando asi, el desenvolvimiento de cualquier
persona, independientemente de su discapacidad o condicidn fisica.
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- Adoptar un Sistema de Gestion de Accesibilidad, ya que una adecuada gestion
de accesibilidad puede llegar a alcanzar grandes beneficios, no sélo
econdémicamente sino también socialmente, tanto para los turistas como para los
residentes del propio destino.

- Invertir en herramientas de comunicacion capaces de captar la atencion de los
distintos operadores especializados y del publico objetivo:

- Guias de Accesibilidad Turistica:con la finalidad de dar a conocer la existencia
de la oferta turistica accesible del parque y distribuirlas en las oficinas de
informacién turistica, ya que son uno de los puntos principales a los que se
dirigen los turistas para conocer los servicios que se ofrecen en el destino.

Disefio de Pagina Web Accesible:ya queel disefio de una pagina web accesible
para personas con discapacidad representa una herramienta y poder de venta
basico.

Creacion de una la aplicacion movil accesible: que permita el reconocimiento
automatico del habla, conversion de texto a voz, etc.

- Complementar la informacion que se ofrece en los espectaculos, con una
traduccion simultanea en Lengua de Signos para que una persona con
discapacidad auditiva pueda entender lo que estéa ocurriendo.

- Se recomienda instalar bucles de induccién magnética en las taquillas y en las
salas de audiovisuales, ya que éstos, permiten mejorar la comunicacion de las
personas que llevan audifonos y/o implantes, reduciendo las interferencias
ambientales sonoras.

- Se recomienda que todos los mensajes que se ofrecen por megafonia, a través de
proyecciones y en los espectaculos, se faciliten en texto subtitulado a través de
pantallas informativas.

- Asistir a cursos sobre accesibilidad para conocer todos los aspectos relacionados
con la temética para las instalaciones del parque, asi como las caracteristicas
mas relevantes que determinan el comportamiento de las personas con
discapacidad a todo el personal de la empresa para una adecuada atencion al
publico para dicho segmento de mercado.

- Participacion en ferias de turismo, promocionando la imagen de accesibilidad.

- Asistencia a ferias especializadas para personas con discapacidad, ya que aunque
no son ferias propiamente turisticas, el parque tiene la oportunidad de dar a
conocer sus servicios y espectaculos para el disfrute de dichas personas. Entre
las ferias mas importantes podriamos destacar MINUSVAL, Salon Nacional de
Ayudas Técnicas y Foro de Debate para las Discapacidades.
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CAPITULO 7.- CONCLUSIONES,LIMITACIONES Y FUTURAS
LINEAS DE INVESTIGACION

7.1. CONCLUSIONES

En base a la interpretacion de los resultados obtenidos y en referencia al objetivo
general de esta investigacion se concluye que el parque no se ajusta totalmente al
concepto de “accesible”, sino “practicable”, ya que a pesar de que sus instalaciones no
se adaptan a todos los requerimientos que lo califiquen como accesible, no impide su
utilizacion a las personas con limitacion, movilidad o comunicacion reducida con la
ayuda de otra persona. Asimismo se indica, que las principales deficiencias que presenta
el parque son en materia de accesibilidad para personas con discapacidad visual y
auditiva.

Por otro lado, en relacién a los objetivos especificos se determinan siguientes
conclusiones:

La mayor discapacidad observada y percibida en los visitantes del parque es la
fisica, siendo ésta obviamente, la discapacidad por la que méas apuesta el parque
para la accesibilidad de sus instalaciones. Sin embargo, la accesibilidad no tiene
que ver unicamente con la facilidad en la utilizacion de una silla de ruedas. Por
esta razon, el parque también debe tomar en cuenta la accesibilidad visual y
auditiva de las instalaciones y/o servicios, con el fin de satisfacer las necesidades
de los visitantes que presentan dichas discapacidades. De esta forma, no sélo se
beneficia el cliente, sino que el parque puede lograr convertirse en un fenémeno
de referencia por parte de la demanda de este segmento de mercado.

La observacion directa del estado actual del parque refleja la inexistencia de
mejoras en las deficiencias en materia de accesibilidad, detectadas en el estudio
de PREDIF del afio 2010 (PREDIF 2010). Sin embargo, el parque mantiene un
continuo compromiso con la accesibilidad.

Al contrastar la percepcion de PREDIF y SINPROMI sobre la accesibilidad del
parque, se considera necesaria la adaptacién de las instalaciones para personas
con discapacidad visual y auditiva.

Los directivos consideran que el parque es accesible, afirmando que una de las
premisas que mas toman en cuenta al momento de crear nuevas instalaciones es
la facilidad de acceso para las personas con discapacidad fisica y que ademas,
cumplen con todas las exigencias legales, contando con la Certificacion EMAS,
ISO 14001 e I1SO 9001. Sin embargo, el parque no cuenta con la Certificacion
de Accesibilidad Universal y tampoco posee un departamento dedicado a la
accesibilidad que se ocupe de gestionar las actuaciones, actividades y proyectos
sobre este aspecto para ofrecer instalaciones y servicios accesibles para el
visitante con discapacidad.
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Se aprecia un interés bajo en la realizacion de planes de futuro sobre la
accesibilidad para otro tipo de discapacidades que no sea fisica, ya que los
directivos consideran que es una inversion de dinero que quizas puede suponer
un gasto innecesario, al asumir un coste de un servicio que no tendra uso. Esto
indica que no hay suficiente sensibilizacion y/o concienciacion sobre la
importancia de la accesibilidad.

Ninguna persona de atencion al publico conoce la Lengua de Signos Espafiola y
durante la observacion in situ no se presencié ninguna persona con atencion
especializada a personas con discapacidad. Es decir, los empleados del parque
no tiene cualificacion suficiente para atender a todo tipo de discapacidades. Es
necesario formar a los profesionales que tratan directamente con el cliente para
dar un servicio de calidad a las personas que tienen algun tipo de discapacidad,
no solo fisica, sino también sensorial y/o intelectual. No se puede construir una
accesibilidad integral en instalaciones y servicios sin que se mejore la formacion
de las personas que trabajan en la atencién directa al pablico con discapacidad.
Cabe destacar que la formacion no debe extenderse sdlo al personal de atencion
al publico sino también a los directivos y responsables del parque con la
finalidad de que también conozcan los aspectos técnicos y legales que surgen en
torno al turismo accesible.

Otro elemento relevante del parque es que no cuentan con ningun registro del
nimero de visitantes con discapacidad que reciben y tampoco se percibe
intencion de hacerlo. Este hecho es grave, ya que es importante conocer qué tipo
de discapacidades son las mas frecuentes con la finalidad de detectar cuales son
las necesidades que quizas se estén demandando pero que no se estan tomando
en cuenta hasta el momento.

El parque no tiene aplicacion movil ni un sitio web accesible, lo cual minimiza
las oportunidades de las personas con discapacidad para usar internet y conocer
los beneficios que le aporta el parque segln su necesidad.

Si el Loro Parque quiere mantener la calidad, la sostenibilidad y la
competitividad, debe apoyar el turismo accesible ya que los estudios demuestran
que las personas con discapacidad son clientes fieles que regresan a los lugares
que ofrecen una accesibilidad adecuada. Asi, mientras mas personas tengan la
posibilidad de visitar el parque, mas visitantes se conseguirdn y por lo tanto
nUevos ingresos econémicos.

La mejora de la accesibilidad del parque favorece a todos, ya que todas las
personas pasan a lo largo de su vida por alguna situacién que limita su libertad
de movimiento o comunicacion, en mayor o menor medida. No debe olvidarse
que todas las personas envejecen y al llegar ese momento tendrdn muchas
barreras que superar, pero que hoy ni siquiera se perciben. Es decir, el problema
de la accesibilidad afecta o afectard a todo el mundo en algin momento de su
vida.
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- Dado que la demanda de turismo accesible ha ido aumentando, hoy en dia no
debe considerarse como una obligacidén sino como una oportunidad y tanto el
Loro Parque, como todos los establecimientos turisticos de la isla de Tenerife
deben de saber que tanto la infraestructura, las actitudes y formacion de los
empleados, como la informacion sobre accesibilidad se consideran barreras para
la realizaciéon y disfrute de un viaje, porque una inadecuada infraestructura
impide o dificulta la movilizacién de personas con discapacidad, las actitudes
negativas en la prestacion de servicios afectan la calidad de la experiencia del
viaje y la falta de informacion influye en la toma de decision de viajar.

Vistas estas conclusiones, se deben desarrollar un conjunto de propuestas de accion,
referidas en el capitulo anterior de esta investigacion, considerando prioritaria la
adopcion de un Sistema de Gestion de Accesibilidad, que incluya un plan con todas las
actuaciones de mejora que se deben realizar en el conjunto del Parque, destacando las
relacionadas con la accesibilidad visual y auditiva.

7.2. LIMITACIONES

Esta investigacion tuvo sus inicios en el analisis del municipio de Arona como destino
accesible, pero la falta de receptividad por parte de los establecimientos turisticos de los
distintos sectores obligé a un cambio en el contexto de trabajo, pasando del anlisis de
un destino, al sector de alojamientos y, finalmente, al sector de ocio y oferta
complementaria, concretamente en el analisis del Loro Parque. Esto se debe a que la
mayoria de ellos tiene una concepcion sobre este tipo de turismo accesible que influye
en el poder de respuesta al momento de intentar obtener informacion sobre la
accesibilidad sus instalaciones o servicios, llegando a sentirse en cierta forma
atemorizados, ya que piensan que la investigacion puede llegar a perjudicarles, con lo
cual su actitud es pasiva y poco participativa.

Asimismo, las escasas publicaciones de libros sobre turismo accesible y accesibilidad,
hizo necesaria la blusqueda de informacién por Internet, revistas, folletos, guias y
fuentes primarias.

Por otro lado, cabe destacar que para el analisis de la oferta accesible del parque, no se
pudieron incluir entrevistas a los trabajadores con directa atencién al publico con
discapacidad, debido a la dificultad de contactar con ellos por su condicion laboral.

Otro limitante fue la dificultad de encontrar visitantes con distintos tipos de
discapacidad al momento de realizar la observacion. Igualmente, el escaso presupuesto
para realizar mas observaciones in situ.

7.3. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Todo trabajo de investigacién ayuda a despejar las dudas sobre el tema tratado pero
simultaneamente genera nuevas preguntas, nuevas ideas y abre nuevas vias de trabajo.
A continuacion se presentan algunas lineas de actuacion que pueden ser de intereés,
atendiendo a lo expuesto en este trabajo:
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Se recomienda realizar un estudio de accesibilidad de las instalaciones, productos y
servicios turisticos a nivel insular para detectar las actuales deficiencias en dicha
materia y proponer acciones de mejora para promover el turismo accesible en Tenerife.

Asimismo, es importante llevar a cabo un estudio del comportamiento de los turistas
con discapacidad que visitan Tenerife, analizando sus motivaciones, necesidades,
preferencias, etc. Esto es imprescindible para poder disefiar productos turisticos para
todos, sin discriminacion.
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ANEXOS

ANEXO 1.- FOTOGRAFIAS TOMADAS DURANTE LA VISITA AL PARQUE
(OBSERVACION)

Distinciones, Premios y Estandares Ambientales

Aseos adaptados y sefializados con el SIA
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Show Orca Ocean - Espacios reservados para PMR sefializados con el SIA
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Itinerarios con pendientes muy pronunciadas
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ANEXO 2.- INFORME DIAGNOSTICO PREDIF 2010
Atencion al publico:

- Ninguna persona de atencion al cliente conoce la Lengua de Signos Espafiola
(LSE).

- Se prestan sillas de ruedas manuales a los visitantes en la entrada del parque.

- Se alquilan sillas de ruedas eléctricas, deben reservarse con 1 dia de antelacién
en el teléfono 922373841 (ext 331).

- Se prestan cochecitos de bebes en la entrada del parque.

Otra informacion de interés

- Se dispone de audioguias en castellano, inglés, aleman, ruso y francés.

- El “Tren Loro Parque” transporta de forma gratuita a los visitantes (ida y
vuelta), desde el centro del Puerto de la Cruz hasta el parque.

- El Discovery Tour es una visita guiada para todo tipo de publico, detras de los
escenarios del parque. Puede contratarse en la pagina web o dentro del parque.

Accesibilidad fisica

- Acceso y taquilla de venta de billetes.

- Desde el parking se accede a las taquillas de venta de entradas subiendo una
escalera con dos rampas laterales alternativas de caracteristicas similares.

- Las rampas son curvas con un radio amplio, tienen 2,42 m de ancho, 29 m de
longitud y una inclinacion adecuada del 3,5%. Disponen de un bordillo lateral a
ambos lados de 10 cm de altura y una barandilla de 50 cm de altura.

- Al final de las rampas y escaleras se accede directamente a las taquillas de venta
de entradas, estas tienen un mostrador de 1 m de altura y un vidrio de
proteccion.

- La puerta de entrada tiene un ancho de 1,20 m y permanece siempre abierta en
horario de visita.

Recorrido por el parque

- Las sendas por las que se accede a las distintas instalaciones tienen
caracteristicas similares. El suelo es de cemento y antideslizante, homogéneo,
sin huecos o resaltes. Tiene a cada lado un bordillo lateral de 17cm de altura.

- En puentes y zonas elevadas se han colocado barandillas a cada lado del
itinerario.

- Es conveniente que los usuarios de la silla de ruedas vayan acompariados,
porque algunos tramos tienen una inclinacién pronunciada de mas del 12%.

- Elancho libre de paso de los itinerarios es de 3m.

- Hay zonas de descanso con bancos y mesas para hacer picnic que no invaden el
espacio de circulacion.
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Aseo adaptado

De las 8 baterias de aseos disponibles en el parque, 6 disponen de aseos reservados para
Personas de Movilidad Reducida (PMR). No todos tienen las mismas caracteristicas, en
algunas, la cabina reservada esta integrada en los aseos de hombres y mujeres, y en

otras,

es una cabina independiente de uso mixto. Las cabinas de aseos mejor adaptadas son las
que estan situadas en el trayecto hacia el “Aula del Mar” y ‘Show Orca Ocean”, las que
estan detras del “Loro Show” y la que esta a la salida del “Show Orca Ocean” junto al
desfibrilador. A continuacion se describe el primero.

Esté situado en una senda con una inclinacién pronunciada del 17,6%.
La puerta de la cabina es corredera y mide 85 cm de ancho.
En el interior existe un espacio libre de giro de mas de 1,50 m de diametro.

Inodoro

El inodoro tiene un espacio libre de acercamiento por el lado derecho de 70 cm
de ancho, por el izquierdo de 77 cm, y por el frente de 1,40 m. El asiento esta a
una altura de 40 cm y el mecanismo de descarga a 79 cm.

Tiene una barra de apoyo abatible a cada lado, colocadas a 50 y 69 cm de altura
y con una separacion entre ambas de 70 cm.

Lavabo y accesorios de aseo

Debajo del lavabo hay un espacio libre de 65 cm de alto y 48 cm de fondo,
permite la aproximacion frontal con la silla de ruedas. El grifo es monomando.
No tiene espejo vy el resto de los accesorios del aseo estan a 1 m de altura.

Accesibilidad Visual

Acceso

Se accede desde el parking subiendo unas escaleras con dos rampas alternativas.
Las escaleras tiene un tramo de 9 escalones de misma altura, no tienen bocel y
su pavimento es antideslizante. No tiene pasamanos.

El principio y final de la escalera no se ha sefializado con una franja de
pavimento de color contrastado y textura distinta.

El borde de los peldafios no se ha sefializado con una franja antideslizante de
color contrastado.

Frente a la escalera estan las taquillas y a cada lado de estas la entrada del
parque, las puertas permanecen abiertas en horario de visita.

Recorrido por el parque

Las sendas e itinerarios tienen bordillos laterales que sirven de referencia a
personas que se desplazan con baston guia.

Las sendas disponen de rotulos de sefializacion en todos los cruces y cambios de
direccion, son facilmente identificables.
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- El pavimento es homogéneo, el mobiliario estd distribuido de forma que no
obstaculiza la circulacion de personas con discapacidad visual. Tampoco existen
elementos volados que impliquen riesgo.

- No existen referencias tactiles que faciliten la orientacion de personas con
discapacidad visual.

Accesibilidad auditiva
Informacion y orientacion

- En todo el parque hay rétulos de sefalizacion que indican la ubicacién de las
distintas instalaciones, servicios y espectaculos.

- En la entrada del parque se le entrega a cada visitante un folleto informativo de
todas las atracciones y sus servicios complementarios, contienen un mapa en el
que se indican los recorridos y la ubicacion de cada una de las instalaciones.

Aseos
- Las puertas de las cabinas de aseos no tiene un sistema de cierre con una sefial
visual de “ocupado o libre”, si cuentan con una banda libre inferior que permite
ver si hay alguien en su interior.

Otras estancias y servicios

Aparcamiento del parque: itinerario accesible con bordillo rebajado de 6 cm de altura,
en la acera.

Caracteristicas destacadas:hay dos plazas reservadas para PMR, estan distribuidas en
bateria y miden 2,30 m de ancho por 4,90 m de largo. No tienen éarea de acercamiento
lateral. Estan sefializadas en el pavimento con el SIA.

Restauracion: itinerario accesible.
Caracteristicas destacadas: hay 7 bares-restaurantes en el parque, a la mayoria se accede
sin salvar desniveles, no disponen de aseos.

Tiendas:
Caracteristicas destacadas: hay 4 tiendas de souvenir, se accede a todas sin desniveles.

Planet Penguin: itinerario practicable con rampa.

Caracteristicas destacadas: se accede por una rampa fija de 2,30 m de ancho, 16,30 m de
largo y una inclinacién pronunciada del 21,2%. Sin pasamanos. También hay una rampa
mecéanica alternativa con la misma inclinacién. En el mismo itinerario se baja una rampa
en espiral que tiene una inclinacion pronunciada del 14%.

Show Leones Marinos: itinerario accesible.

Caracteristicas destacadas: es un anfiteatro, las PMR acceden directamente a la ultima
fila sin desniveles. No hay un espacio reservado y sefializado para usuarios de silla de
ruedas.
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KatandraTreetops: itinerario accesible a la parte inferior de la atraccion, no asi al
puente colgante.

Caracteristicas destacadas: se accede por una rampa amplia con una inclinacion
adecuada del 10,5%. Hay un tramo corto sin desniveles por el que se entra y sale, el
resto del recorrido es con escaleras rusticas de madera, los peldafios no tienen tabica.

Natura Vision: itinerario accesible.

Caracteristicas destacadas: es un auditérium cerrado, la entrada tiene un escalén de 5¢cm.
Se accede a la ultima fila sin desniveles, esta reservada para PMR y sefalizada con el
SIA. Es un espectaculo audiovisual (imagenes y mdsica), sin audiodescripcion. La sala
no dispone de bucle de induccion magnética.

Loro Show: itinerario accesible sin desniveles.
Caracteristicas destacadas: es un auditorium cerrado, se accede a la primera fila sin
desniveles, esta reservada para PMR y sefializada con el SIA.

Show delfines: itinerario accesible sin desniveles.

Caracteristicas destacadas: para acceder se sube una senda inclinada. Es un anfiteatro.
Se accede a la primera fila sin desniveles, esta reservada para PMR vy sefializada con el
SIA.

Show Orca Ocean: itinerario accesible.

Caracteristicas destacadas: para acceder se sube una senda inclinada. Es un anfiteatro.
Se accede a una fila intermedia sin desniveles, esta reservada para PMR vy sefializada
con el SIA.

Acuario: itinerario accesible con rampa.

Caracteristicas destacadas: para entrar se baja una rampa larga con una inclinacion que
varia entre el 10,5% y el 17,6%. El recorrido interior es accesible y se sale subiendo una
rampa con 14% de inclinacién.

Sefalizacion: (en todo el parque)
- Rétulos de mismo formato: Si
- Alturamedia: 50cma2 m
Tamafio de letra: > 1,5 cm
- Textos e iconos de color contrastado: Si
- Textos e iconos en braille y autorrelieve: No
- lconos homologados: Si
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ANEXO 3.- GUION DE LAS ENTREVISTAS
Guion de entrevista a PREDIF y SINPROMI

Nombre y apellidode los entrevistados de PREDIF:Luigi Leporiere e Ignacio Osorio
Cargos que ocupan: Responsables de Area de Accesibilidad

Nombre y apellido del entrevistado de SINPROMI: Dulce Torres
Cargo que ocupa: Responsable de Area de Accesibilidad
1. ¢El Loro parque es accesible o practicable? ;Por qué?

2. ¢Cudles consideran que son las mayores deficiencias de las instalaciones del
Loro Parque en materia de accesibilidad?

3. ¢Enqué tipo de discapacidad deberian invertir mas?

4. ¢Cuél seria la accion principal que deberian Ilevar a cabo para cambiar o mejorar
la accesibilidad del parque?

5. Segln sus diagnosticos, ;cémo considera que es la atencion del personal del
Loro Parque hacia al publico con discapacidad? ¢ Estan cualificados para atender
a personas con cualquier tipo de discapacidad?

6. ¢El Loro Parque mantiene un compromiso hacia la accesibilidad?

Guion de entrevista al Loro Parque

Nombre y apellido del entrevistado:Alejandro Hidalgo

Cargo que ocupa:Responsable delDepartamento de Comunicacion e Imagen
Visitantes con discapacidad o necesidades especiales

1. ¢Qué tipo de discapacidad presentan la mayoria de los personas que visitan
el parque?

2. ¢Cuentan con algln registro del nimero de personas con discapacidad o
necesidades especiales que visita el parque? ¢ Tienen un nimero estimado de
los dos ultimos afios (2012 y 3013) y lo que va de 2014?

Instalaciones

1. ¢Las instalaciones del parque estan adaptadas para personas con discapacidad
visual, auditiva y fisica? ¢Cual considera mas deficiente?
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Accesibilidad respecto al estudio de PREDIF

1. ¢Disponen de una guia de accesibilidad de las instalaciones y atracciones del
parque?

2. ¢Disponen de algun tipo de tarjeta de acceso con prioridad o acceso especial? En
caso afirmativo, requisitos para adquirirla

3. ¢Se admiten perros guia y de asistencia?

4. ¢Alguna persona de atencion al cliente tiene conocimiento de la lengua de
signos?

5. ¢La sala de Natura Vision dispone de audiodescripcion y bucle de induccion
magnetica?

6. ¢Las instalaciones/atracciones del parque disponen de sefializacion en braille
para las personas con discapacidad visual?
Atencion al publico

1. ¢EIl parque cuenta con personal capacitado para la atencién de personas con
discapacidad? En caso afirmativo, ¢para qué tipo/s de discapacidad/es?

2. ¢Han participado en cursos de formacidon al personal para la atencién al publico
con discapacidad y otras necesidades diversas?
Compromiso con la accesibilidad

1. ¢Quién financia la adaptacion de las instalaciones del parque para que sean
accesibles?

2. ¢Mantienen un compromiso hacia la accesibilidad?

3. ¢Cuentan con algun plan para mejorar la accesibilidad del parque? En caso de
resultar afirmativo, indique en qué consiste

4. ;Cual seria la accion principal que cambiaria 0 mejoraria del parque?

5. Considera que la mejora de la accesibilidad del parque supone...

Una inversién que con seguridad generara beneficios a medio y largo plazo

Un coste que dificilmente generara beneficios, ni a corto, ni a medio, ni a largo plazo

Un desembolso econémico necesario para cumplir con las exigencias legales

Otros
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