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Resumen:

El presente documento contiene una investigacién sobre Turismo Accesible. El propésito principal ha sido
identificar y conocer la situacion actual del mercado del Turismo Accesible, las normativas legales existentes en
ambitos nacionales e internacionales que lo regulan y amparan, asi como las principales infraestructuras,
actividades y servicios ofertados por alojamientos especializados en este tipo de mercado y su accesibilidad e
inclusion en algunos hoteles de las Islas Canarias (Espafia), poniendo en valor las fortalezas y oportunidades, la
visibilidad en la diversificacion y especializacion de la oferta turistica, asi como transferir experiencias y
conocimientos a otros posibles destinos turisticos. En la recogida de informacién y para el trabajo de campo se
ha utilizado la metodologia de estudio de caso, e investigamos las ofertas y experiencias de dos hoteles
accesibles en las Islas Canarias, el Hotel Mar y Sol (Tenerife) y Nautilus (Lanzarote), que consideramos han
implementado un modelo de gestidn de éxito turistico.

Palabras clave: Turismo Accesible, Islas Canarias, casos de éxito, Nautilus Lanzarote y Hotel Mar y Sol
Abstract:

This document contains an investigation on Accessible Tourism. The main purpose has been to identify and
know the current situation of the Accessible Tourism market, the existing legal regulations in national and
international scopes that regulate and protect it, as well as the main infrastructures, activities and services offered
by specialized accommodation in this type of market and its accessibility and inclusion in some hotels in the
Canary Islands (Spain), highlighting the strengths and opportunities, the visibility in the diversification and
specialization of the tourist offer, as well as transferring experiences and knowledge to other possible tourist
destinations. In the collection of information and for the fieldwork, the case study methodology was used, and
we investigated the offers and experiences of two accessible hotels in the Canary Islands, the Hotel Mar y Sol
(Tenerife) and Nautilus (Lanzarote), that we consider have implemented a tourism success management model.

Key words: Accessible Tourism, Canary Islands, success stories, Nautilus Lanzarote and Hotel Mar y Sol
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1. INTRODUCCION

El presente estudio trata sobre el Turismo Accesible, aquel relacionado con las personas gque poseen
algun tipo de discapacidad, ya sea sensorial, fisica, psiquica o sensorial. Para ello es necesario que
podamos abordar, definir qué es exactamente el turismo accesible y qué tipos de discapacidades se
incluyen en esta definicién, asi como otros términos relacionados, como es el caso del significado de
accesibilidad o turismo social, y sus diferencias con el turismo accesible. Del mismo modo, se
pretende poner de manifiesto la importancia de este tipo de turismo para la sociedad y las dificultades
a las que se enfrentan los discapacitados a la hora de hacer turismo.

Se analizara el papel que estan tomando las administraciones publicas canarias frente al turismo
accesible, comprobaremos la implicacion real de estas instituciones en desarrollar un destino accesible
y las medidas que estan tomando para mejorar en este aspecto, al igual que las necesidades de mejora
y carencias de estos organismos Otra area de gran importancia relacionada con las administraciones
publicas es la legislacion aplicada al turismo accesible, que ha ido apareciendo de forma progresiva en
las ultimas décadas, en distintos niveles: internacional, nacional, autonémico y municipal. Sera
relevante conocer las entidades, instituciones y organismos que han manifestado una preocupacion en
abordar las necesidades de las personas discapacitadas para hacer turismo, como es el caso de la
Organizacion Mundial del Turismo con la publicacién de distintos manuales sobre turismo accesible y
buenas practicas.

En el trabajo de campo, realizaremos el estudio del caso de dos hoteles singulares en Canarias
destinados a este colectivo de personas, el “Nautilius Lanzarote”, situado en Puerto del Carmen (Isla
de Lanzarote) y el “Mar y Sol Spa & Sport Hotel” situado en Los Cristianos (Isla de Tenerife), ambos
hoteles se destacan por estar adaptados para personas discapacitadas, desde las habitaciones y areas
comunes como la recepcion o la piscina, hasta las actividades ofrecidas por los hoteles.

Esta investigacion se justifica por la importancia econémica del turismo para el archipiélago canario y
la escasa concienciacién de la sociedad y las instituciones publicas en torno del derecho y disfrute de
las actividades del ocio, del tiempo libre y de las actividades turisticas en general, por parte de la
poblacién discapacitada, para que pueden disfrutar de un territorio sin barreras, y sin fronteras
(fisicas, legales, sociales, ni por parte de las mentalidades de la poblacién en general).

2. OBJETIVOS

e Conocer y analizar posibles casos de éxito de hoteles accesibles en Canarias especializados en
turismo accesible, a través de la oferta de sus servicios, infraestructuras, recursos humanos y
actividades

o Analizar el papel de las administraciones publicas respecto al turismo accesible y la
legislacién vigente respecto a la accesibilidad

e Distinguir a las asociaciones de discapacitados y empresas turisticas relacionados con el
turismo accesible, asi como la situacion del turismo accesible en Canarias

e ldentificar y visibilizar el perfil del turista accesible, sus necesidades especiales y los distintos
tipos de barreras a las que tiene que enfrentarse

3. MARCO TEORICO. REVISION LITERATURA

3.1 Aproximacién al Concepto de Turismo Accesible.

Segun la CEAPAT (2003), entiende la accesibilidad como “el conjunto de caracteristicas 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
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discapacidad™, con frecuencia este término va acompafiado del calificativo universal, lo cual

pone de manifiesto que la accesibilidad debe ser una caracteristica presente en cualquier

entorno, producto o servicio, “debe garantizar el uso y disfrute de todos los espacios, y la

posibilidad de acceso a todos los productos y servicios, con independencia de que hayan sido

originalmente disefiados para todos o adaptados a posteriori” (IMSERSO, 2004, 2006).

Igualmente, el término Accesibilidad no solo hace referencia a la posibilidad de entrar a un

edificio sin barreras, sino también que todas las personas independientemente de sus

caracteristicas fisicas, sensoriales 0 mentales, puedan acceder en igualdad de condiciones a los

servicios prestados. Para que un entorno pueda ser considerado “accesible”, debe cumplir las

siguientes consideraciones, segin Alonso Lopez, F y Dinares Quera, M (2006) y en (PREDIF,

2006: 28):

“Acceso al lugar donde se preste el servicio

e Lacirculacion por los espacios correspondientes

e Laposibilidad de comunicacién

e La posibilidad de utilizar los mecanismos e interfaces de ayuda, soporte o
comunicacién, asi como de comprehender la informacién que se brinda (escrita, oral,
signada...) y, en definitiva, recibir la informacion de forma acorde a las necesidades
funcionales de cada persona.”

La OMT (2014:18), considera que el Turismo Accesible es “el continuo empefio por
garantizar que los destinos turisticos, productos y servicios sean accesibles para todas las
personas, independientemente de sus limitaciones fisicas, discapacidad o edad. Esto incluye
lugares de interés turistico de propiedad publica y privada. Las mejoras no so6lo benefician a
las personas con discapacidad fisica permanente, sino también los padres con nifios
pequefios, viajeros mayores, personas con lesiones temporales, como una pierna rota, al igual
gue a sus compafieros de viaje”, en esta linea encontramos textos de Grinewald, L.A. (1996),
Baker, Mary (1989), Agnes, F. et al. (2010). ENAT (2016, 2017) y de turismo social como de
OITS (2018)

3.2 Importancia del Turismo Accesible.

La industria turistica es un sector estratégico de la economia tanto de Espafia como de
Canarias y el turismo accesible representa una oportunidad de negocio para el archipiélago, es
un segmento de mercado por explotar. El turismo accesible es un derecho bésico de las
personas discapacitadas, se debe promocionar y garantizar desde las instituciones publicas y
privadas. Fomentar el turismo accesible en los destinos turisticos, ayuda a romper barreras y
disminuir la discriminacion que sufren los discapacitados, es una puerta a la integracion de
este colectivo. Debemos desarrollar estrategias especificas que potencien su crecimiento y
competitividad del Turismo Accesible, que toma relevancia, gracias a la diferenciacion y
especializacion que supone atender a este segmento de mercado. La accesibilidad en los
destinos permite aumentar la calidad turistica y una mejora generalizada para todos. Son
multiples los beneficios del turismo accesible, con un aumento de la cuota de mercado
motivada por la captacion de un segmento de mercado que mejoraria la rentabilidad
empresarial, a este tipo de turista se le denomina “multicliente” y en sus viajes suelen ir
acompafiados por algin familiar o amigo/a, y favorece la desestacionalizacion debido a que
muchos discapacitados/as carecen de responsabilidades laborales y mejora la imagen de los
destinos turisticos (Mazars: 2003- 66-67)

La creacion de un destino accesible y la promocion de politicas de accesibilidad, tiene
multiples efectos positivos, favorece la igualdad de oportunidades, (IMSERSO, 2006),
aumenta la calidad de uso de los entornos, productos y servicios accesibles, la rentabilidad de
la explotacion de los entornos, productos y servicios accesibles y tiene efectos positivos sobre
la sostenibilidad. Para Caselles Luna (2012: 11-12) la accesibilidad de los equipamientos y
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servicios turisticos se ha llevado a cabo en Espafia, principalmente en destinos maduros, que
gestionan estrategias de competitividad, calidad y diversificacion. Existiendo actualmente un
aumento de ofertas con habitaciones accesibles y empresas de ocio con actividades y
movilidades adaptadas, atin queda mucho recorrido por conquistar.

3.3 Principales Barreras en Turismo Accesible

Mostramos a continuacion un cuadro-resumen con las principales barreras que los turistas
discapacitados tienen que afrontar:

Barrera del entorno

ePlanificacion y reservas
eInfraestructuras y transportes
eEdificaciones

«Comunicacion

eActividades relacionadas con el destino

Barreras sociales

eFalta de informacion en las empresas de ambito turistico
eFalta de concienciacion sobre la accesibilidad
eBarreras actitudinales

Grafico 1: Principales Barreras en el Turismo Accesible. Fuente: elaboracién propia a partir de los datos
de la OMT, 2014: 41-48 )

3.4 El Turista Accesible y sus Necesidades Especiales

Personas con discapacidad permanente

eFisica o motora

=Sensorial

*Mental

eDiscapacidades multiples o plurideficiencias

Personas afectadas por la edad

ePersonas mayores
*Nifios

Personas afectadas por circunstancias transitorias

eDiscapacidad transitoria fisica 0 comunicativa
Mujeres embarazadas
ePersonas con movilidad o comunicacion reducida de forma puntual

Grafico 2: Clientes con necesidades especiales (Fuente: Turismo Accesible, Turismo Para Todos: La
Situacion en Cataluia y Espafia. Molina Hoyo, M., & Canoves Valiente, G. (2010)

3.5 El papel de las Administraciones Publicas en las islas Canarias

El Gobierno de Canarias (1995) aprobd la “Ley 8/1995, de 6 de abril, de accesibilidad y
supresion de barreras fisicas y de la comunicacion”, garantizando un soporte legal muy
significativo en la igualdad de condiciones para todos los ciudadanos que necesita su
implementacion por parte de todas las administraciones. En Canarias destacan algunas islas
cuyas administraciones publicas se hacen mas visibles por fomentar el Turismo Accesible. En
la Isla de Tenerife, el Cabildo Insular conjuntamente con la empresa publica SIMPROMI S.L.
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(Sociedad Insular para la Promocién de las Personas con Discapacidad) publicé en 2013 una
guia titulada “Tenerife destino accesible”, ver también en Tenerife-accesible (2018). El
Ayuntamiento de Arona, desarrollé un Plan Integral de Accesibilidad (2003) y cuenta con una
extensa “Guia de Turismo sin Barreras”, (2013), exponen hoteles adaptados para personas con
discapacidad en los distintos destinos turisticos del municipio (Playa de las Américas, Playa de
Los Cristianos y Las Galletas), asi como sus niveles de accesibilidad. EI Cabildo de la isla de
Lanzarote publico la “Guia de Turismo Accesible de Lanzarote” de 2005, presenta un analisis
sobre las condiciones de accesibilidad en la isla, las areas analizadas son: alojamientos, playas,
avenidas y parques, ocio y cultura y museos y centro de visitas. El Cabildo de Gran Canaria ha
desarrollado un proyecto denominado “Gran Canaria Accesible” (2018), creando un
Observatorio para la Accesibilidad de Gran Canaria que serd un referente para la participacion
de todos/as y para contribuir a la mejora de las condiciones de vida tanto de las personas con
discapacidad como de las personas mayores y en general para todos los ciudadanos.

3.6 Asociaciones y empresas turisticas en las Islas Canarias.

Las asociaciones de personas con discapacidad juegan un papel esencial en promover el
Turismo Accesible, destaca PREDIF y su plataforma online “Tur4all”, destinada a facilitar a
las personas con discapacidad la planificacion de un viaje accesible, informacion sobre
empresas de transporte accesibles y agencia de viajes especializada, facilitar asistentes para los
viajes. PREDIF (2004, 2011, 2018) ha publicado numerosos manuales sobre atencion a
clientes y accesibilidad en establecimientos turisticos, al igual que guias de informacién de
turismo accesible (actividades, alojamientos, restaurante accesibles). Destacamos a la agencia
de viajes especializadas en Turismo Accesible “Travel Xperience y SolAccess Service” (2018)
y de portales web (barrera-cero.com), con informacion de variada oferta de actividades de ocio
y viajes accesibles. Progresivamente han ido proliferando empresas turisticas dedicadas a la
atencion de las personas con discapacidad durante sus vacaciones, como es el caso de
“Asistia”, presta servicios turisticos a personas invidentes, de movilidad reducida y
sordomudas en Gran Canaria, asi como “Ruedas Tenerife”, promueve la cultura y practica del
deporte en silla de ruedas.

4. PROCEDIMIENTOS Y METODOLOGIA

Aplicamos una investigacion de carécter cualitativo, con la aportacion de dos estudios de casos de
éxitos en dos hoteles accesibles en Canarias. La metodologia cualitativita “consiste en la construccion
0 generacion de una teoria a partir de una serie de proposiciones extraidas de un cuerpo tedrico que
servira de punto de partida al investigador, para lo cual no es necesario extraer una muestra
representativa, sino una muestra tedrica conformada por uno o mas casos.” (Martinez Carazo,
2006:169). Utilizaremos la observacion participe, la entrevista, los informantes claves, las biografias,
la revision de documentos oficiales, el estudio de caso, los grupos focales y los cuestionarios (Krueger,
1991)

La técnica elegida para este trabajo es el Estudio de Caso, que segun Reyes, T., (1994:4) “es un
examen intensivo de una entidad individual de una categoria o especie. Esta técnica permite la
recopilacién e interpretacion detallada de toda la informacién posible sobre un individuo, una sola
institucion, una empresa, 0 un movimiento social particular”. Por otra parte, seguiremos los
procedimientos segun las tres categorias (Yin, 1984:8):

o “Descriptivo: intenta describir lo que sucede cuando un producto nuevo es desarrollado o
lanzado al mercado

e Exploratoria: cuyos resultados pueden ser usados como base para formular preguntas de
investigacion mas precisas o hipotesis que puedan ser probadas

e Explicativo: facilita la interpretacion de las estrategias y procesos que utiliza una
compaifiia en particular”
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El estudio de caso tiene ventajas e inconvenientes a tener en cuenta a la hora de realizar la
investigacion. Las desventajas asociadas a este método podrian ser la “carencia de rigor por la
influencia del punto de vista del investigador, el estudio no posee validez estadistica, no permite hacer
generalizaciones, documentos demasiado extensos y Unicamente son validos para generar teorias,
pero no para aprobarlas” (Reyes, T: 2-5). Sin embargo, son multiples los beneficios que aporta, es
apropiado para investigaciones de pequefia escala, permite profundizar posteriormente en el estudio y
permiten estudiar maltiples y variados aspectos desde diferentes perspectivas, Martinez Bonafé (1988:
47). “Ademas, los estudios de casos son especialmente Gtiles cuando se busca contestar a dos
preguntas: ¢cémo? y ¢por qué?, cuando el investigador posee poco control sobre los eventos y si
trata sobre un tema contemporaneo.” Yacuzzi, E (2005:6). Consideramos y valoramos positivamente
que la aplicacion de esta metodologia nos ayudarad a comprender la puesta en marcha, desarrollo,
experiencias y éxitos de los dos alojamientos turisticos estudiados. En la recogida de informacion se
ha utilizado la visita personal al establecimiento, la entrevista con los actores principales, recopilacion
de documentos (folletos informativos, catalogos, noticias de prensa, webs, memorias, informes,
normativas, leyes, etc.)

5. TRABAJO DE CAMPO. RECOGIDA DE INFORMACION
5.1 HOTEL MAR Y SOL

5.1.1. Historia y estrategia.- El proyecto “Hotel Mar y Sol”, se implement6 en la isla de
Tenerife en el afio 1975, a raiz de la enfermedad de la esposa del Sr. Fischer, (director general
y duefio del hotel), su esposa sufria esclerosis multiple y gracias a las excelentes condiciones
climéticas de Los Cristianos solian pasar sus vacaciones en este lugar. El clima propio de la
zona genera efectos positivos a las personas con esclerosis maltiple y otras enfermedades
reumaticas y neuroldgicas, de ahi surgio la idea de crear un complejo vacacional para este
colectivo. Desde el nacimiento de esta idea hasta la realizacion del proyecto, existieron
algunas dificultades que fueron vencidas. El Sr. Fischer tuvo que abandonar su empleo, como
directivo en un consorcio energético aleman, para centrarse en el desafio de crear un hotel para
personas con discapacidad y sus familiares 0 acompafiantes. No abandon6 jamas su objetivo a
pesar del fallecimiento de su mujer.

El Hotel Mar y Sol se inauguré en 1990, bajo la direccion del Sr. Fischer, que trasladd su
residencia a Tenerife en 1995 y vive con su segunda esposa la Sra. Baum-Fischer y sus dos
hijos, Ina y Thomas. Durante mucho tiempo el “Hotel Mar y Sol” fue el primer y Gnico hotel
totalmente accesible en Europa. El “Tera Leva”, centro de terapias del complejo esté dirigido
por la Sra. Baum-Fischer. El objetivo del hotel es cumplir con los estdndares mas altos de
accesibilidad, garantizando unas vacaciones relajantes y agradables para las personas con
discapacidad y sus familiares, con una politica de calidad y asegurar el acceso a todos los
clientes a las instalaciones del alojamiento, para su autonomia y seguridad, implementando los
siguientes principios de accion:

o Mejorar la calidad y accesibilidad de las instalaciones y servicios

e Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios y de las necesidades de los
clientes (requisitos DALCO de accesibilidad universal), recogidos en el manual de
accesibilidad y se basan en la norma UNE 170001.

e Implementar permanentemente un sistema de garantia de calidad y seguridad segun
estandares internacionales

A partir del afio 2007 la Sra. Renate Kraus junto con el Sr. Fischer dirigen el establecimiento,
contribuyendo con nuevas ideas sobre la atmosfera del hotel y las instalaciones. EI motivo
principal de la eleccion de la localizacién del hotel fue el clima benigno y buen ambiente de la
playa de Los Cristianos (Sur de Tenerife), extraordinario atractivo de numeros turistas
europeos con esclerosis maltiple, afecciones reumaticas o incluso psoriasis que vienen a la isla
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para paliar los efectos de su enfermedad. La direccion del hotel disefia la publicidad en
revistas para personas con discapacidad, estardn presentes en los catdlogos de Agencias de
Viajes especializadas en turismo accesible, asisten a ferias sobre rehabilitacion y turismo
accesible por Europa, con su propio stand de promocion, como es el caso de “Rehacare
Disseldorf”.

5.1.2. Actividad.- EI Hotel Mar y Sol, esta dispuesto en forma de atrio, en el centro esta la
zona de piscinas adaptadas, establecimiento disefiado para ser totalmente accesible,
edificaciones con estilo espafiol, dos plantas con ascensores y rampas para facilitar el
desplazamiento en silla de ruedas. EI complejo cuenta con seis categorias de habitaciones:
estudio estdndar, apartamento estandar, apartamento superior (Casa Barcelona), estudio
superior, habitacion confort y apartamento premiun. Las habitaciones estandares son dos, el
estudio estandar es una habitacion Unica con cocina, bafio accesible y terraza/balcon vy el
apartamento estandar dispone de dos estancias con sala de estar y dormitorios separados, bafio
accesible y balcon/terraza.

Tiene cuatro habitaciones superiores, el apartamento superior, dispone dos estancias, sala de
estar y dormitorios separados, asi como un amplio bafio accesible y balcon/terraza. El estudio
superior, es una Unica habitacion con cocina americana, sala de estar con sofad-cama, bafio
accesible y balcén, la habitacion confort, es una tipica habitacion de hotel equipada con una
cocina, bafo accesible y terraza. El apartamento premiun, es un espacioso alojamiento de dos
estancias con sala de estar y dormitorios separados, bafio accesible y algunas unidades con
balcdn/terraza. Dispone de un restaurante y bar-piscina con buffet y cenas tematicas:
canaria/espafola, asiatica, mediterranea, italiana, escandinava etc. con opcion de menls de
dietas especificas y vegetarianos bajo peticion previa. Tiene tres piscinas, todas con elevadores
y barandillas para facilitar el acceso, una de ellas esta adaptada con barandillas para llevar a
cabo terapias de movimiento. El complejo también tiene una Sala de Conferencias y
Seminarios (cuarta planta del edificio central), adaptada a varias formas: sala de juntas,
auditorio, trabajos en grupo.

El alojamiento esta considerado un “Sport & Spa Hotel”, el deporte juega un importante papel
en la programacion, con un centro polideportivo totalmente accesible en sillas de ruedas,
programan juegos y deportes diversos: baloncesto, rugby en sillas de rueda, hockey en silla
eléctrica, badminton, boccia, ping pong, gimnasia, baile y entrenamiento de movilidad.
Ofertan un amplio programa de entretenimientos, con gimnasia acudtica, water polo, bolos al
aire libre, ajedrez y damas al aire libre y gimnasia para usuarios de sillas de ruedas.
Promocionan el centro de buceo “Aqua Marina Diving Tenerife”, permite realizar inmersiones
a personas con discapacidad y con movilidad muy reducida (esclerosis multiple, parapléjicos
etc.). Destaca también en este apartado el “Abierto Internacional Mar y Sol”, torneo de golf
para jugadores con y sin discapacidad que cuenta con 3 ediciones en Tenerife.

El Centro de Prevencion y Rehabilitacion TeralLava ofrece maltiples tratamientos a personas
con dolencias, Esclerosis Multiple, molestias reumaticas, afecciones de columna etc, tales
como fisioterapia, drenaje linfatico, masajes, pack de lava, terapias respiratorias y de
relajacion, reflexoterapia podal, fisioterapia en el agua, terapia de campos magnéticos,
osteopatia, acupuntura, hidroterapia de colon, psicokinesiologia, masaje energético, masaje de
cristal, yoga Nuad Thai, masaje de aceites templados, terapia de sonidos con cuencos
tibetanos, masaje con piedras calientes, Qi-gong, terapia de Dorn para la columna y terapia
con luz de colores.

Los clientes del hotel pueden disfrutar de las prestaciones del Centro de Servicios “LeRo”,
ofrece una amplia variedad de ayudas técnicas y servicios de cuidados, alquiler de camas
eléctricas, graas, sillas de ruedas, handbikes, scooters, asientos bidet con ducha integrada y
contratar servicios de enfermeria, aseo personal, movilidad, alimentacion y asistencia para sus
vacaciones. LeRo goza de un servicio de transporte accesible hasta al aeropuerto, excursiones
lugares de interés de la isla.
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Todo esto permite disponer de una demanda de clientes de todas las edades, sexos Yy
nacionalidades con distinto poder adquisitivo. Las estancias estn entre 1 semana y hasta 6
meses, con clientela asidua que les visita varias veces al afio.

5.1.3. Tamafio de la empresa.- La direccion del complejo se compone de un Gerente
General y de un gerente en cada una de las secciones de LeRo (responsable del departamento
de asistencia y ayudas técnicas), TeraLava, (Centro de Terapias, el Spa del hotel Hotel) y el
Asistente de Direccion y un asesor externo. La Gerente del Hotel Mar y Sol controla el
funcionamiento de los 8 subdepartamentos, Polideportivo, Recepcion, Pisos, SSTT, Cocina,
Restaurante, Secretariado y Administracion. EI Hotel Mar y Sol cuenta con 63 empleados,
personal formado y especializado en la atencién de los clientes con discapacidad, en su
mayoria son empleados fijos de plantilla, muchos afios de experiencias con clientes
discapacitados. El centro de terapias dispone de fisioterapeutas universitarios y especializados.

5.1.4. Premios y reconocimientos.- Durante su trayectoria han sido reconocidos por premios
nacionales e internacionales, destacando:

e |V Premios Mahou. Premio en la categoria "Empresa Hostelera Implicada con la

Responsabilidad Social Corporativa".

e Premios de Arquitectura Accesible Sinpromi 2015, (Cabildo de Tenerife).

e Galardones Telefénica Ability Awards 2015, de la Fundacion Telefénica

e Homenaje de la Asociacion Alemana para la Investigacion Focal y de Regulacion.

e Distincién del Municipio de Arona

e Diploma de la Cruz Roja neerlandesa al Mejor Hotel de 2012

e Certificado de Accesibilidad Universal de AENOR.

5.1.5. Estrategia futura

Su propietario, Renate Kraus, sigue apostando por un desarrollo y perfeccionamiento
permanente con el fin de asegurar el acceso del edificio, que todos los servicios prestados en
cada uno de los espacios del hotel sean accesibles a personas con discapacidad. Estan
plenamente convencidos que la accesibilidad es un concepto dindmico que debe mantenerse y
mejorar en el dia a dia, adaptdndose a los requerimientos personales de sus clientes.
Promocién en ferias internacionales, convenios de colaboracion con asociaciones del sector.

5.2 NAUTILUS LANZAROTE
5.2.1. Historia y estrategia

El “Nautilus Lanzarote” es un complejo de apartamentos de 4 estrellas localizado en
Matagorda, Puerto del Carmen (isla de Lanzarote). EI complejo de bungalows basa su
estrategia en las tres A: Accesibilidad, Arte y Acogida.

El motivo de que los apartamentos Nautilus Lanzarote sea un referente en accesibilidad en la
isla, se debe a una experiencia vivida en el complejo que supuso un cambio de la percepcién
del turismo accesible de la actual gerente del hotel, la Sra. Leda Geordano. “Hace algunos
afos, un suceso desagradable desencadend una serie de acontecimientos que han beneficiado
a muchas personas a lo largo del tiempo. Nautilus Lanzarote contaba entonces con tan sélo
dos unidades adaptadas para personas con movilidad reducida, las justas para cumplir con la
normativa que estaba vigente en aguel momento. Uno de nuestros clientes, llegado desde
Noruega y usuario de silla de ruedas, sufrié un paro cardiaco. Tras llamar a una ambulancia
y dado que yo misma cuento con el certificado de primeros auxilios, el suceso no pasé a dafios
mayores. Desde entonces lo visité cada dia en el hospital y eso me did la oportunidad de
conocerlo mejor, asi como conocer también y mas profundamente la problematica y los
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obstaculos a los que diariamente tienen que enfrentarse todas aquellas personas que cuentan
con algun tipo de discapacidad que dificulta su movilidad. Los obstaculos con los que uno se
encuentra son constantes. Me di cuenta también de que existen hoteleros que rechazaban este
tipo de clientes por el impacto visual que la presencia de una silla de ruedas podia
provocar sobre el resto de los clientes. Asi que empecé a investigar, a preguntar, a visitar
otros complejos fuera de la isla que fueran accesibles. Alli, el impacto visual era feroz. No
habia gran diferencia entre este tipo de establecimientos hoteleros y los sanatorios. La
sensacion de gueto puede llegar a ser francamente desagradable. A partir de ahi, propuse a la
propiedad de Nautilus Lanzarote ampliar el nimero de unidades adaptadas de nuestro
complejo. El objetivo no era cumplir con la normativa vigente sino conseguir mas equidad y
por qué no decirlo: por un sentido de justicia. La propiedad de Nautilus Lanzarote aceptd mi
propuesta y busc6 la manera de hacerlo y lo hizo de forma inmejorable. Contactaron con uno
de los mejores arquitectos, como es el caso de Patxi Gallaraga, que estudi6 todas las
normativas europeas y canarias relativas a accesibilidad. De dos pasamos a siete unidades
que acabaron siendo diez unidades adaptadas, partiendo siempre de la premisa de que la
eliminacion de barreras arquitecténicas no tenia que implicar crear un ambiente
“hospitalario™. Poco después buscamos el asesoramiento de Equalitas Vitae que nos aconsejo
y ayudé a que la adaptacion fuera impecable. Claro esta, que de quién mas hemos aprendido
y de quién hemos recibido valiosos consejos y sugerencias es de nuestros propios clientes que
siempre nos han brindado su opinién y contado sus experiencias. Actualmente 47 de los 70
apartamentos estan adaptados y todo Nautilus es accesible y seguimos aprendiendo.”

El establecimiento ha apostado por decorar sus estancias con diferentes cuadros, esculturas o
ceramicas, creando un ambiente de arte. Tiene un apartamento especifico denominado “La
Casa del Artista” ideado para que se alojen artistas, para ayudar a ampliar la coleccion del
hotel con sus propias obras. El “Nautilus Lanzarote” da importancia a la accesibilidad y al
medio ambiente, realiza politicas sostenibles, respetuosas con el medioambiente y solidarias,
segun la direccion nos indica las siguientes acciones:

e “Politica de actuaciones de ahorro y calidad del agua, dobles pulsadores en los
inodoros, pulverizadores en las duchas, riego por goteo, politica de lavado de menaje
de cama y toallas y lavanderia interna donde se utilizan productos ecosostenibles.

e Politica de eficiencia energética (disponen de dos plantas fotovoltaicas una para
autoconsumo 65kw y el 50% de la energia que consumen es limpia, todas las
bombillas instaladas de bajo consumo o led, todos los proveedores certificados se
ocupan del reciclaje de las mismas.

e Optimizacion del consumo de papel, carton, plastico y vidrio y reciclado de los
mismos, limitando el ruido en el entorno y cuidado del medio ambiente

e Las plantas de los jardines son autoctonas de las Islas Canarias, menos agresivas con
el suelo y necesidades de riego muy reducidas, no se usan productos fitosanitarios.

e Politica de compras responsables y compromiso medioambiental con los proveedores,
difusién y divulgacion de la cultura medioambiental (interna y externamente)

e Integracion cultural local e internacional: “La Casa del Artista” forma parte de una red
internacional de residencias para artistas de todas las disciplinas: artistas plasticos,
escritores, poetas, directores de cine

e Compromiso social corporativo, ayudando a diferentes organizaciones nacionales e
internacionales sin animo de lucro (Tiguanfaya, Lanzarote help, AFA Lanzarote,
DISGROUP, S.A.R.A, AFOL, Huella a Huella, Asociacion “Ya era Hora” entre
muchas otras ONG)

e Compromiso con la accesibilidad y la eliminacidn de barreras arquitectonicas.
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5.2.2. Actividad

El establecimiento turistico Nautilus Lanzarote dispone de 70 apartamentos, de los que 47 son
accesibles. EI complejo esta disefiado para ser completamente accesible, cuenta con un ascensor
hidraulico de hasta 120kg para acceder a la piscina, equipada con una silla anfibia y un ascensor
adaptado para acceder al supermercado.

Ademas de los servicios basicos de un complejo turistico, el Nautilus Lanzarote asegura a sus
clientes con discapacidad un servicio accesible, es posible alquilar, de forma opcional: transporte
adaptado ida y vuelta al aeropuerto (4 personas + silla de ruedas), excursiones adaptadas, scooter,
grda, silla eléctrica, silla de ducha con ruedas y con WC, cama eléctrica, colchén de aire anti
escaras, andadores, muletas, bastén, alquiler de automoviles adaptados, alquiler de automoviles
accesibles (con rampa)y alquiler de automdviles automaticos.

Las 47 unidades alojativas accesibles del Nautilus Lanzarote estan divididas en distintas
categorias: apartamento de dos dormitorios adaptados, apartamento dos dormitorios superior,
apartamento dos dormitorios XL, apartamento de un dormitorio y apartamento de un dormitorio
XL.

En lo que respecta al perfil de los turistas que visitan Nautilus Lanzarote se compone
principalmente de familias europeas en verano Y fiestas, y personas maduras en invierno.

5.2.3. Tamafio de la empresa

Los apartamentos Nautilus Lanzarote, es una empresa compuesta de 18 empleados de carécter fijo,
Ilevan muchos afios trabajando en el establecimiento. Cuando la demanda lo requiere se contrata
mas personal de 23/25 trabajadores (segun nivel de ocupacion). Los trabajadores han realizado el
cursos especializados de atencion a los clientes  (Primeros Auxilios, Accesibilidad,
Medioambiente, Ayudas a ONGs y Arte), compartiendo experiencias y conocimientos
interdepartamentales

5.2.3. Premios y reconocimientos
Segun indica la direccién del alojamiento, los premios y reconocimientos que han sido otorgados
al Nauitlus Lanzarote son los siguientes:

¢ Nominados dos veces: Pemios Ability Awads telefoniaca

e ECOLIDER Tripadvisor: otorgando la maxima valoracion: Platino.

e Puntuacion muy alta de parte de los clientes en todos los portales booking tripdvisor,
expedia y de las agencias colaboradoras.

e Muchos reconocimientos publicos a través de entrevistas y reportajes en medios de
comunicacion

e En el portal de TripAdvisor: valorado entre los 10 Mejores del Mundo como
establecimientos de playa, éptima relacién calidad-precio (Unico establecimiento citado de
Europa Occidental)

5.2.6. Estrategia futura

La gerente del establecimiento, Leda Giordano, resume su estrategia manifestando “dar un
buen servicio renovar mantener e innovar, los clientes hacen el resto, si estamos en todas las
redes sociales y fuimos entre los primeros a entender que habia que contestar a todas las
criticas positivas o negativas en Tripadvisor, ahora bien nosotros adoptamos un sistema de
comercializacion colaborativa”. Ademas de ir realizando reformas y transformaciones
constantemente, aumentando el nimero total de apartamentos accesibles, equipamientos,
decoraciones de estilos con las colaboraciones de pintores, escultores y decoradores de
prestigio internacional y seguir insistiendo en el consumo responsable, respeto
medioambiental y calidad de servicios personalizados.
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6. ANALIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El Hotel Mar y Sol de Tenerife y el Nautilus Lanzarote son dos ejemplos de establecimientos
singulares en Canarias. Ambos han decidido especializarse en la atencion a los turistas con algun tipo
de discapacidad, han creado y adaptado sus instalaciones para las necesidades especiales de este tipo
de turistas.

El “Hotel Mar y Sol” se distingue por disponer de una oferta completamente accesible, siendo
actualmente el Unico en todas las islas. Desde sus inicios estaba pensado para dirigirse a turistas con
discapacidad ante la ausencia de alojamientos de este tipo en la isla y pudieran disfrutar del clima
favorable. Mientras que el “Nautilus Lanzarote”, es un complejo con una alta significacion de
unidades alojativas y un entorno accesible, creado a raiz de una mala experiencia con un cliente, que
les hizo tomar conciencia de la importancia del turismo accesible, por lo que decidieron adaptar una
gran parte de sus apartamentos para personas con discapacidad, 47 de los 70 apartamentos del
complejo son accesibles. Dos ejemplos de alojamientos turisticos dignos a imitar.

El Hotel Mar y Sol al estar especializado en turismo accesible, cuenta con servicios adaptados para las
personas con discapacidad, como es el caso de Centro de Terapias TeraLava o el Centro de Servicios
LeRo. En cambio el Nautilus Lanzarote no cuenta con un servicio tan especializado, aunque si es
cierto que disponen de alquiler camillas eléctricas y de transfer accesible al aeropuerto. ElI Nautilus
Lanzarote también destaca en el respeto al medioambiente y en adoptar politicas sostenibles, ademas
el arte y las esculturas juegan un papel fundamental en las instalaciones y habitaciones de los
apartamentos.

Los dos complejos turisticos poseen numerosos premios y reconocimientos por sus servicios. El Hotel
Mar y Sol es el que mas destaca en este aspecto, atesora premios y certificados muy relevantes como:
el Galardén Telefonica Ability Awards 2015 en la categoria de Accesibilidad, el Certificado de
Accesibilidad Universal de AENOR o la Distincion del Municipio de Arona. Por su parte, el Nautilus
Lanzarote sobresale en certificados de excelencia otorgador por Tripadvisor y por sus altas
puntuaciones en plataformas de opinion de viajeros, igualmente tiene el Titulo de Accesibilidad y
Adaptabilidad otorgado por Equalitaes Vitae.

Por otro lado, la estrategia en redes sociales del Nautilus Lanzarote es muy potente y ha sabido
adaptarse a las nuevas tecnologias y cuentan con perfiles activos en las principales redes sociales
(Facebook, Twitter, Pinterest, YouTube, Flickr y Wordpress). En TripAdvisor y HolidayCheck, los
responsanbles del Nautlilus Lanzarote y el Hotel Mar y Sol responden asiduamente los comentarios de
los huéspedes.

La estrategia futura de ambos establecimientos gira entorno a las mejoras y modernizacion de sus
respectivos establecimientos en materia de accesibilidad. En el caso del Hotel Mar y Sol, se centrara
en perfeccionar y mejorar la accesibilidad del establecimiento y conseguir que todos los espacios del
mismo estén adaptados. ElI Nautilus Lanzarote apuesta en el futuro por crear una Suite Tellrica,
modernizar la Recepcién manteniendo su caracter accesible al igual que hacer accesible el paseo del
Arte en nuestra comunidad de Matagorda y convertir una habitacion en una Suite Terapéutica por la
artista Pepa Poch.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES FINALES.

Las islas de Tenerife y Lanzarote, destacan por su comprometido en desarrollar el turismo accesible,
cuentan con Guias de Turismo Accesible elaboradas por los Cabildos. En el caso de Tenerife también
cuentan con la entidad del Cabildo, SINPROMI, encargada en el facilitar a la ciudadania y a los
turistas, un entorno y unos servicios accesibles, promoviendo una oferta turistica adaptada para todo
tipo de personas. En el resto de islas del archipiélago canario apenas tiene repercusion el turismo

354



CONGRESO INTERNACIONAL DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES

accesible. En este sentido, encontramos dos hoteles accesibles de referencia, el Kurzhotel Mar y Sol y
el Nautilus Lanzarote,

El turismo accesible cuenta con numerosos estudios, planes, normas y leyes apoyadas por organismos
nacionales e internacionales, que pretenden hacer posible un turismo al alcance de todos. En la
mayoria de ellos el turismo accesible esta ligado a las personas con movilidad reducida y usuarios de
silla de ruedas, lo que supone la invisibilizacion de otros tipos de discapacidades, como puede ser la
auditiva o visual. No obstante, publicaciones como los manuales de la OMT (2001, 2014), o las guias
sobre turismo accesible de PREDIF, aportan recomendaciones para mejorar la accesibilidad en el
sector turistico y suprimir las barreras que lo impiden, y en el caso de PREDIF presentan consejos para
la atencidn a clientes de distintos tipos de discapacidad. Las barreras anteriormente mencionadas, no
solo estan relacionadas con la accesibilidad del entorno, sino que también se incluyen barreras
sociales. Es necesario garantizar el cumplimento de la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos (ONU, 1948, 1971,1975, 1982, 1994) y un mundo sin barreras (Comision Europea, 2010)

Por otro lado, en el d&mbito del turismo accesible no solo se consideran a las personas con una
discapacidad permanente como los Unicos beneficiarios de las mejoras en accesibilidad en el sector
turistico, también se encuadra dentro de este segmento a las personas con dificultades temporales de
movilidad, comunicacién o intelectual e incluso a las personas mayores. Todos ellos son turistas con
necesidades especiales que tienen derecho a disfrutar de unas vacaciones y de su tiempo libre, al igual
que cualquier persona que no sufra ningun tipo de discapacidad.

Las administraciones publicas, las asociaciones de discapacitados y las empresas turisticas
especializadas en turismo accesible, desempefian un papel fundamental en la mejora y promociéon del
turismo accesible. Entre las entidades publicas destaca, a nivel nacional el portal “Spain.info”, es el
encargado de suministrar informacion sobre destinos y establecimientos accesibles, para los turistas
que visten Espafia. En Canarias, la isla que mas sobresale en turismo accesible es Tenerife, gracias a la
implicacion del Cabildo con SIMPROMI y del Ayuntamiento de Arona, los cuales han publicado
guias de turismo accesible como: “Tenerife destino accesible” y la “Guia de Turismo sin Barreras” del
municipio de Arona. En cuanto a las asociaciones de discapacitados, la mas significativa es PREDIF,
cuenta con una pagina web en exclusiva dedicada al turismo accesible “TUR4all”, de gran ayuda para
planear un viaje para personas con discapacidad, ademas de los numerosos manuales y guias sobre
turismo accesible disponibles en su pagina web. En Gltimo lugar, son varias las empresas turisticas que
se han especializado en turismo accesible en el archipiélago canario, desde empresas de servicios de
turismo accesible como Asistia, hasta hoteles accesibles como el Mar y Sol o el Nautilus Lanzarote.

En conclusién, aln queda mucho camino por recorrer para garantizar una accesibilidad e inclusién
completa en el sector turistico, por lo que se recomienda que tanto las administraciones publicas como
las empresas privadas del sector turistico en general (transportes- tierra, mar y aire-, alojamientos,
centros de ocio y recreacion, restauracion, centros de formacion, normativas y regulaciones,, etc..) en
todos los destinos turisticos han de realizar importantes esfuerzos para asegurar un turismo accesible e
inclusivo. En resumen, debe existir una mayor implicacién y compromisos por parte de todos los
agentes sociales, entidades publicas y privadas para asegurar un destino turistico accesible e inclusivo,
con una oferta de calidad y segura, adaptada a las personas con discapacidad, incluyendo a todas las
empresas del sector, y de esta forma garantizar un turismo para todos/as las personas son necesidades
especiales.
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