Ajuntament ¢ de Palma

Regiduria de Infraestructuras y Accesibilidad

PROYECTO PILOTO DE PRODUCTO TURISTICO DE CALIDAD E INNOVADOR
BASADO EN LA ACCESIBILIDAD

MEMORIA:

Actualmente el Ayuntamiento de Palma esta desarrollando un proyecto
piloto de producto turistico de calidad e innovador basado en la
accesibilidad con el objeto de establecer un recorrido en el que todo
usuario que haga uso, lo pueda realizar por sus propios medios o con las
ayudas técnicas necesarias para desplazarse de forma autéonoma. Son
itinerarios que tienen que ser seguros y libres de obstaculos.

Producto turistico de calidad e innovador basado en la accesibilidad en la
ciudad de Palma

El proyecto en cuestién estd, en este punto, especialmente dirigido a
personas con movilidad reducida pero también ha de tener en cuenta a
todo tipo de usuarios con capacidades diversas (sensorial, baja vision,
personas mayores,...) y sus necesidades especificas en accesibilidad.

El objetivo, a largo plazo, es facilitar el acceso universal a los lugares de
interés, conectando recursos, equipamientos, establecimientos y servicios
turisticos que formen parte del itinerario para peatones previamente
definido, garantizando asi que todas las personas puedan visitarlos y
conocerlos, independientemente de sus capacidades.

Se trata de un proyecto escalable que pretende mejorar el nivel de
prestacion de los servicios e infraestructuras habidos a lo largo de la ruta
implicando a todos los agentes sociales en diferentes etapas.

Pagina 1 de 15

Area delegada de Infraestructuras y Accesibilidad
Camino de los Reyes, 400 (07120) Palma. Tel. 971 76 48 18. Fax: 971 76 48 10.
www.palmademallorca.es



Ajuntament ¢ de Palma

En una primera fase, se ha definido la propuesta de itinerario de Ruta
Turistica Accesible (ver documento adjunto) y se ha empezado a elaborar
la memoria descriptiva, con la sefalizacidn prevista, las posibles acciones
puntuales de accesibilidad necesarias y la valoracién correspondiente.

Con este proyecto se pretende conseguir un producto turistico de calidad
gue situe en la ciudad de Palma en un referente de destino turistico
accesible y nos permita tener una ventaja competitiva en los destinos
turisticos, ademads, de ser una ruta certificada en Accesibilidad Universal
por el organismo certificador AENOR.

De acuerdo con todo lo expuesto hasta ahora, se considera que este
proyecto se enmarca dentro del articulo 19.3 de la Ley 2/2016 del 30 de
marzo del Impuesto sobre estancias turisticas en las Islas Baleares y de
medidas de impulso del turismo sostenible por cuanto “fomenta Ila
desestacionalizacion, creacion y activacion de productos turisticos
practicables en temporada baja, y promocion del turismo sostenible y de
temporada baja”.

Proceso de Participacion Ciudadana

Tanto en la redaccion del proyecto como en la ejecucidn la participacion
ciudadana es clave. Por eso, todos los proyectos en materia de
accesibilidad que gestiona el Ayuntamiento de Palma se tratan a Mesa
Palma Accesible.

Esta Mesa tiene sus origenes en 2010 con la creacién Mesa de Trabajo de
Asesoramiento Técnico para la Mejora de la Accesibilidad del
departamento de Infraestructuras que se constituyd para analizar Ia
situacion de la accesibilidad al municipio y para establecer las lineas de
actuacion a seguir, con el objetivo de hacer de Palma una ciudad mas
accesible con igualdad de oportunidades.

El 27 de junio de 2013 el Pleno del Ayuntamiento de Palma formalizd la
constitucion de Mesa Palma Accesible otorgandole reconocimiento
institucional.
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Ajuntament ¢ de Palma

Esta Mesa esta integrada por los diferentes o6rganos y areas del
Ayuntamiento, representantes de otras instituciones, técnicos municipales
y representantes de las distintas organizaciones y entidades ciudadanas
competentes en la materia para fomentar la proteccién y la promocion de
la calidad de vida de las personas con discapacidad fisica, psiquica y
sensorial, para elaborar propuestas, promover debate, estudios, informes
y actuaciones vinculadas con la accesibilidad.

La Mesa se reune mensualmente y sus dictdmenes constituyen directrices
con rango de recomendaciones para las diferentes areas municipales, que
tienen que dar respuesta motivada a las actuaciones que lleven a cabo
relacionadas con estas recomendaciones.

A raiz de la experiencia de estos uUltimos afios y con el objetivo bdsico de
una mejor aplicacidn de la normativa existente de supresion de barreras
arquitectonicas y de la resolucién de problematicas concretas planteadas
por los ciudadanos y los agentes sociales, se cred en el departamento de
Infraestructuras la Oficina Palma Accesible. Entre sus funciones se
encuentra la recopilacion de las necesidades de los usuarios en materia de
accesibilidad ademas de coordinar la actividad de Mesa Palma Accesible.

Beneficios de desarrollar un producto turistico de calidad e innovador
basado en la accesibilidad

El turismo es un elemento basico en la vida cotidiana de la ciudad de
Palma en la que, ademas, el sector de la restauracién ocupa un lugar
principal de la actividad econdmica.

A través de la ejecucion de esta Ruta se pretende mejorar el atractivo de
la ciudad mediante un producto de calidad, posicionando en Palma como
destino turistico accesible para que tenga una ventaja competitiva frente
al resto de destinos turisticos.

Los beneficios previstos en el desarrollo de un producto turistico de
calidad e innovador basa en la accesibilidad se podrian establecer en los
siguientes aspectos:
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Ajuntament ¢ de Palma

La puesta en marcha de una “Ruta Turistica accesible” es una
oportunidad de negocio. Segun el Informe Mundial sobre Ia
Discapacidad de 2011 realizado por la Organizacion Mundial de la
Salud y el Banco Mundial, se estima que alrededor del 15% de la
poblacion mundial vive con algun tipo de discapacidad La captacién
de un segmento de poblacidon que si no tiene garantias de acceso a
los servicios turisticos (personas con capacidades distintas, personas
mayores) no contemplara el uso de los mismos, permitira aumentar
considerablemente la cuota de mercado de los establecimientos
accesibles que configuren dicha Ruta Turistica, contribuyendo a un
aumento de los niveles de rentabilidad y competitividad, asi como
de seguridad del espacio, del entorno o la actividad que se realice
en los mismos.

El factor econdmico no es Unico a la hora de eleccidon del destino
para personas con discapacidad: los turistas con discapacidad no se
dirigen a lugares que sean econdmicos, sino que sean accesibles y
estén adaptados a sus necesidades.

Ofrecer una imagen dirigida a cualquier persona sin ningun tipo de
distincidén y/o exclusién es un claro ejemplo de compromiso social
del establecimiento turistico y del entorno en el que se ubica (Ruta
Turistica).

Uno de los objetivos de este proyecto es la desestacionalizacién del
mercado turistico: La captacion de este segmento de poblacién
posibilita la reducciéon de la acusada estacionalidad que caracteriza
el sector turistico, ya que las personas con discapacidad (o personas
mayores) suelen viajar en cualquier época del ano, incluso en
épocas del afio no habituales (temporada baja) debido a sus
condiciones laborales especificas.

Las personas con discapacidad suelen ir acompafadas, por lo que la
clientela se multiplica. Se calcula que cada viaje realizado por una
persona con discapacidad atrae 1,5 acompafiantes (Efecto
Multicliente).
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Ajuntament ¢ de Palma

- La mejora de la accesibilidad en el entorno turistico afecta no solo a
las personas que tiene reconocida una discapacidad sino a todos
aquellos usuarios de nuestras instalaciones y servicios turisticos y
también a la poblacion mayor que, aun no teniendo discapacidad
reconocida, en un alto porcentaje tiene necesidades especificas de
accesibilidad.

Una organizacion turistica accesible supone una organizaciéon mas
segura y mas comoda para todos los usuarios.

El desarrollo de la Ruta ha de tener en cuenta ademas que la informacién
sobre el grado de accesibilidad (fisica y de servicios) se haga publica de
forma sencilla y facilmente interpretable por los potenciales usuarios y
agentes responsable de la promocion.

La garantia de que la informacion suministrada en materia de accesibilidad
sea completa, veraz y actual es vital para no truncar las expectativas del
usuario o el esfuerzo promocional de los agentes responsables de la
promocion. Por ello, la inspeccion de las condiciones de accesibilidad asi
como el mantenimiento de las mismas, son condiciones necesarias para
dar consistencia al programa de mejora de la accesibilidad.

Objetivo del Proyecto

Inicialmente el proyecto surge con la intencidon de ofrecer a los usuarios
una guia que les facilite la eleccién de itinerarios en que puedan
desarrollarse en condiciones de accesibilidad adecuadas.

En su gestacion se decide incluir en el alcance de los trabajos la evaluacién
de los servicios y la oferta de todo tipo, comercial, ludica, cultural, de
movilidad, pasando a convertir esta iniciativa en una palanca de cambio
mediante la movilizacion de la iniciativa privada a partir de gestionar su
implicacién y complicidad en la creacion de la ruta.

La utilizacion de las TIC y los 10T (Internet de las cosas), son herramientas
a favor del usuario, algunas de las prestaciones que se pretenden ofrecer,
estdn por desarrollar. El alcance completo de las herramientas
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tecnoldgicas implicadas en el proyecto, trascendera el ambito y objeto de
la ruta, llegando a hacerlas extensibles a la integridad de la ciudad.

Definicion de la Ruta

La ruta tiene un recorrido de 2.500 m aproximadamente, con rutas
alternativas anexas a los itinerarios que suman otras 1.200 m.

Facilidades al usuario de la Ruta

Informacion y Servicios ofrecidos al usuario

Detallaremos el conjunto de elementos de interés que integran la ruta que
a nivel conceptual incluyen:

Servicios en la Ruta

PUBLICOS

e TRANSPORTE
O AEROPUERTO
PUERTO
EMT
SFM
TAXI

O O OO

e SEGURIDAD
O POLICIA LOCAL

e SANIDAD
O CENTRO DE SALUD DE PROXIMIDAD ( Escuela Graduada )

e INFORMACION
O OFICINA INFORMACION TURISTICA
O CONSULADOS
O WIFI

e ASEOS PUBLICOS
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Ajuntament ¢ de Palma

PRIVADOS
e ENELITINERARIO

ESTAURACION
COMPRAS
FARMACIA
MERCADO
MUSEOS
CATEDRAL

O 0O O0OO0OO0OOo

e PERIFERICOS

O PLAYAS
O POLIDEPORTIVO SON MOIX

Recorrido principal

Origen: Puerto y Aeropuerto

Punto de partida: Estacion de Tren de Sdller - Plaza de Espafia — C. Santo
Miquel - Plaza Mayor - Plaza Marqués del Palmer — C. Colom — Cort -
Palau Real - Mirador de la Seu — C. Palau — C. San Pedro Nicol3s - C. Morei
- Plaza Santa Eulalia — C. Cadena: enlaza de nuevo con el itinerario de la
ruta turistica de Cort.

Rutas alternativas anejas al itinerario principal

)
0’0

Plaza Espafia — Parque de las Estaciones

C. San Miquel esquina Puerta Pintada

Plaza Espafia — Caputxins — Mercado del Olivar - San Miguel

Plaza Condado de Rosselld — C. Josep Tous y Ferrer - Plaza Virgen
Maria de la Salud - San Miguel

33

*¢

3

*¢

)
0’0
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Patrimonio histdrico de la Ruta Turistica Accesible

Del patrimonio histérico destacamos:

e Catedral de Santa Maria: popularmente conocida como “La Seu”,
esta situada a la bahia de Palma, junto al Parque de mar. Tiene la
nave mas alta de Espafia y la segunda de Europa, sélo superada por
la catedral de Beauvais. Tiene uno de los rosetones mas grandes del
estilo gotico.

e Palau del Almudaina: es el Palacio Real de la ciudad y una de las
residencias de la Familia Real espanola, gestionada por Patrimonio
Nacional.

e Plaza Mayor: es una de las principales plazas de Palma. Fue
edificada durante el siglo XIX en el terreno ocupado por el antiguo
convento de San Felipe Neri.

e |glesia de Santa Eulalia: estd situada en el casco antiguo de la
ciudad. La iglesia consta de tres naves, siendo la central la mas alta
con dos puertas de acceso. En este templo fue coronado rey de
Mallorca Jaume Il al 1276.

e Palau March: es un palacio situado en el centro historico de Palma,
junto a la Sede y la Almudaina. Su construccién se inicié al 1939y se
inaugurd en 1945. Actualmente es un museo de arte que acoge la
Fundacion Bartolomé March.

e Parlamento de las Islas Baleares: construido en 1848 sobre el
antiguo emplazamiento del convento de las Dominiques por el
arquitecto Antoni Sureda y Villalonga.

e Consejo Insular de Mallorca: el edificio fue construido para alojar la
antigua Diputacién provincial.

e C(Casa Consistorial: Cort o Ayuntamiento, es el edificio donde esta
ubicada la maxima institucién del municipio.
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Prestaciones de la herramienta informativa

» Comunicacidn por voz

> Links

» Posicionamiento

» Interaccion. Comunicacion de barreras

Estudio de viabilidad econdmica

Para el desarrollo de este proyecto se ha presupuestado para la mejora de
las infraestructuras publicas un importe de 375.000,00 € incluyendo las
seguents actuaciones:

Obras de adecuacio del itinerario peatonal, mejora de pavimentos,
rost y traslado de elementos de mobiliario urbano.

Incorporacion de nueva senyalética y modificacidon del existente.

Incorporacion de nuevos elementos de mobiliario urba, bancos,
papeleras,etc.

Adaptacion de edificios publicos.

Apoyo a la adaptacion de locales de uso publico.

Auditoria y certificacion del sistema de gestion.

Comunicacion y publicidad.

Esta inversion puede ser asumida mediante los contratos mixtos de
servicios de mantenimiento de parques y jardines, alumbrado public y
vialitat.

Las futuras despesses de mantenimiento de la infraestructura ya estan
previstas a los mismos contratos con un minim incremento para el
mantenimiento de la sefializacion afadida.

A nivel de iniciativa privada destinada a la mejora de los equipamientos
existentes en el ambito geografico de la ruta, los recursos econdmicos a
movilizar no se han valorado, siendo deseable que la administracion
municipal genere ya sean recursos financieros para apoyar a esta iniciativa
u otro tipo de facilidades burocraticas
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Plazo de ejecucion de la Provecto piloto de producto turistico de calidad e
innovador basado en |la accesibilidad

Este proyecto se realizard conjuntamente con el organismo certificador
AENOR con el objetivo de crear un producto pionero.

La metodologia de trabajo se desarrollara en varias etapas o fases:

- Definicion y redacciéon del proyecto por parte del area de
Infraestructuras y Accesibilidad con la participacion del area de Turismo,
del area de Comercio y el Departamento de Calidad. Esta actividad se
llevara a cabo en un maximo de tres meses.

- Apertura del proceso de participacidon a través de Mesa Palma Accesible,
Patronales, Fundaciéon 365, Sanidad y Consumo, etc... Esta informacién
sera recogida por la Oficina Palma Accesible. Esta actividad se llevara a
cabo en un maximo de dos meses.

- Presentacion del proyecto a la Organizacion Mundial de Turismo a través
de AENOR. Esta actividad se llevara a cabo en un maximo de un mes.

Se prevé que un plazo de un afo para la fase de ejecucién y certificacion
del Proyecto piloto de producto turistico de calidad e innovador basado en

la accesibilidad

La duracion total del proyecto se estima en 18 meses.

Desarrollo del Proyecto piloto de producto turistico de calidad e innovador
basado en la accesibilidad

Fase 1. GENERAL. Definir la ruta y su memoria, sus elementos, el
alcance, los contenidos actuales y los cercanos.

Al ser un proyecto “transversal” a toda la organizacidn
municipal, la realizacion de esta fase de definicion del
proyecto serd liderada por el Area de Infraestructuras y
Accesibilidad (principal) con la participaciéon del Area de
Turismo, del Area de Comercio y el Departamento de Calidad.
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Los actuales elementos organizativos existentes en el
Ayuntamiento de Palma (Mesa Palma Accesible, Oficina
Palma Accesible) deben de ser los impulsores a la hora de
definir el proyecto.

ACCESIBILIDAD. Diagnéstico y Plan de Mejora de |la
accesibilidad de los elementos esenciales que configuran y
definen la Ruta Turistica Accesible.

(Asistencia técnica)

Definir el grado de accesibilidad de los elementos publicos de
la ruta turistica accesible (cadena de accesibilidad). Identificar
los elementos de valor y establecer categorias: servicios
(restaurantes, bares, comercio,...), infraestructuras (Wi-fi),
alicientes, experiencias (cultural, patrimonial,...),
prestaciones, alojamiento,...

= Via publica: recorrido principal + rutas alternativas
anexas al itinerario principal.

= Edificios municipales donde se prestan servicios
publicos (especialmente los relacionados con el sector
turistico).

= Edificios publicos pertenecientes a otras
administraciones publicas donde se presten servicios
publicos (especialmente los relacionados con el sector
turistico).

= Edificios y establecimientos privados donde se presten
servicios publicos (especialmente los relacionados con
el sector turistico)

= QOtros servicios: transporte, aparcamientos, seguridad,
sanidad,...

Realizar un estudio de las condiciones de accesibilidad
universal de dichos edificios/servicios consistente en:

= Diagnodsticos y Planes de Mejora de la accesibilidad
individuales para cada uno de ellos.
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La base técnica Normativa de Accesibilidad que se tendra en
cuenta en la realizacidon de dichos diagnésticos sera:

- Legislaciéon Nacional, Autonédmica y Municipal aplicable.

- CTE, DB SUA

- UNE 170001- 1 : Criterios DALCO

- UNE ISO 21542: 2012: Edificacién. Accesibilidad del entorno
construido.

- Otras publicaciones técnicas que identifiquen buenas
practicas

ACCESIBILIDAD. Desarrollo e implantacion de un Sistema de
Gestion de la Accesibilidad Universal.

Diagnostico del grado de accesibilidad de la parte privada.
(Asistencia técnica)

La implantacidon de sistemas de gestion de la accesibilidad
basados en la norma UNE 170001-2 permitira al
Ayuntamiento de Palma tener en cuenta de una forma
organizada y normalizada las necesidades inherentes de las
personas con discapacidad en sus productos y servicios
turisticos, demostrando su compromiso y capacidad para
proporcionar un entorno accesible dentro del alcance
definido en la Ruta Turistica.

Para que dicho compromiso sea publico, transparente y
genere confianza en los turistas y ciudadanos usuarios de la
misma, la verificacion objetiva y el obtener el certificado de
accesibilidad de AENOR es un reconocimiento publico hacia
los esfuerzos realizados por el Ayuntamiento de Palma en
relacion al Turismo Accesible.

Las actividades que conformarian esta fase de Asistencia
técnica en la elaboracion e implementaciéon de un Sistema de
Gestion de Accesibilidad Universal, segun los requisitos de la
norma UNE 170001-2 serian:
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= Documentacion del sistema

* |mplementacion del sistema: tutoria técnica, formacion
y sensibilizacion, auditoria interna.

= Apoyo durante el proceso de Certificacion

ACCESIBILIDAD. Elaboracion y divulgacion de guias,
protocolos, manuales,... de actuacién —entre otros- para el
sector privado (asistencia técnica).

Uno de los objetivos que se deben de perseguir como parte
del sistema de gestion es la mejora de la accesibilidad en el
entorno y elementos que constituyen la Ruta Turistica
accesible de Palma.

Este objetivo implica el motivar y hacer participe al sector
privado de este proyecto con el propdsito de introducirlos
dentro de la misma, siempre y cuando cumplan una serie de
requisitos basicos de accesibilidad.

Por ello, en esta Fase 4 (que no tiene por qué realizarse con
posterioridad a las fases 2 y 3 sino que puede plantearse
temporalmente durante las mismas), las actuaciones dentro
del sector privado deberian contemplar:

= Jornadas de difusion del proyecto dentro del sector
privado.

= Jornadas de sensibilizacion y formacidn, especialmente
centradas en buenas practicas en el trato a personas
con discapacidad.

= Elaboracién de documentos técnicos basicos sobre
accesibilidad (“fichas sectoriales de accesibilidad”) que
identifiquen los requisitos bdsicos que deben de ser
tenidos en cuenta.

Aunque estas actuaciones van dirigidas a cualquier
organizacion del sector turistico privado de Palma que quiera
y esté comprometida con mejorar las condiciones de
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Fase 6.

Fase 7.
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accesibilidad de su establecimiento y servicios turisticos
ofrecidos, preferentemente seran dirigida hacia:

» Organizaciones del sector privado cuyos
establecimientos estén ubicados en el itinerario
(principal y alternativos) que configura la Ruta Turistica
Accesible de Palma.

» Especialmente a PYMES (pequeiio comercio, bares,
restaurantes, cafeterias, farmacias,...) asi como
servicios generales (entidades bancarias, cajeros
automaticos,...)

La documentacion técnica en accesibilidad que se elabore se
completara con una asistencia técnica profesional en
accesibilidad universal para consultas o dudas que pudieran
surgir.

ACCESIBILIDAD. Diagnostico del grado de accesibilidad de la
parte privada (asistencia técnica).

Con los mismos planteamientos y esquema de actuacion
indicados en la fase 2, en aquellos establecimientos privados
gue quieran adheriste al Proyecto la actividad a realizar un
estudio de las condiciones de accesibilidad universal de dichos
edificios/servicios consistente en:

= Diagndsticos y Planes de Mejora de la accesibilidad
individuales para cada uno de ellos segun la ficha
basica de diagnodstico de la accesibilidad adjunta como
anexo.

HERRAMIENTA INFORMATICA (APP). Definir y desarrollar las
herramientas tecnoldgicas para la divulgaciéon de la ruta
turistica accesible.

GENERAL. Definir el Plan de Etapas y definir el presupuesto
para el sector publico y el sector privado.
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Ajuntament ¢ de Palma

De forma similar a lo indicado en la fase 1, al ser un proyecto
“transversal” a toda la organizacion municipal, la realizacion
de esta fase de planificacion de etapas y definir el
presupuesto para la mejora de accesibilidad (sector publica /
sector privado) serd liderada por el Area de Infraestructuras y
Accesibilidad (principal) con la participacién de aquellas otras
Areas de la Corporacién Municipal que estén implicadas.

Ademas de otros aspectos que pueden influir en la definicidn
de dicho plan de etapas y presupuestos, uno de los elementos
de entrada relevantes en esta fase 7 es el resultado técnico de
los diagndsticos y planes de mejora de la accesibilidad
obtenidos en las fases 3y 5.

MARKETING y COMUNICACION. Presentacién del Proyecto.
Informacion disponible a todas las Oficinas de Informacién
Turistica desde el Aeropuerto hasta el Puerto.
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