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Resumen 
     
Este trabajo es el resultado de la investigación llevada a cabo en torno al concepto de turismo inclusivo partiendo de una revisión de la literatura sobre el concepto accesibilidad aplicado al turismo, y de la importancia de la accesibilidad y el envejecimiento en las políticas europeas. La hipótesis de partida es que existe una falta de información digital útil para la toma de decisiones de las personas con diversidad funcional en el pre-viaje, que queda demostrado con el análisis realizado a 147 páginas web y apps de Europa y organismos oficiales.
     
Abstract 
     
This work is the result of research carried out on the concept of inclusive tourism based on a review of the literature on the concept of accessibility applied to tourism, and the importance of accessibility and aging in European policies. The starting scenario is that there is a lack of digital information useful for the decision-making of people with functional diversity in the pre-trip, which is demonstrated by the analysis carried out on 147 websites and apps of Europe and official bodies.
     
1. Introducción
     
Desde la perspectiva de la demanda, el viaje se entiende como un ciclo que se inicia en el lugar de origen con la búsqueda de información, continúa con el disfrute de actividades en el destino y finaliza cuando se regresa al lugar de origen. De esta manera, un viaje accesible debería considerar la accesibilidad en todas las fases del ciclo del viaje [1]. Sin embargo, de la revisión de la bibliografía existente sobre este tema, podemos concluir que la mayoría de las investigaciones al respecto no incluyen una aproximación global al viaje accesible y se centran en el estudio de la fase en que los viajeros están en el destino. Así, se analiza la accesibilidad de las ciudades [2], de los espacios naturales [3], [4], de los espacios religiosos [5], de los alojamientos [6], [7], o de actividades realizadas en el destino [8].
Otras publicaciones estudian las barreras con las que se encuentran las personas con necesidades especiales cuando viajan. Se centran en buenas prácticas para eliminar las barreras en destino [9], [10], [11], [12], principalmente, las barreras externas (arquitectónicas, de atención al cliente, la falta de formación específica y de comunicación).
Las contribuciones que centran su investigación en la fase del pre viaje, etapa en la que la información sobre el destino y sobre las condiciones de accesibilidad del mismo se convierte en un elemento primordial, son escasas. La mayoría de publicaciones relacionadas con la accesibilidad y la información turística en el pre-viaje estudian la accesibilidad web [13], [14], la accesibilidad de las app [15], o el uso de los medios sociales como servicios de información [16]. Todas ellas se centran en las barreras de accesibilidad en las telecomunicaciones, las cuales son causadas porque en el diseño de dispositivos (tanto en su parte hardware como en el software) no se han tenido en cuenta la realidad de la población, omitiendo parámetros y haciendo que personas con discapacidad y personas mayores no puedan aprovechar la utilización de los dispositivos.
Los estudios e investigaciones que muestran las barreras relativas a la información online en turismo son diversos [17], [18]. Destaca la investigación de la OMT [19] que subraya que las principales barreras están relacionadas bien con las características de los sistemas de comunicación digitales que pueden dificultar el acceso a la información a aquellas personas con deficiencias visuales, auditivas, cognitivas o de movilidad, bien con el contenido sobre la accesibilidad que suele ser escaso, no está actualizado, es incompleto e inexacto. 
Encontramos otros estudios que analizan las barreras que limitan el acceso web a personas con diversidad funcional, identificando las barreras para cada tipo de discapacidad [12], [16]. En ambos casos, se muestra como cada tipología de diversidad funcional encuentra diferentes barreras web, pudiendo darse el caso de que una página web accesible para una tipología pueda convertirse en una barrera para otra. 
En todo caso, tan importante como la accesibilidad de los sitios web, es la confianza en la información que se ofrece: no hay un consenso internacional sobre los estándares de accesibilidad de la oferta turística, no siempre se supervisa la información que se ofrece, algunos modelos se basan en alertas o semáforos, pero no ofrecen detalle sobre los datos o sobre la información, la información no siempre se actualiza y, en ocasiones, cuentan con plazas o habitaciones accesibles, pero no consideran la inclusión de forma global. 
Esta desinformación juega un papel importante para las personas con diversidad funcional en la toma de decisiones sobre sus viajes. Se ha comprobado que quien accede a información fiable, veraz, segura y completa, viaja independientemente de su grado de minusvalía [20]. 
Nuestro estudio subraya la necesidad de superar las barreras en todas las fases del viaje, especialmente en la fase previa que incluye la inspiración, planificación y reserva. Por ello, el objetivo de este trabajo es mostrar que la desinformación es una de las principales barreras a las que se enfrentan las personas con diversidad funcional en la toma de decisiones sobre sus viajes. Por ello, la investigación se centra en analizar la información disponible en medios digitales para la planificación y reserva en el pre-viaje, especialmente en las páginas oficiales de las principales capitales europeas y las apps turísticas.
El trabajo se estructura en tres partes. En primer lugar, se hace una revisión bibliográfica de los conceptos clave relacionados con el turismo accesible. En la siguiente sección se hace una revisión de la accesibilidad y el envejecimiento desde las políticas mundiales, europeas y españolas. A continuación, se presentan los principales resultados del análisis realizado, para finalizar con las principales conclusiones. 
     
2. Evolución del turismo accesible: de un pasado incierto a un futuro consolidado
     
La accesibilidad es la cualidad de lo que es accesible que, según la Real Academia de la Lengua Española, es un adjetivo que se aplica a la persona o cosa a la que se puede acceder o llegar sin dificultad. Se refiere al conjunto de características que posee el entorno, para lo cual es necesario que todas las personas puedan moverse en el plano horizontal y vertical, utilizar los objetos y percibir y comprender la información [21]. Según el Concepto Europeo la Accesibilidad es la condición que posibilita el llegar, entrar, salir y utilizar viviendas, tiendas, teatros, parques, hoteles, hospitales, lugares de trabajo, o entornos de ocio Se aplica a la edificación (viviendas, edificios de uso público, edificios usos de ocio), al urbanismo (calles), el transporte (terrestre: autobuses, ferrocarril, tranvía, y taxis; aéreo y marítimo), y a la comunicación y señalización. Permite que las personas participen en actividades sociales y económicas en el entorno construido [22].
Cabe destacar dos aspectos clave [23]. En primer lugar, la accesibilidad es algo útil para todas las personas, no sólo para personas con discapacidad [24], [25] y [26]; un entorno, producto o servicio accesible es más cómodo, más fácil de entender y de utilizar por y para todos. En segundo lugar, el diseño universal o diseño para todos, es una herramienta para avanzar en las condiciones de accesibilidad. El diseño para todos [27] y [28] es la intervención sobre los entornos, productos y servicios con la finalidad de poder llegar al mayor número de potenciales clientes, teniendo en cuenta las distintas generaciones presentes y futuras, independientemente de la edad, género, capacidades o bagaje cultural. Un entorno accesible, es aquél, que “puede ser utilizado con seguridad y eficacia por el mayor número posible de personas” [29].
La importancia de la visión universal de la accesibilidad está justificada por los diversos colectivos que se benefician de la misma, entre los que destacan las personas con discapacidad o las personas mayores [30] y [31]. El envejecimiento de la población, supone un incremento considerable de personas que quieran hacer turismo;  y muchas de esas personas van a necesitar atenciones y productos especiales [32].
En el abordaje de la accesibilidad universal cabe destacar los pasos que han permitido avanzar:
- Consolidación del concepto de accesibilidad y diseño para todos [24] y [33].
- Desarrollo de un marco normativo autonómico sobre barreras y accesibilidad y elaboración de planes de accesibilidad universal.
- Cambio de paradigma desde la supresión de barreras  hasta la promoción de la accesibilidad y desarrollo de normas técnicas [25].
- Estudios de análisis y diagnóstico de accesibilidad universal. Publicación de manuales para promover la accesibilidad a distintos tipos de discapacidad y entornos [34].
La accesibilidad irrumpió en el ámbito del turismo en los años 90 y desde entonces se ha convertido en un atributo inseparable de turismo de calidad [35], de modo que hoy día la accesibilidad es sinónimo de excelencia y calidad y un criterio exigible en distintas normativas. En la Declaración Sobre Turismo Mundial [36] y [37] se afirma que “… el derecho al turismo, (…), supone para la sociedad el deber de crear las mejores condiciones prácticas de acceso efectivo y sin discriminación a este tipo de actividad”.
Se denomina accesibilidad turística a la cualidad de un servicio o una instalación, que posibilita su uso y disfrute a cualquier persona con independencia de su capacidad física, sensorial, psíquica o cognitiva [38]. Así, la accesibilidad turística no  se limita al requisito que un servicio o destino turístico ha de cumplir para favorecer su acceso a las personas con movilidad reducida y/o discapacidad, a los mayores, a aquellos que tienen dificultades temporales, o a personas con necesidades específicas, sino que se refiere al turismo accesible a todos.
La investigación Turismo para Todos, basada en el concepto del turismo accesible [39], lo define como: “aquella forma de turismo que planea, diseña y desarrolla actividades turísticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones físicas, sociales o culturales”. Entendemos que el concepto de “turismo para todos” ha de considerarse en todas las etapas del viaje. Así, hay que promover la accesibilidad en la información y la comercialización; en el transporte (aéreo, marítimo, carretera, ferroviario, red transnacional); en los edificios públicos y privados de uso público y en la asistencia sanitaria.
     
3. Políticas en favor de la diversidad funcional: discapacidad, envejecimiento y turismo
     
[bookmark: _heading=h.dlp08bvl8csc]Los antecedentes de las políticas para el impulso y el desarrollo del turismo accesible se remontan a 1976, cuando se crea en Estados Unidos la Sociedad para el Desarrollo del Turismo para Discapacitados, con el objetivo de promover y mejorar el turismo, incluyendo a personas mayores y a otros grupos con necesidades especiales, como las mujeres embarazadas o las personas que viajan con niños [30].
Será necesario esperar hasta los años 90 del siglo XX para que la OMT [37] abogue por considerar el turismo, no solamente como un asunto económico, sino como un derecho fundamental y vehículo clave para el desarrollo humano. En 1991, el documento “Para un turismo accesible a los minusválidos en los años 90”, plantea la idea de incluir la accesibilidad en los destinos turísticos. A partir de esta publicación se observa un cambio de enfoque en la aproximación a las limitaciones, que comienzan a entenderse como características propias de las infraestructuras y no como aspectos de las personas que hacen turismo [36]. En 1997, el Código de Ética Mundial del Turismo declara en su artículo 7 que el turismo es un derecho que todas las personas deben poder ejercer sin obstáculos.
En 2006, la ONU, en el artículo 30 de la Convención Internacional para las Personas con Discapacidad [40], ratifica la accesibilidad como un derecho de las personas con discapacidad en el acceso y disfrute a las instalaciones y servicios relacionados con el turismo. A partir de entonces, ya no se hace referencia únicamente a los turistas con discapacidad, sino a la adecuación del entorno turístico para que sea universalmente accesible. De este modo, lo que marca la evolución del concepto es la visión del entorno como espacio y factor limitante; la accesibilidad se entiende como parte integrante de un turismo de calidad para toda la ciudadanía [41].
Paso a paso, el concepto de accesibilidad universal se va generalizando, tal y como se evidencia en los estudios sobre turismo que incorporan una progresión y evolución de los conceptos. Surge una terminología que habla de turismo sin barreras, turismo de fácil acceso, turismo para discapacitados, turismo para personas mayores, turismo para personas con necesidades especiales, turismo accesible o turismo para todos y el concepto más reciente, turismo inclusivo [41], [42], [43] y [44]. Es “una forma de turismo que supone la colaboración entre las partes interesadas, que permite a las personas con requisitos de acceso, incluyendo movilidad, visión, audición y dimensiones cognitivas, ser independientes, con igualdad y dignidad a través de la oferta de productos, servicios y entornos turísticos diseñados universalmente” [23].
En 2016, el lema elegido para celebrar el Día Mundial del Turismo fue ‘Turismo para todos: promover la accesibilidad universal’; la OMT, ENAT y la Fundación ONCE, prepararon la publicación “Buenas prácticas en la cadena de valor del turismo accesible”, una pequeña muestra de posibles soluciones en materia de accesibilidad que sirve para inspirar en la consecución de los pasos necesarios para seguir ampliando la oferta de turismo accesible en los destinos turísticos de todo el mundo.
En el contexto de la Unión Europea, la primera Conferencia de la OMT sobre Turismo Accesible en Europa se celebró en San Marino en noviembre de 2014 en colaboración con Village for All y la Fundación ONCE. En ella se abordó cómo mejorar la calidad, la sostenibilidad y la competitividad en turismo accesible, y se redactó la “Declaración de San Marino sobre Turismo Accesible” incorporando la accesibilidad universal en todos los componentes de la cadena de valor del turismo, apuntando la necesidad de que para alcanzar esa meta, se deberán realizar los ajustes razonables tomando como referencia todas las fases del proceso del viaje [45].
A nivel regional, las políticas sociales de la Unión Europea sobre los derechos de las personas en general y sobre el envejecimiento y las personas con discapacidad, en particular, se fundamentan en la Carta de los Derechos Fundamentales, adoptada el 7 de diciembre de 2000, e incluida posteriormente en el Tratado de Lisboa de 2007. La Carta establece que todas las personas son iguales y, entre otras cosas, prohíbe la discriminación basada en la discapacidad. Las políticas sociales europeas tienen vocación internacional y por ello están alineadas con el Tratado Internacional para la Garantía de los Derechos y Libertades de las Personas con Discapacidad que se redactó en la Convención de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad [46]. En 2011, la UE ratificó la Convención de las Naciones Unidas, por lo que todos los Estados miembros están obligados a cumplir sus requisitos en términos de igualdad de oportunidades, en la sensibilización de la población desde las edades más tempranas y en la dotación de los máximos recursos disponibles. 
La política social comunitaria es responsabilidad de la Dirección General de Empleo, Asuntos Sociales e Igualdad de Oportunidades de la Comisión Europea. Su misión es garantizar las políticas sociales nacionales o iniciar medidas que se apliquen posteriormente de acuerdo con los métodos establecidos por cada Estado miembro [47]. Es decir, la Comisión apoya y complementa las políticas de los Estados miembros en los campos de la inclusión social y la protección social. Además, orienta a los Estados miembros para modernizar sus sistemas de bienestar a través de su paquete de inversión social, que incluye tres elementos fundamentales (a) Paquete de empleo; (b) Libro Blanco sobre Pensiones; y (c) Paquete de Empleo Juvenil.
La Comisión trabaja junto con los países de la UE a través del Comité de Protección Social (SPC) en las áreas de inclusión social, atención médica y atención a largo plazo y pensiones, utilizando el Método Abierto de Coordinación (MAC social). Uno de los principales resultados del Comité de Protección Social es el Pilar Europeo de Derechos Sociales (EPSR) [48].
En lo que se refiere a estrategias comunitarias concretas, cabe destacar las iniciativas de la Comisión Europea [49] para poner en práctica los 20 derechos y principios del EPSR, además del cuadro de indicadores del EPSR, de cuyo tratamiento se ocupa el Comité de Protección Social (SPC). Por último, no podemos olvidar la Estrategia Europea de Discapacidad 2010-2020, continuación de una Estrategia anterior para el período 2004-2010, que distingue 8 campos de acción prioritarios: (1) accesibilidad; (2) participación; (3) igualdad; (4) empleo; (5) educación; (6) protección social; (7) acceso a la salud; y (8) acciones externas.
En materia de turismo la Unión Europea celebró, en 1990-1991, el Año Europeo del Turismo y elaboró guías y manuales para el sector turístico, además de financiar proyectos en materia de turismo social. En 1992 desarrolló el Plan de Acción Comunitario a favor del turismo, vigente entre 1993 y1995. Años después, en 2003, se celebró el Año Europeo de las Personas con Discapacidad, que originó una proliferación de campañas, estudios y medidas para disminuir la situación de discriminación de las personas con discapacidad en todos los ámbitos, destacando la publicación de un Dictamen del Comité Económico y Social Europeo titulado “Por un turismo accesible a todas las personas y socialmente sostenible”.
Ahora bien, tal y como señala la Carta Mundial del Turismo Sostenible de 2015, la responsabilidad última de la gestión del turismo accesible, ha de recaer en los “destinos y comunidades locales, (quienes) deben promover un turismo inclusivo y accesible para todos, mejorando la accesibilidad en todos los eslabones de la cadena de valor del turismo, incluyendo los entornos físicos, los sistemas de transporte, los canales de información y comunicación y la completa gama de instalaciones en los sectores de la hostelería, los servicios y las actividades turísticas”.
En España [50], las primeras conferencias sobre turismo para todos se desarrollan en 1991 y 1993. Impulsados por la asociación ALPE (Asociación Española de Lucha contra la Poliomielitis de 1967), el CEAPAT creado en 1989, y la Fundación ONCE para la Cooperación e Inclusión Social de Personas con Discapacidad que nació en 1988.En 2011, la OMT, la Fundación ONCE y la Red Europea para Turismo Accesible-ENAT, firman un acuerdo de colaboración para la cooperación e inclusión social de personas con discapacidad, con el objeto de proporcionar a los destinos turísticos, herramientas para la realización y gestión eficiente de la accesibilidad.
En definitiva, cabe señalar dos conclusiones fundamentales. En primer lugar, destacamos que, aunque los avances en políticas públicas a partir del cambio de siglo son notables, uno de los principales retos de las políticas en favor de la diversidad funcional, incluyendo la discapacidad, el envejecimiento y el turismo, es lograr la accesibilidad como un elemento normalizado y desapercibido. Consideramos que, hoy día, las actuaciones de accesibilidad siguen siendo evidentes y especiales; mientras que pasa desapercibida [51] la accesibilidad de calidad. Accesibilidad de calidad entendida como aquella que, simplifica la vida de todos, hace que los productos, servicios, espacios, comunicaciones y entornos sean más útiles para un mayor número de personas, con un coste económico adicional bajo o nulo y que el diseño esté normalizado. 
En segundo lugar, se constata que, aunque es cierto que no existe una única definición de turismo accesible consensuada a nivel internacional, el análisis de la evolución del concepto y su traslación a las políticas, nos muestra cómo éste se ha ido delimitando, y aplicando al sector [52] y cómo es necesario identificarlo dentro de cada contexto. Si existiese una total accesibilidad universal [53] en todos los entornos, productos y servicios de turismo, el turismo accesible no sería considerado como un tipo de turismo. La accesibilidad debiera ser un elemento inherente al turismo, como lo son la calidad, la sostenibilidad, etc., y podríamos hablar de un turismo de sol y playa accesible o de un turismo cultural accesible, entre otros. Pero la realidad es que todavía no se ha alcanzado esa situación, aunque se están poniendo los cimientos para desarrollar entornos turísticos mucho más accesibles e inclusivos. El objetivo es construir una sociedad capaz de responder a todos sus miembros con modelos inclusivos en todos los ámbitos, consolidando la accesibilidad también en el ámbito del turismo
      
4. Diagnóstico de accesibilidad de la información ofrecida por los destinos turísticos en sus páginas web
     
Se estima que, en 2025, Europa contará con más de 160 millones de personas con discapacidad, de las cuales el 70% tiene los medios económicos y físicos suficientes para poder realizar un viaje [54]. Este segmento de turistas, que está en pleno crecimiento, abarca todos los grupos de edades, incluyendo a personas con discapacidades temporales y permanentes, así como a sus acompañantes y a la población o turistas senior.
El informe elaborado por el Observatorio de Turismo Accesible de España [55] muestra que casi el 50% de estos viajeros hacen de dos a tres viajes al año, principalmente en la época estival y a destinos de sol y playa, siendo el 60% dentro de España. A simple vista, el perfil es el mismo que el del turista español medio; sin embargo, las principales diferencias radican en los criterios que los viajeros con diversidad funcional consideran imprescindibles en la toma de decisión sobre la elección del destino, en la etapa del pre-viaje, siendo el acceso a la información turística un factor crucial en la toma de decisiones sobre sus viajes [9], [56] 
El primer criterio para la elección del destino es el interés turístico, seguido del factor económico [55], [35]. Sin embargo, estos dos criterios están sujetos a la principal demanda que tienen los viajeros con diversidad funcional a la hora de viajar, que es la accesibilidad universal del destino y el acceso a información fiable y veraz respecto a ella. En concreto, en una escala de 0 a 10, los viajeros con necesidades especiales valoran con un 7,3 la importancia de contar con información sobre la accesibilidad del destino y sus recursos [55].
En cuanto a la manera de organizar el viaje y los medios utilizados para reservar el transporte y alojamiento, según el informe del Observatorio de Turismo Accesible de España [55], casi 7 de cada 10 lo hizo a través de internet, seguido de agencias de viajes tanto online (11%) como offline (8%) y en tercer lugar a través de asociaciones relacionadas con su discapacidad (11%). Cabe mencionar que un 10% de los encuestados recurre a familiares y amigos para que organicen y reserven su viaje, dato de interés que pone de relieve la importancia que tiene para estos viajeros la información y opiniones que comparten otros viajeros en foros, blogs, webs y buscadores.
Calvillo [12] subraya las mismas tres maneras de organizar y reservar los viajes, concluyendo que los turistas con necesidades especiales utilizan fuentes múltiples y diversas. El autor considera que las organizaciones y asociaciones de personas con discapacidad son una importante fuente de información debido a la falta de información fiable y a la necesidad de seguridad.
En los últimos años, ha surgido un nuevo modelo de destino, el destino inteligente, que integra la accesibilidad como una de los elementos clave de su estructura junto a la tecnología, la innovación y la sostenibilidad [57], [58], [59], [60], [61] y [62].
En este sentido, los destinos que deseen convertirse en inteligentes, según este modelo [62], en materia de accesibilidad, además de cumplir con la legislación vigente, deberán analizar las infraestructuras urbanas para su mejora en accesibilidad, impulsar desde la administración iniciativas que fomenten que el sector privado avance en accesibilidad, creación de protocolos de valoración y gestión, contratación o formación de profesionales especializados en accesibilidad, desarrollo e implementación de servicios de información y, de manera transversal a todo ello, impulsar campañas de sensibilización y comunicación a todo el sector y a la ciudadanía del destino. 
En relación con la accesibilidad digital, en el modelo de destino turístico inteligente de España, se indica expresamente que “debe promover la adaptación de todo su material digital, tanto de sus páginas web como de sus materiales promocionales online, a los protocolos internacionales existentes, entre los que destacan las pautas de accesibilidad al contenido en la web 2.0 (WCAG 2.0) y las recomendaciones mobile web best practices (MWBP) y mobile web application best practices del W3C (World Wide Web Consortium)” [20].
Este modelo ha sido trasladado a norma UNE por el comité de normalización de ciudades inteligentes de AENOR (AEN/CTN 178) y ha tomado forma práctica para los destinos al constituirse formalmente en febrero de 2019 la Red de Destinos Turísticos Inteligentes por parte de la Secretaría de Estado de Turismo de España. 
Teniendo en cuenta los principios que establece la OMT [63] para cualquier tipo de información y los establecidos por la normativa de la WCAG 2.0 [64], podemos considerar que para que la información online sea útil para la toma de decisiones, debe facilitar que los usuarios puedan percibir la información (de forma visual o auditiva), encuentren la información que quieren, la comprendan y, por último, decidan cómo utilizarla y actuar en consecuencia. 
Como ya hemos comentado en la primera parte, el objetivo de esta investigación es analizar cómo se presenta la información sobre la accesibilidad de los destinos turísticos en las principales fuentes de información turística que ofrece internet para personas con diversidad funcional. Para ello, se ha llevado a cabo un análisis manual / evaluación heurística con el criterio de experiencia del equipo evaluador, de las principales páginas web y app sobre turismo accesible en Europa. 
Considerando estas premisas, se han analizado los sitios web de los destinos por su importancia como herramientas de promoción y comunicación [65], [66], [67], [68]. La metodología de búsqueda de la información para cada país ha seguido la siguiente secuencia: en primer lugar, búsqueda de la información sobre accesibilidad en la página oficial del país, en segundo lugar, en la web de la capital y en otras ciudades o comarcas destacadas y, por último, búsqueda en Google de los términos en inglés de “país o capital” y “accesible o para todos o sin barreras”. También se efectúa una búsqueda en las tiendas virtuales de iOS y Android utilizando las palabras turismo accesible, en inglés y en castellano. Como resultado de la búsqueda se identifican 147 sitios web o apps de 35 países europeos u organismos internacionales, tal y como se muestra en la siguiente imagen. 
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Imagen 1. Distribución geográfica de las páginas web y app analizadas.
Las variables recogidas para cada uno de los sitios analizados, adaptadas de [69], han sido la URL / App; el idioma en que se ofrece la información; si usa lenguaje fácil; el tipo de discapacidad al que se dirige; cómo ofrece la información; si permite planificar transporte, alojamiento, rutas, itinerarios, compra de entradas a espectáculos o museos; si incluye la opinión de la demanda y si permite hacer reservas. 
El análisis se lleva a cabo durante el mes de diciembre de 2018. Los resultados que se han obtenido son los siguientes. 
En primer lugar, cabe destacar que únicamente se han encontrado dos países, Republica Checa y Hungría, que no ofrecen información específica sobre la accesibilidad del destino en las páginas web oficiales. 
En la mayoría de los casos, la información se ofrece de forma descriptiva (a través de texto) en la propia web del destino, acompañada en ocasiones de pictogramas o iconos que facilitan la interpretación de dicha información o de vídeos. En algunos casos la información remite, a través de links, a otras páginas web, bien de los alojamientos o restaurantes, bien de los recursos o atractivos a visitar, bien de los medios de transporte principales. En un 43% de las páginas analizadas, la información remite a un archivo en formato pdf. Estos archivos no están actualizados, ofrecen información estática y no son accesibles. Únicamente, 5 de las páginas web analizadas ofrecen la posibilidad de interactuar con los datos.
En relación con los idiomas en que se ofrece la información, el idioma predominante (97,9%) es el inglés, que se ofrece junto con el idioma materno de la web. Aunque la información general del destino se ofrezca en otros idiomas, no ocurre lo mismo con la información específica sobre accesibilidad. 
Sólo 14 de las páginas web analizadas incluyen testimonios de las personas con discapacidad lo que representa menos del 10% del total (9,5%). En algún caso se incluyen las valoraciones y opiniones de comparadores o medios sociales, como Tripadvisor, pero se trata de comentarios generales que no incluyen la accesibilidad como filtro de búsqueda. 
Respecto a las discapacidades consideradas por las páginas web, todas las páginas web que incluyen informaciones sobre accesibilidad recogen la discapacidad física. La mayoría hacen referencia, además, a la discapacidad auditiva y visual. Sin embargo, únicamente 5 de las páginas web analizadas consideran la discapacidad cognitiva e incluyen lectura fácil. Por último, 7 de las páginas web incluyen la accesibilidad para personas con problemas de salud mental. Las personas con discapacidad son un colectivo heterogéneo al que hay que responder, considerando las demandas de todos ellos, ello implica intervenir en turismo con discapacidades con diferentes niveles de funcionamiento físico y cognitivo y con propuestas abiertas que acerquen todos los ámbitos del turismo
Podemos concluir, por lo tanto, que la información ofrecida por la mayoría de las páginas web no cuenta con un diseño adecuado que facilite navegar por los contenidos y encontrar y leer la información. Las personas con diversidad funcional se enfrentan, no sólo a la falta de información sino a la desinformación, entendida como información contradictoria, poco fiable, no actualizada, poco veraz, etc. Esta incertidumbre se supera acudiendo a otras fuentes de confianza, como son las asociaciones y organismos relacionados con su discapacidad.
Para que los clientes puedan reservar y comprar la totalidad del itinerario y los servicios relacionados necesitan poder estar seguros de que la solución elegida cuenta con el apoyo, la asistencia y las infraestructuras que necesitan desde el inicio hasta el final del viaje, puesto que eso es lo que les va a permitir realmente desplazarse sin verse obligados a buscar intermediarios para completar su viaje. Para ello es necesario contar con información precisa, detallada, ajustada a sus demandas, y actualizada. Sin embargo, la información que se ofrece en la mayoría de las páginas web no facilita la planificación de todo el itinerario a llevar a cabo en un viaje.
     
5. Conclusiones
     
Si estructuramos el viaje en un antes, un durante y un después, el antes es la clave para iniciar la relación con los viajeros, ya que el consumidor turístico se inspira para seleccionar destino, se informa, decide y compra. A continuación, tiene lugar la etapa del durante el viaje. El ciclo termina con la etapa después del viaje, donde los medios sociales adquieren un papel predominante. En las primeras fases del viaje, desde la inspiración hasta la reserva, cobra especial importancia el acceso a la información bien a través de intermediarios tradicionales, con oficina física, bien a través de internet, siendo cada vez más importante esta última. La accesibilidad debe estar presente en todas las fases del ciclo del viaje y en todos los elementos de la cadena de valor turística, siendo necesario promover la accesibilidad en la información y comercialización. Por ello, para que todas las personas puedan acceder a la información es fundamental contar con páginas web, comparadores, plataformas p2p o app accesibles. Del mismo modo, el proceso de reserva y pago debe ser también accesible. 
Cada vez más, las políticas promulgadas y las medidas adoptadas en favor de la inclusión requieren la participación de los propios destinos. En este sentido, surge el concepto de destino inteligente en el que como se ha explicado se incluye como parte fundamental el que el destino sea accesible. Es fundamental que estos modelos de destinos se desarrollen centrados en el ciudadano (permanente o temporal), y que enfaticen su interrelación con otros ciudadanos y con el espacio [70].
En síntesis, es importante, tanto para las agencias de viajes tradicionales, como para los intermediarios y resto de agentes que actúan en internet, como para los viajeros, contar con un sistema que garantice la fiabilidad de la información sobre la oferta turística de los diversos destinos, un sistema que verifique que la información y datos responden a la realidad, esto es, que la información es accesible, está actualizada, es precisa, correcta y veraz. En definitiva, que los viajeros y usuarios de dicha información puedan tomar las decisiones sobre sus viajes con total confianza. 
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