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Resumen
Introduccion

La incorporacion de criterios técnicos para la gestion de complejos turisticos, constituye un valor
agregado para oferta turistica que posibilita incorporar a un nicho importante de mercado que actualmente
se ha incorporado de forma positiva a la demanda turistica, especialmente a turistas y visitantes de
atencion prioritaria.

Objetivo

La presente investigacion de revision en el periodo de 2008-2019, analiza a la gestion del turismo
accesible, su importancia y herramientas que permitan plantear dimensiones e indicadores esenciales
para la gestion del turismo accesible en complejos turisticos del Ecuador.

Meétodo y técnica

El estudio emplea una metodologia aplicada que incluye un estudio exploratorio-descriptivo, se utilizaron
diferentes métodos tedricos (analitico-sintético, bibliométrico, inductivo-deductivo y sistémico-
estructural); empiricos (entrevistas, encuestas, observacion cientifica y criterio de especialistas) y
estadisticos.
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Resultados

A partir del andlisis de correlacion y conglomerado se determinan seis dimensiones e indicadores
fundamentales para incorporar criterios de inclusion en la gestion del turismo accesible, los que permiten
diagnosticar el estado actual de las organizaciones turisticas con vistas a brindar servicios accesibles
inclusivos.

Conclusion

Las seis dimensiones esenciales para la gestion del turismo accesible son: humana, legislativa,
tecnoldgica, bidtica, abiotica y relacional, que de manera transversal intervienen en los procesos de las
organizaciones turisticas especificamente en complejos turisticos.

Palabras clave: Inclusion turistica, Turistas y visitantes de atencion prioritaria, Administracion del
turismo inclusivo, Discapacidad, Recreacion.

Abstract

Introduction

The incorporation of technical criteria for the management of tourist complexes constitutes an added
value for the tourist offer that makes it possible to incorporate an important market niche that has now
positively incorporated tourism demand, especially tourists and visitors with priority attention.
Objective

The present review investigation in the period of 2008-2019, analyzes the management of accessible
tourism, its importance and tools that allow the establishment of dimensions and essential indicators for
the management of accessible tourism in tourist complexes in Ecuador.

Method and technique

The study uses an applied methodology that includes an exploratory-descriptive study, different
theoretical methods were used (analytical-synthetic, bibliometric, inductive-deductive and systemic-
structural); empirical (interviews, surveys, scientific observation and specialist judgment) and
statisticians.

Results

From the correlation and conglomerate analysis, six fundamental dimensions and indicators are
determined to incorporate inclusion criteria in the management of accessible tourism, which allow
diagnosing the current state of tourism organizations with a view to providing inclusive accessible
Services.

Conclusion

The six essential dimensions for the management of accessible tourism are: human, legislative,
technological, biotic, abiotic and relational, which in a transversal way intervene in the processes of
tourist organizations specifically in tourist complexes.

Key Words: Tourist inclusion, Tourists and visitors with priority attention, Inclusive tourism
administration, Disability, Recreation.
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Introduccion

Europa en la década del 80 en paises de Alemania y Reino Unido, el turismo accesible se
manifiesta en materia de accesibilidad a la infraestructura hotelera para los clientes usuarios de sillas de
ruedas; su progreso se manifestd en América, especificamente Argentina con el programa ‘“Para un
turismo accesible a los minusvalidos” en los afos 90 (Fraiz, Gonzales, and Dominguez 2008). La
concepcidén del turismo accesible en primeras instancias se relacion6 con la relacion del turismo y la
discapacidad fisica y la infraestructura hotelera.

Por lo tanto, los analisis de cientificos relacionados con la gestion del turismo accesible, permitio
sentar los soportes para investigar sobre los principios basicos de la accesibilidad arquitectonica para
usuarios en sillas de ruedas. Estudios de un académico australiano asegur6 que la mayoria de las personas
tendré una limitacion en alguna etapa de su vida y que el 30% de esa poblacion mundial necesitara acceso
a cualquier instalacién turistica (Darcy and Dickson 2009). En este sentido, es pertinente enfocar sobre
la base de la accesibilidad hacia el entorno, desarrollar programas de sensibilizacion sobre la importancia
y necesidad de fomentar el turismo para todos, incluidos turistas y visitantes de atencidn prioritaria
(personas con discapacidad, adultos mayores, mujeres en estado de gestacion, infantes, personas con
problemas de obesidad), términos que se plantea para el tratamiento durante la presente investigacion.

Europa se convirtié en pionero turistico accesible con el sustento que el ocio es un derecho
humano basico y nadie debe ser privado del mismo por razones de género, orientacién sexual, edad, raza,
religion, creencia, nivel de salud, discapacidad (Millan 2010). La gran parte de la infraestructura turistica
cuenta con parametros de accesibilidad y movilidad al medio fisico, los trabajadores que se dedican a
esta actividad poseen capacitaciones permanentes sobre atencion al turista con discapacidad.

Desde el punto de vista legislativo se han desarrollado iniciativas publicas sobre el transporte
aéreo como: el Reglamento N° 1107/2006 sobre los derechos de las personas con discapacidad o
movilidad reducida en el transporte aéreo y el Plan 08-12 que desarrolla el Plan del Turismo Espafiol
Horizonte 2020, y en el que se marca las “Acciones sobre transporte y movilidad turistica” (Fernandez
2012).

Las ventajas de promover la gestion del turismo accesible parte desde el punto de vista social, el
cual incide en el incremento de la calidad de vida de las personas, desde la perspectiva del marketing
donde contribuye a mejorar la imagen comercial de las organizaciones turisticas. En consideracién a que
la mayor parte de las personas con discapacidad, adultos mayores, mujeres embarazadas prefieren
realizar sus viajes en las épocas de menos afluencia turistica (Fernandez 2014) y lo que resalta la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT) acerca de que un porcentaje importante de la demanda
turistica esta desatendida, al no ofrecerse productos turisticos accesibles (Organizacion Mundial del
Turismo 2014b). El beneficio de la gestion accesible en el &ambito econdmico resulta interesante, permite
atraer a turistas y visitantes de atencion prioritaria, entre ellos las personas con discapacidad que suelen
viajar acompafiados por otros clientes, razon por la cual son considerados como multiclientes.

Espafa ha sustentado el principio de que el turismo es un derecho social fundamental para todo
el mundo, puesto que, para las personas con discapacidad fisica y sin discapacidad puede acceder a las
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actividades comprendidas bajo las categorias de ocio y turismo son esenciales para mejorar la calidad de
vida (Agencia Catalana de Turismo Catalunya 2013). El segmento de mercado que mayor protagonismo
ha cobrado en el ambito turistico en esta Gltima década es el de las personas con discapacidad (Suria,
Alba, and Yoliset 2014). Por tanto, se convierte en una oportunidad para emprender en el sector del
turismo accesible.

En el proceso de evolucion de la gestion del turismo accesible se observa la tendencia creciente
en paises latinoamericanos como: México, Argentina, Chile, Colombia, y Ecuador, que tomaron mayor
interés en generar una oferta que se acomode a las necesidades de turistas y visitantes de atencién
prioritaria; con el respaldo del desarrollo de politicas publicas que establecen la accesibilidad universal,
el derecho al deporte, ocio, turismo, salud, educacion, etc. Lo anterior contribuye a asegurar la plena
participacion de ese tipo de clientes y al goce de sus derechos, entre ellos al turismo en igualdad de
condiciones.

El aporte cientifico acerca de la gestion del del turismo accesible inicia con el estudio de las
discapacidades y el aumento de la expectativa de vida en las personas (Ribeiro 2006). Posteriormente, se
presenta un enfoque estratégico de turismo accesible que analiza el desarrollo de mercados faciles de
acceso y turismo asequible, y que coloca a estos en contexto para un disefio universal (Darcy and Dickson
2009). Por otro parte, es importante analizar las visiones generales sobre la legislacién pertinente que
contribuyen al desarrollo de ambientes accesible (Darcy et al. 2011).

De igual manera se debe estudiar las experiencias turisticas de personas con discapacidad mas
alla de la perspectiva legislativa, (Small, Darcy, and Packer 2012), que permite la integracion de la
accesibilidad al entorno turistico, a la politica publica y modelo de gestion (Bifulco and Leone 2014), no
obstante, el libre acceso a herramientas e instrumentos para evaluar el estado de la gestion del turismo
accesible en una organizacién dificulta las investigaciones que potencien al sector turistico orientado
hacia todos los segmentos.

Ecuador es uno de los paises que mas se destaca en la vision politica sobre atencion a la
discapacidad, mediante el Plan Nacional del Desarrollo 2017 — 2021, en su Objetivo 1 eshoza: Garantizar
una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas, que busca “una vida digna, que asegure
la salud, (...) empleo, descanso y ocio” (Senplades 2017). En el Reglamento a la Ley Orgéanica de
Discapacidades existen articulos relacionados sobre el turismo accesible, estos son: Articulo 12,
Inclusion laboral; Articulo 13, Turismo accesible; Articulo 17, Accesibilidad al medio fisico; Articulo
18, Unidades de trasportes accesibles; Articulo 19, Accesibilidad al contenido web; y, Articulo 20,
Lengua de sefias (Conadis 2017). El Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades (CONADIS)
es el ente rector y coordinador con las organizaciones e instituciones de las politicas, planes, programas,
ejecucion y cumplimiento de los mismos (Lo Fruscio 2011). De esta manera el gobierno trabaja por la
inclusion de las personas con discapacidad en todas las dimensiones de vida, lo que posibilita la
diversificacion de actividades en el sector turistico.

La Organizacion de Salud Publica (OSP) del Ecuador trabaja en conjunto a otros organismos
rectores en pos de la atencion a las discapacidades, estas se clasifican de la manera siguiente: fisica,
intelectual, auditiva, visual, lengua, psicosocial y mdultiple; asi como personas con deficiencia, que son
aquellas que mediante un pronéstico médico llegan a tener limitacion para realizar sus actividades
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cotidianas y su recuperacion sobrepasa a un afio sin que llegue a ser permanente (Ministerio de Salud
Publica del Ecuador 2018). Un dato de interés es que, en la provincia de Tungurahua la mayor
concentracion de las discapacidades son las fisicas e intelectuales (Tite-Cunalata, Carrillo, and
Masaquiza 2019), aspecto que motiva a realizar investigaciones que den tratamiento a esta problematica.
Ecuador procura que los turistas y visitantes de atencion prioritaria encuentren las facilidades de acceso
al sector turistico a través de la Normativa Técnica Ecuatoriana de accesibilidad y movilidad al medio
fisico, y la diversificacion del producto turistico tradicional por el accesible. En este sentido resalta Bafios
de Agua Santa en la provincia de Tungurahua, canton pionero y promotor de turismo orientado a las
personas con discapacidad, este cuenta con espacios acondicionados en hoteleria, restauracion y servicios
complementarios, los cuales permiten la satisfaccion de las necesidades de ocio y recreacion de los
turistas.

A diferencia de Bafios de Agua Santa, los deméas cantones de la provincia de Tungurahua,
requieren mejoras con respecto de la gestion de las actividades de recreacion para desarrollar el turismo
accesible. Especificamente, en San Pedro de Pelileo, la situacion actual del sector del turismo accesible
es insuficiente, debido a que los servidores turisticos publicos y privados ain no enfocan su producto
turistico hacia a este potencial segmento de mercado, en ellos influye el poco control de las Normas
Técnicas Ecuatorianas de accesibilidad y movilidad al medio fisico en los complejos turisticos pablicos
y privados, pese a lo establecido en el Reglamento de la Ley Orgénica de Discapacidades y en varios
estatutos constitucionales.

Los complejos turisticos son aquellos que se encuentran ubicados fuera de los nucleos urbanos;
cuya situacion, instalaciones y servicios permiten a los clientes ocupar su tiempo libre en ocio y
recreacion en contacto directo con la naturaleza, con la posibilidad de practicar deportes y participar en
diversiones colectivas. En lo particular a la provincia de Tungurahua, los complejos turisticos son muy
comunes y de mayor afluencia, por lo general suelen ser administrados de manera empirica.

Por medio de la entrevista a especialistas del sistema turistico de un complejo turistico del canton
San Pedro de Pelileo pudo obtenerse un total de 15 insuficiencias relacionadas con la gestion del turismo
accesible, entre las principales se citan a continuacion: falta de herramientas de gestion; infraestructuras
que no cuentan con parametros de accesibilidad, sefialética ineficiente; desaprovechamiento de los
recursos naturales; deficientes estrategias de marketing; personal poco capacitado; complejos turisticos
con insuficientes tecnologias para la recreacion; escasos productos turisticos, lo que dificulta la correcta
asistencia a turistas y visitantes de atencion prioritaria. De las insuficiencias detectadas durante el
desarrollo de la investigacidn, se realizd un analisis mediante el diagrama de Pareto que se muestra en la
figura 1, que considerd el 20% de los vitales para su tratamiento y fortalecer la gestion del turismo
accesible en complejos turisticos (Ver Figura 1), las que se pueden apreciar a continuacion:

1. Insuficientes capacitaciones al personal sobre la gestion del turismo accesible (1)

2. Incumplimiento de la legislacion sobre turismo accesible, en especifico la Normativa Técnica
Ecuatoriana de accesibilidad y movilidad al medio fisico y el Reglamento a la Ley Organica de
Discapacidades entre sus articulos 13. Turismo accesible y 17. Accesibilidad al medio fisico (B)

3. [Escasos productos turisticos innovados a turistas y visitantes de atencion prioritaria, en particular
para las personas con discapacidad (E)
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4. Complejo turistico con escasez tecnoldgica para la recreacion (G)
5. Deficiente valoracion y aprovechamiento de los recursos naturales y de la biodiversidad en los
procesos turisticos (J).

80
[~100%

F80%

[F50%

40+
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[~40%

20

[F20%

CAUSAS
Figura 1. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia

Lo analizado hasta aqui posibilitd formular como problema cientifico: las insuficiencias en la
gestion del turismo accesible limitan la mejora del producto turistico. En correspondencia con el
problema cientifico, se delimitd como objeto de la investigacion: la gestion del turismo accesible.

El objetivo general de la investigacion fue: Identificar y declarar dimensiones e indicadores
esenciales para la gestion del turismo accesible en complejos turisticos del Ecuador, que contribuya a la
mejora del producto turistico.

Metodologia

En el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron métodos tedricos, empiricos y
estadisticos los que se describen a continuacion:

» Métodos teoricos: analitico sintético, bibliométrico, inductivo deductivo, sistémico estructural,
empleados en la revision bibliografica sobre la gestion del turismo accesible.

» Métodos empiricos: entrevistas, encuestas, observacion cientifica, criterio de especialistas,
fundamentales para el desarrollo de la investigacion in situ.

» Métodos estadisticos: descriptiva, frecuencia, correlacion y conglomerado, basicos para realizar
los analisis estadisticos de los datos recolectados.
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La revision del estado del arte de la gestion del turismo accesible se realizé en un periodo 2008-
2019 con la aplicacion de la metodologia exploratoria-descriptiva, en la cual se partié de seleccionar
palabras clave (gestion del turismo, turismo accesible, indicadores del turismo accesible, discapacidad,
inclusion turistica) y plantear criterios de busqueda normalizada de informacion. Para el andlisis de la
informacion se utilizaron softwares como: EndNote X8, BibExcel, IBM SPSS Statistics 22, Excel 2016,
Pajek; y, VOSviewer 1.6.8.

Mediante el software IBM STATISTICS SPSS 22 se aplicd el analisis de correlaciones de distancia
y mediante la utilizacion de la medida de Jaccard, se obtuvo la agrupacion entre variables y la asociacion
de clsteres.

Desarrollo

Para definir los elementos tedricos y practicos fundamentales en los que se basa la investigacion,
referidos a los aspectos esenciales para estructurar dimensiones e indicadores para la gestion del turismo
accesible en complejos turisticos, el capitulo se estructuré de manera que permitiera el anlisis del estado
del arte y de la practica sobre la temaética.

El objetivo de la investigacion fue: Analizar el estado del arte en lo relacionado a la gestion del
turismo accesible, su surgimiento, evolucion, dimensiones y enfoques actuales, para sustentar y plantear
dimensiones e indicadores para la gestion del turismo accesible en complejos turisticos.

La gestion del turismo accesible, origen y evolucion

En la Asamblea General de la OMT constituida en Manila en el afio 1980, y a través de la
Declaracion de Turismo Mundial, se relaciond por primera vez los términos de turismo y accesibilidad,
y se reconocid al turismo como un derecho fundamental para la calidad de vida y un vehiculo clave para
el desarrollo humanao, por lo que se recomendo a los estados miembros la reglamentacion de los servicios
turisticos en las mejores précticas de acceso efectivo y sin discriminacion de este tipo de actividad. El
afio siguiente, fue declarado “afio internacional de la discapacidad por las Naciones Unidas, en el cual se
produjo un importante y significativo cambio de actitud hacia el sector de las personas con discapacidad,
asi inicid la Década de las Personas con discapacidad™ (Organizacion Mundial del Turismo 2014a).

El turismo accesible adquirié una importancia en 1989, cuando un grupo de expertos britanicos
en turismo y discapacidad publico el informe titulado “Turismo para todos”, en este se planted: “turismo
que planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan ser
disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas, sociales o culturales”
(Organizacion Mundial del Turismo 2014a).

Posteriormente en los afios 90 se aprobd en Buenos Aires- Argentina el documento “Para un
turismo hacia los minusvalidos”, donde se presentaron lineamientos aptos para ser tomados por otros
estados referidos a servicios turisticos, asi como también al reglamento y a la adecuacion de
infraestructuras turisticas antiguas y nuevas. En 1999 se formulé el “Codigo ético mundial para el
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turismo”, que sirvid como referencia para enfocar el desarrollo responsable y sostenible, el cual deben
cumplir los actores interesados, para definir los derechos y las obligaciones (Burgos and Ramirez 2019).
En el afio 2005, en la decimosexta sesion de la Asamblea General de la OMT se aprob6 la Resolucion
A/RES/492(XVI)/10, de la que se derivo el documento “Hacia un Turismo Accesible para Todos”. En el
afio 2006, en el articulo 30 del texto aprobado por la Convencidn Internacional de Derechos de personas
con discapacidad de las Naciones Unidas, se ratifico la accesibilidad como derecho legitimado de las
personas con discapacidad en el acceso y disfrute a las instalaciones y servicios relacionados con el
turismo. En octubre de 2009 la OMT destacd la importancia de la accesibilidad dentro de la Declaracion
sobre la Facilitacion de los Desplazamientos Turisticos, aprobada por la Asamblea General de la OMT,
en su XVIII sesion celebrada en Astana, Kazakstan.

En el afio 2011 se firmé un acuerdo de colaboracion tripartito entre la OMT, la Fundacion ONCE
para la cooperacion e inclusion social de las personas con discapacidad y la Red Europea de Turismo
Accesible (ENAT); en el afio 2012 fue actualiza la resolucion del afio 2005, en colaboracion con la
Fundacion ONCE y ENAT, y se cre6 un documento de recomendaciones generales sobre el turismo
accesible aprobado por la Asamblea General en agosto de 2013 (Organizacion Mundial del Turismo
201443).

En la actualidad el turismo accesible ha cobrado mayor importancia por parte de los gobiernos
derivados de las diferentes asambleas generales realizadas y con la elaboracion de diferentes
declaraciones y resoluciones, asimismo, se aprecia un mayor interés gubernamental en lograr la plena
participacién de turistas y visitantes de atencion prioritaria ante la sociedad, como es el caso puntual del
Ecuador, que promueve la inclusion en todas sus dimensiones de vida a través del Reglamento a La Ley
Organica de Discapacidades, fiscalizado por el CONADIS.

El Ministerio de Turismo de Ecuador y Federacion Nacional de Ecuatorianos con Discapacidad
Fisica (FENEDIF) ha elaborado la Guia de Turismo Accesible, en la cual se muestran la oferta turistica
con los lineamientos de accesibilidad, entre los cuales constan: Plaza Civica de Manta, Playa de
Atacames, Termas de Chachimbiro y Muelle de El Coca, con la finalidad de promover el trato adecuado
a los turistas con discapacidad. En el afio 2017 la FENEDIF, MINTUR y CONADIS llevaron a cabo un
proceso piloto de capacitacion en cinco provincias, denominado “Por un Turismo para Todos”, en el que
participaron 178 personas entre operadores turisticos, miembros de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales, funcionarios del MINTUR y sociedad civil con discapacidad (Conadis
2017-2021).

Actualmente es mayor el interés por parte de las instituciones universitarias que impulsan la
investigacion cientifica y proyectos relacionados a incentivar y fomentar la inclusion de turistas y
visitantes de atencion prioritaria, en especial a la participacion de personas con discapacidad, lo que se
denomina a esta actividad turismo accesible y a continuacion se analiza su tendencia.

Turismo accesible- turismo inclusivo- turismo para todos

La experiencia intrinseca del turista es vital para el entendimiento del turismo accesible, méas que
la suma de medidas de accesibilidad (Buhalis, Darcy, and Ambrose 2012). Los factores motivadores
junto con la experiencia de viaje, determinaran si el cliente desarrolla una fidelidad hacia el destino
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turistico o si la fidelidad se pierde por otro destino que reconozca sus necesidades (Organizacion Mundial
del Turismo 2014a). El campo de investigacion en referencia a la accesibilidad en el &mbito turistico fue
denominado turismo accesible y nombrado indistintamente como turismo inclusivo 0 como turismo para
todos, este aparece a mediados de los afios 80. En la década de los 90 se relaciona la importancia de los
turistas con discapacidad para el turismo en los Estados Unidos, posteriormente se centra en la
importancia del turismo para todos (Fernandez 2015).

A los efectos de esta investigacion se asumira el término de “turismo accesible” y por su
importancia resulta primordial conocer las regiones y paises que mas se destacan en su gestion, lo que
seré referido a continuacion.

Regiones que prevalecen en la gestion del turismo accesible

En el &mbito cientifico internacional, segun el analisis bibliométrico de los articulos extraidos en
el explorador Science Direct y Scopus entre los afios 2008 -2019, los resultados muestran un total de 24
paises que generaron publicaciones sobre temas relacionados con la gestion del turismo accesible,
turismo inclusivo o turismo para todos, entre los cuales se destaca Australia como el pais con mas
publicaciones, éste presenta un total de 13 articulos publicados, le sigue Espafia con nueve, Inglaterra
ocho, entre Reino Unido, China y EE.UU. cinco, México con cuatro trabajos; los cuales constituyen el
52% del total de trabajos publicados, precedidos por 17 paises (48%) con el resto de las publicaciones
(Figura 2).

Paises Bajos TurquiaAlemania
3.19% Gales 3.19%

Malasia 3.19% 3.19% Canada
3.19% 3.19% _ Mongolia
Kenia ‘ 3.19%
3.19% Noruega
Italia 3.19%
3.19% Ucrania

Reino Un‘id
5.32%

Figura 2. Produccion cientifica sobre gestion del turismo accesible
Fuente: Elaboracion propia

Las investigaciones en referencia a la gestion del turismo accesible tratan acerca la relacion entre
el acceso, discapacidad, envejecimiento con las organizaciones turisticas (Ribeiro 2006). Para desarrollar
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de manera proactiva un enfoque estratégico de la gestion del turismo accesible se requiere desarrollar de
mercados faciles de acceso y colocar a estos en contexto para el disefio universal (Darcy and Dickson
2009). Es fundamental integrar planes de estudios en instituciones educativas acerca de la gestion del
turismo accesible que, permita crear competencias especificas en estudiantes relacionados a la actividad
turistica que les otorgue tener una mejor percepcion de las herramientas e instrumentos requeridos para
la gestion de una organizacion turistica con vistas a la atencidn de turistas y visitantes de atencion
prioritaria (Bizjak, KneZevi¢, and Cvetreznik 2011).

Las visiones generales sobre la legislacion pertinente contribuyen al desarrollo de ambientes
accesibles (Darcy et al. 2011). Se debe considerar las experiencias turisticas de personas con
discapacidad visual para tratarlas como implicaciones de gestion mas alla de la mirada visual (Small,
Darcy, and Packer 2012). Que mediante integracion de la accesibilidad al entorno turistico y la politica
publica se complementa un modelo de gestion (Bifulco and Leone 2014).

Espafia trabaja desde el punto de vista calidad en los servicios, en cambio Australia se enfoca en
la marca y la accesibilidad en la infraestructura (Dominguez Vila, Darcy, and Alén Gonzélez 2015).
Posteriormente, analizaron el contexto para la gerencia del destino y las experiencias del destino turistico
accesible como un mercado de oportunidades por emprender (McKercher and Darcy 2018).

El beneficio en atender a la demanda al turista o visitante de atencion prioritaria no solamente se
desarrolla en paises europeos. En los ultimos afios, la Revista Digital Latinoamericana de Turismo
Inclusivo “RLTI” especializada en temas referentes al turismo accesible o turismo inclusivo, tiene como
objetivo la difusion de temas relacionados con el ocio y turismo, orientado a las personas con algun tipo
de discapacidad en América Latina, desde la perspectiva del modelo social y de derechos humanos, como
lo estipula la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.

El interés para desarrollar el turismo accesible acrecienta en paises como: México, Argentina,
Chile, Colombia, y Ecuador, que buscan generar productos turisticos que aporten a la plena participacion
de turistas y visitantes de atencion prioritaria en igualdad de condiciones.

México a nivel internacional es reconocido por varios de sus destinos de playa, su belleza natural
y el buen clima que presentan casi todo el tiempo, lo que genera una alta afluencia de turistas nacionales
y extranjeros durante lo largo del afio. El turismo accesible inicié como una estrategia para reposicionar
al pais en el plano turistico mundial. La incorporacién de estrategias se realiz6 principalmente en las
grandes cadenas hoteleras, aunque poco a poco otros sitios empezaron a llevar a cabo acciones a favor
de la inclusién de turistas y visitantes de atencién priotaria (Martinez 2017).

De igual manera en Chile, el Servicio Nacional de Turismo, a través de la Red Nacional de
Turismo Accesible y afines, pone a disposicién publica un catastro de los prestadores de servicios
turisticos que cumplen con los estandares de calidad exigidos por la Ley para el turismo de aventura
inclusivo, entre ellos: “Montafnismo inclusivo en el Sur de Explora Pucon; Ascenso al Volcan Villarrica
en la Region de la Araucania; Buceo inclusivo y Snorkeling en Rap; Kayak Inclusivo en la Region de
Los Lagos; y Buggys inclusivos en la Region de Coquimbo” (Correa 2019).

Por otro lado, Colombia por medio del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, la Alta
Consejeria Presidencial para la participacion de personas con discapacidad y el fondo nacional de
discapacidad, promueve la actividad turistica a personas con algun tipo de discapacidad mediante el
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“Manual de Turismo Accesible, Turismo para Todos”, que facilita a los prestadores de servicios
turisticos desarrollar buenas précticas en cuanto a la accesibilidad a sus establecimientos y atender
adecuadamente a todas las personas, en particular a las personas con discapacidad (MINCIT 2019).

En Cuba, Enjoy Cuba Accessible se promueve el bienestar de los clientes, con el disefio,
comercializacion y operacion de diferentes planes turisticos accesibles para todos los que deseen disfrutar
de la mayor de las Antillas (Enjoy Accessible Cuba 2019). A causa de la creciente atencion al turismo
accesible en Cuba, el presidente de la Red Espafiola de Turismo Accesible, Diego Gonzalez Velasco,
miembro afiliado de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) y representantes de otros organismos
internacionales iberoamericanos en conjunto con el Ministerio de Turismo de Cuba, Red Estable, Ecotur
y Skedio Travel, impulsaran acciones conjuntas para promover, desarrollar y posicionar a Cuba como
uno de los méas importantes destinos accesibles del Caribe (Excelencias News Cuba 2019). Cuba es un
destino de gran demanda de personas con discapacidad, por tal motivo se pretende que la busqueda de
asesoria para el desarrollo del turismo accesible sea una de las directrices del sector (TTC 2019). En el
mes de septiembre de 2020 se desarrollara la Cumbre Iberoamericana de Turismo Accesible en la
Habana, evento que abre la posibilidad a la especializacion acerca de esta nueva tendencia.

De forma general el turismo accesible adquiere cada vez mas relevancia en las diferentes escalas
planetarias. El recorrido realizado por las diferentes regiones acerca de las experiencias en el turismo
accesible sienta las bases para comprender las directrices de la OMT en particular a la gestion del turismo
accesible, aspecto a tratarse a continuacion.

La Organizacion Mundial del Turismo, directrices para la gestion del turismo accesible
En el Manual sobre Turismo Accesible, en especifico en su Modulo I “Manual sobre Turismo

Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas practicas”, se realiza un desglose de la
repercusion econémica de la accesibilidad en el turismo y una relacién de datos estadisticos que prueban
que la accesibilidad ademas de un derecho, es una oportunidad de negocio muy relevante (Organizacion
Mundial del Turismo 2014a). En este Mddulo |, se expresa que invertir en el turismo accesible tiene
numerosas ventajas:

v" Beneficia a todo el mercado, no sélo a las personas con discapacidad
Amplia las oportunidades de mercado para un destino o negocio
Mejora la competitividad y ayuda a la diferenciacion
Perfecciona la calidad de la experiencia del viaje y la calidez en la bienvenida
Incrementa las oportunidades de fidelizar el destino y de que sea recomendado
Afianza la viabilidad a largo plazo y la sostenibilidad financiera de negocios y destinos
(en términos de trabajo e ingresos)

v"Impulsa un enfoque inclusivo del desarrollo, reflejando una responsabilidad social

v Contribuye al orgullo civico de la comunidad que habita el destino

El Manual sobre Turismo Accesible para Todos. Mddulo 11, muestra recomendaciones que

constituyen la base para poder crear destinos turisticos accesibles y en especial énfasis en la cadena de
valor de la accesibilidad en el turismo desde cinco puntos principales para su gestion: planificacion e
informacidn, transporte, accesibilidad al entorno, accesibilidad a espacios comunes y accesibilidad a

ANENENENEN
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espacios especificos, los mismos dan respuesta a las necesidades de accesibilidad de los distintos
entornos turisticos desde hoteles, oficinas de informacién o espacios deportivos a entornos naturales,
playas y transporte, entre otros. (Organizacion Mundial del Turismo 2015).

RARE N Roll es la principal red de Turismo Accesible de China, compuesta por investigadores,
profesores y expertos en materia de discapacidad. Ademas, China trabaja en conjunto con la Red Europea
de Turismo Accesible, donde expertos chinos en turismo accesible han visitado la Fundaciéon ONCE con
el fin de conocer los avances que se estan llevan a cabo desde esta entidad en el tema sobre gestion de
turismo accesible. (Fundacion ONCE 2019). Segun datos analizados, Espafa es pionero en el sector del
turismo hacia las personas con discapacidad, trabaja en materia de accesibilidad universal, normativas
publicas, salud, atencidn al cliente, gestion empresarial y la diversificacion de la oferta turistica adaptada
a turistas y visitantes de atencion prioritaria, es por tal motivo que China lo toma como referencia para
implementar su modelo de gestion de turismo accesible.

En Latinoamérica, en particular México maneja el programa de turismo de inclusion a personas

con discapacidad, desde la perspectiva de gestion empresarial, accesibilidad y certificacion con el “Sello
Turismo Incluyente” dirigido a: agencias de viajes, hoteles, restaurantes, museos, centros de convencion
0 reuniones, guias de turisticos, hospitales, parques tematicos y trasportacion turistica, que no solamente
tienen conocimientos en materia de atencién a personas con discapacidad, sino que también cuentan con
las instalaciones exteriores e interiores, sefialética y servicios de informacion adecuadas para brindar un
servicio de calidad a turistas y visitantes de atencion prioritaria (Secretaria de Turismo 2017).
En el caso de Argentina, por medio de la Agencia Nacional de Discapacidad, se fomenta el desarrollo y
la aplicacion de politicas que consoliden los derechos de las personas con discapacidad, potencializar la
transformacion social y la inclusion. En cuanto a las personas con discapacidad en relacion a la
importancia de participar en las actividades turisticas.

Ecuador en el panorama del turismo accesible se desarrolla gracias a la FENEDIF, en el proyecto
de la guia de turismo accesible para personas con discapacidad, con sugerencias sobre varios destinos en
las provincias de la Costa o Litoral, Sierra 0 Andes y Amazonia. El vicepresidente de la Republica, Otto
Sonnenholzner y la Ministra de Turismo, Rosi de Holguin, presentaron la estrategia “Ecuador turismo
inclusivo, accesible y sostenible”, que tiene por objetivo que las personas con discapacidad fisica tengan
una opcion innovadora, que les permita disfrutar de los destinos turisticos del pais.

Segun Nelly Endara, coordinadora técnica de la FENEDIF, entre 2008 y 2009 realizé una
investigacion sobre la infraestructura accesible para turistas que padecen discapacidades. A raiz de este
proyecto se disefio la guia de turismo accesible para personas con discapacidad y ofrece una gran variedad
de sitios que son “amigables” para personas que viven con algtn tipo de impedimento fisico (El Telégrafo
2013).

En consecuencia, a las recomendaciones planteadas por la OMT, diferentes paises ya cuentan con
una oferta innovadora para turistas y visitantes de atencion prioritaria, como es el caso de Espafia, que se
convirtié en potencia sobre turismo accesible, sin embargo, se requiere profundizar la investigacion en
lo referente a la gestion de turismo accesible, conceptualizaciones y las variables que lo componen,
aspecto a desarrollar a continuacion.
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Conceptualizaciones sobre la gestion del turismo accesible

Para el presente equipo de la investigacion, la gestion del turismo accesible es un término multi-
semantico y es el tipo de turismo que se enfoca en satisfacer las necesidades de ocio y recreacion de
todos los clientes, incluidos a los turistas y visitantes de atencion prioritaria. Este evoluciona en relacion
con la discapacidad, que resulta de la interaccion entre las personas con deficiencias y las barreras
existentes, debido a la actitud y al entorno que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con los demas (ONU 2010).

Por su parte, un espacio publico accesible es el que otorga el derecho a interactuar socialmente y
desarrollar las aptitudes y potencialidades en los diversos &mbitos de la actividad cotidiana, utilizar y
disfrutar libremente de todos los servicios que presta y se ofrece a la poblacion (Valarezo and Esperanza
2009) que implica la implementacién de cuatro dimensiones interrelacionadas: arquitectdnica,
urbanistica, trasporte y la comunicacion.

La accesibilidad es la condicion que deben cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y
servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser comprensibles,
utilizables y practicables por todas las personas, en condiciones de seguridad y comodidad, de la forma
mas autobnoma y natural posible (Marquez et al. 2013), por lo tanto, los especialistas del disefio de
espacios necesitan conocer y comprender las necesidades de las personas usuarias de dichos entornos:
exige una vision amplia de las facilidades de acceso al medio fisico y la integracién de la poblacion
(Soldrzano 2013).

Para la OMT, la accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de turismo responsable y
sostenible. Es una cuestion de derechos humanos y es también una extraordinaria oportunidad de negocio.
Por encima de todo, se debe tomar en cuenta que la gestion del turismo accesible no solo es bueno para
las personas con discapacidad, es bueno para todos (Organizacion Mundial del Turismo 2015).
Igualmente, es considerada como un grado o nivel en el que cualquier persona puede hacer uso o disfrutar
diferente tipo de servicio o infraestructura sin importar su condicién fisica (Guaman, Guaman, and
Mancheno 2019).

Al hacer alusién a la gestion del turismo accesible, esta es concebida a partir de argumentos de
distinto tipo y alcance: politicos, sociales y econdmicos que se integran para generar en una organizacion
turistica, servicios y productos para turistas y visitantes de atencién prioritaria. (Alonso 2007).
Posteriormente, este concepto implicé procesos de colaboracion planificados estratégicamente entre las
partes interesadas, que permitié a las personas con los requerimientos de acceso, su movilidad y
funcionamiento de manera independiente, con equidad y dignidad a través de la prestacion de los
productos, servicios y entornos turisticos basados en el Disefio Universal (Darcy and Dickson 2009).

Considerar un entorno de armonia en el que se interrelacionan adecuadamente las distintas esferas
del contexto urbano, para permitir el libre desplazamiento de todos los habitantes sin distincion, se
denomina Accesibilidad Integral (Valarezo and Esperanza 2009) . A traves de la gestion del turismo
accesible se permite que las personas con discapacidad y adultos mayores pueden desenvolverse mejor
de manera independientemente, en igualdad de condiciones y con dignidad a traves de la prestacion de
productos, servicios, y entornos universales en el turismo (Darcy 2010).

E-ISSN: 1659-2859 13


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

'R XiOﬂeS Volumen 100 (1) 2021: 1-22 Enero-Junio
CAIVIICO DOI 10.15517/rr.v100i1.42843

Se sustenta el principio que, el turismo es un derecho social fundamental para todos, incluida las
personas con discapacidad capaz de satisfacer el ocio y la calidad de vida, lo cual infiere en el empleo
de una gestion del turismo accesible (Agencia Catalana de Turismo Catalunya 2013). Asi, la gestion del
turismo accesible involucra un cambio en la valoracién a la persona con discapacidad, una mirada distinta
y positiva sobre ellas y la consideracion de sus capacidades y adaptaciones sociales. Implica también el
convencimiento de que pueden vivenciar las mismas sensaciones y acceder a diferentes propuestas
turisticas en igualdad de condiciones (Palmiotti 2013). Por tal motivo, la manera méas adecuada para
ofertar tanto productos como servicios a turistas y visitantes de atencion prioritaria, en este caso a
personas con discapacidad, es diversificar la oferta turistica tradicional por la accesible, a través de
herramientas que permitan gestionar cualquier tipo de organizaciones turisticas (Reinoso 2014).

Como puede apreciarse en las referencias anteriores no hay claridad en cuanto a como se gestiona
el turismo accesible, por esta razon se requiere determinar los componentes principales y de la misma
manera las dimensiones e indicadores, que permitan su analisis integral para el tratamiento en las
organizaciones turisticas, aspecto que sera detallado a continuacion.

La gestion del turismo accesible en complejos turisticos de Ecuador

Dentro de las organizaciones turisticas en el Ecuador se destacan los complejos turisticos, que
son espacios de recreacion y esparcimiento familiar, brindan diferentes servicios y actividades recreativas
(Gamboa 2019). Por lo general los complejos turisticos se encuentran ubicados en las zonas rurales, por
lo que poseen las caracteristicas siguientes: atractivos naturales, su planta turistica generalmente suele
ser rustica, en ciertas ocasiones su administracion suele ser empirica al no contar con una planeacion
estratégica, indicadores de la satisfaccion del cliente, capacitaciones sobre atencion al turista y visitante
de atencidn prioritaria, entre otros. Sin embargo, se incrementa el interés por parte de los propietarios de
los complejos turisticos en la transicion de la administracion empirica por una gestion responsable, que
permita el eficiente desarrollo institucional para lograr atraer mejor afluencia de visitantes y por ende
incrementar sus ingresos.

Para lo cual, es importante llevar a cabo el andlisis de los elementos estratégicos de la
organizacion a largo plazo, para ello es necesario desarrollar las tareas siguientes: Tarea 1: revision de la
mision y la vision, conformandose una idea de la posicion actual y futura de la organizacion, si existe
una formulacion inadecuada de estas, es necesario una redefinicién de la misién y visién, para esto se
recomienda apoyarse en la revision documental. Tarea 2: analisis de los objetivos estratégicos,
profundizando en el objetivo meta de acuerdo al periodo estratégico establecido. (Pérez Pravia 2010).

Al incorporar herramientas de gestién del turismo accesible en los complejos turisticos se
convierte en un valor afiadido a la oferta turistica, mejora la imagen institucional, ademas, del rédito
economico que originan los turistas y visitantes de atencion prioritaria, cabe mencionar que las personas
con discapacidad en los viajes por motivos de turismo suelen ir acompafiados (multiclientes), lo cual
aumenta la demanda turistica y por ende el gasto turistico. (Fernandez 2012).

En la region norte del Ecuador se ubica el Complejo Turistico Santagua Termas de Chachimbiro
de Ecuador, es un ejemplo de como combinar tradicién y modernidad (Chachimbiro Empresa Publica
2019), ademas es reconocido en la Guia virtual de turismo accesible en el proyecto de FENEDIF, al
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tratarse de una empresa turistica de administracién publica que direcciona a todo tipo de clientes,
incluidos los turistas y visitantes de atencién prioritaria con habitaciones y espacios acondicionados.

El andlisis del sistema turistico en la provincia de Tungurahua sobresale Bafios de Agua Santa, una ciudad
que se promociona turisticamente como un destino turistico accesible que hasta la actualidad cuenta con
190 rampas y refugios accesibles, como por ejemplo el Hostal Las Granadillas en Illuchi Bajo, es el
proyecto arquitectonico mas importante en la region central.” (Telégrafo 2015). La amplia oferta turistica
cuenta con modalidades como: turismo de aventura, turismo religioso, turismo medicinal, turismo
nocturno, que lo identifica como un destino accesible.

Por tal motivo, recibié los premios internacionales “Reina Sofia de Accesibilidad Universal de
Municipios” y “Society for Accessible Travel & Hospitality”, por haber introducido la accesibilidad
universal como modelo productivo de la ciudad, basado en el turismo de naturaleza (Santamaria 2017).
Bafos vinculd la principal actividad econémica con la accesibilidad y los servicios de apoyo a las
personas con discapacidad, locales y visitantes, demostrando que las politicas de inclusion pueden
fortalecer modelos econdmicos sostenibles.

Dimensiones e indicadores de la gestion del turismo accesible

El andlisis sobre la gestion del turismo accesible demuestra que la accesibilidad en la
infraestructura hotelera es un aspecto fundamental para brindar las facilidades a los turistas usuarios de
sillas de ruedas. La accesibilidad universal en los entornos turisticos es el factor fundamental para lograr
la inclusion de personas con discapacidad (Darcy et al. 2011) para lograr la integracion de un emergente
y creciente segmento de mercado turistico: (Jurado 2014). En la transicién de la tipologia de turismo el
campo de estudio se amplia en nuevos segmentos: mujeres embarazadas (Hoyo and Valiente 2010), nifios
y personas con sobrepeso Cordero and Cortés (2011) , adultos mayores Martinez (2018), incidencias de
las concepciones acerca de la gestion del turismo accesible.

Con la recopilacion de 23 conceptualizaciones sobre la gestion del turismo accesible se procedio
a identificar las variables de interés para el estudio, las que se relacionan a continuacion: politicas
publicas, legislacion; gestion; organizacion; liderazgo; tecnologias para la recreacion y seguridad; medio
ambiente; recursos; infraestructura turistica, alianzas estratégicas; satisfaccion de la sociedad; eficiencia
y eficacia. Con las variables se construy6 una matriz binaria mediante el software IBM STATISTICS SPSS
22 que sirvio para realizar el andlisis de correlaciones de distancia y mediante la utilizacion de la medida
de Jaccard, se obtuvo la agrupacion entre variables y la asociacién en seis clusteres que se pueden
observar en la Figura 3.
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Figura 3. Cluster sobre la gestion del turismo accesible en complejos turisticos
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detallan las seis dimensiones esenciales para la gestion del turismo accesible:

>

Humana, se encarga de evaluar el tratamiento de la organizacién para lograr la satisfaccion
de los clientes; competencias especificas del personal administrativo, operativo y de apoyo;
diagnosticar la oferta actual; requerimientos practicos de los turistas y visitantes de atencion
prioritaria.

Legislativa, se establece para diagnosticar el cumplimiento de los estatutos legales en relacion
al turismo accesible, como, por ejemplo: entes reguladores de turismo y la accesibilidad
universal, agendas de desarrollo sostenible, entidades fiscalizadoras acerca de la inclusion
social y econdémica.

Tecnoldgica, se determina para verificar la existencia de facilidades que aseguren el acceso
hacia el complejo turistico; tecnologias para la recreacion; herramientas e instrumentos
necesarios para garantizar seguridad y confort de los clientes, asi como del personal; la
accesibilidad a la informacion.

Bidtica, para identificar la fauna y flora sobresaliente que posee el complejo turistico con el
fin de aprovechar responsablemente en la generacion de servicios de recreacion y
terapéuticos, asi, por ejemplo: senderos ecologicos accesibles, cano y equino terapia.
Abidtica, analizar el estado del suelo, agua y clima para generar una oferta sustentable y
sostenible.
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» Relacional, vinculaciones del complejo turistico con organizaciones del entorno con el fin de
plantear alianzas estratégicas.

Tabla 1. Dimensiones para la gestion del turismo accesible en complejos turisticos

+ Talento humano competitivo

» Liderazgo

» Capacitaciones: atencion al turista o visitante de atencion prioritaria,
lenguaje positivo, primeros auxilios

» Clientes y potenciales clientes

* Quejas y sugerencias

» Seguridad

» Existencia e Implementacion del Reglamento a la Ley Organica de
Discapacidades: Articulo 13. Turismo accesible; Articulo 17. Accesibilidad
al medio fisico; Articulo 19. Acceso al contenido web

* Normativa Técnica Ecuatoriana de accesibilidad y movilidad al medio fisico

* Seguridad

» Tecnologia actualizada

+ Seguridad

* Clima » Paisaje

* Relieve * Agua

+ Altitud * Energia

* Floray Fauna

» Relacién de la organizacion con el entorno

» Beneficios entre organizaciones del entorno

» Gestion de la relacion con organizaciones del entorno
Fuente: Elaboracion propia

Las seis dimensiones esenciales para la gestion del turismo accesible fueron estudiadas y
posteriormente se establecieron indicadores con sus respectivas herramientas de diagnostico para
determinar problematicas en complejos turisticos que ofertan servicios de recreacién y alimentacion. En
la tabla 1 se muestran las seis dimensiones y sus respectivos indicadores.

Conclusiones
El analisis de la gestion del turismo accesible permitid indagar que el turismo, la discapacidad
fisica y la accesibilidad fueron factores claves que se relacionaron en investigaciones sobre la gestion del
turismo accesible. En la actualidad, la brecha de esta tendencia es creciente con nuevas modalidades de
actividades turisticas accesibles que incluyen a turistas y visitantes de atencion prioritaria como: adultos
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mayores, mujeres embarazadas, infantes, etc., lo que permite fomentar destinos turisticos amigables con
todos.

A traveés del aporte tedrico y metodoldgico de la investigacion por diferentes autores sobre gestion
del turismo accesible se identificd la base para lograr la inclusion de los turistas y visitantes de atencion
prioritaria: la accesibilidad, el cumplimiento de la legislacion con respecto al turismo accesible y
capacitar al personal de las organizaciones turisticas. El analisis de correlacion y conglomerados
realizado permitié sustentar un enfoque de seis dimensiones esenciales para la gestion del turismo
accesible en complejos turisticos: humana, legislativa, tecnologia, abiotica, biotica y relacional, que
interviene de manera integral en todos los procesos y genera la mejora del producto turistico con vistas
a fomentar destinos turisticos amigables con todos.

Se plantea que la gestién del turismo accesible es un area del conocimiento relativamente joven
y en construccién tedrica, que al implementarse dimensiones e indicadores se incorporen de forma
transversal e integral a los procesos en las organizaciones turisticas, que facilite no solo innovar productos
turisticos que satisfagan a todos los segmentos y aseguren la rentabilidad del mismo, sino también a la
mejora del producto turistico a nivel organizacional.
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