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RESUMEN

La ciudad de Granada goza de todo lo necesario para ser un destino turistico
verdaderamente sélido, un sitio donde se puede disfrutar de multiples atracciones,
con una arquitectura, cultura e historia fascinante. Es una ciudad visitada por miles
de turistas al afio, y su turismo local es muy positivo. El estudio realizado incluye
siete capitulos en los que se aborda la accesibilidad universal dentro del disefio de
una propuesta de modelo de negocio de un café-restaurante inclusivo por medio del
cual, se contribuye a la realizacién de los derechos humanos fundamentales, como
la dignidad humana, libertad e igualdad, orientado a disminuir barreras y dar lugar

a la accesibilidad e inclusion social de las personas con discapacidad.

Por ellos, se considera primordial realizar una propuesta de modelo del café-
restaurante ‘La-tte” que contribuya y sirva de referencia para los empresarios y
emprendedores del sector turistico, con el fin conseguir la integracion y accesibilidad
de las personas con discapacidad, y generar en el sector puede un cambio de
paradigma. El estudio realizado se basé en el enfoque mixto y es de caracter
exploratorio-explicativo donde el propdsito fue explorar y explicar las diferentes
variables planteadas en esta investigacién, la investigacion se dio de manera

transversal.

La accesibilidad universal es una condicion en la que se deben de cumplir procesos,
productos y servicios para que todos seamos capaces de participar con las mismas
oportunidades con independencia de sus condiciones fisicas, sociales o culturales
que satisfagan sus necesidades. En cuanto la actividad turistica se estudiaron
elementos como la oferta y demanda. Al finalizar este documento con ayuda de los
instrumentos aplicados siendo la encuesta y entrevista, se lograron disefar los
componentes de un modelo de negocio con accesibilidad universal, Granada

demuestra ser un sitio ideal para desarrollar este tipo de turismo.
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Palabras claves: Oferta-demanda-accesibilidad universal-turismo-modelo

ABSTRACT

The city of Granada has everything it takes to be a truly solid tourist destination, a
place where you can enjoy multiple attractions, with fascinating architecture, culture
and history. It is a city visited by thousands of tourists a year, and its local tourism is

very positive.

The study includes seven chapters that address universal accessibility within the
design of a business model proposal for an inclusive café-restaurant that contributes
to the realization of fundamental human rights, such as human dignity, freedom and
equality, aimed at reducing barriers and giving rise to accessibility and social

inclusion of people with disabilities.

Therefore, it is considered essential to make a proposal for a model of the café-
restaurant 'La-tte" that contributes and serves as a reference for businessmen and
entrepreneurs in the tourism sector, in order to achieve the integration and

accessibility of people with disabilities, and generate a paradigm shift in the sector.

The study conducted was based on the mixed approach and is of an exploratory-
explanatory nature where the purpose was to explore and explain the different
variables raised in this research, the research was given in a cross-sectional manner.
Universal accessibility is a condition in which processes, products and services must
be fulfilled so that everyone is able to participate with the same opportunities
regardless of their physical, social or cultural conditions that meet their needs. In

terms of tourism activity, elements such as supply and demand were studied.
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At the end of this document, with the help of the instruments applied being the survey
and interview, the components of a business model with universal accessibility were

designed, Granada proves to be an ideal place to develop this type of tourism.

Keywords: Supply-demand-universal accessibility-tourism-model
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INTRODUCCION

La ciudad de Granada se ha destacado como una ciudad turistica gracias a su gran
oferta de facilitadores e incentivadores turisticos. Los turistas que visitan Granada
conocen diversos atractivos naturales, culturales y arquitectonicos. Sin embargo, en
la ciudad no existen condiciones para turistas que vivan con discapacidad o
movilidad reducida, la cual puede ser congénita o adquirida, permanente o
transitoria y puede incluir a los adultos mayores, embarazadas, personas con

sobrepeso, nifios, personas de talla baja, etc.

El estudio realizado incluye VII capitulos en los que se aborda el disefio de un
modelo de café-restaurante de accesibilidad universal para su implementacion en
la ciudad de Granada, contribuyendo a la posibilidad de implementar el turismo
accesible e inclusivo en la ciudad de Granada. A su vez, como un efecto indirecto
de dicho modelo, se busca promover el mejoramiento de los conocimientos y
capacidades de los profesionales en turismo y de la ciudadania sobre la importancia

de la inclusion de las personas con discapacidad en su experiencia turistica.

Por consiguiente, se valord primordial formular los componentes de un modelo de
café-restaurante de accesibilidad universal para su implementacion en la ciudad de
Granada, departamento de Granada, que contribuya a la inclusion de las personas
gue viven con alguna forma de discapacidad en el turismo y ser referente para el
fortalecimiento de capacidades y gestién del conocimiento entre el sector turismo,

centros de formacion y ciudadania.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.- Antecedentes y Contexto del Problema

Antecedentes

Los antecedentes para el presente estudio estan vinculados a investigaciones
realizadas a nivel internacional y nacional, con el objetivo de informar e identificar
los diferentes experiencias y buenas practicas vinculadas con modelos de
accesibilidad universal en el sector turistico y hacer andlisis para disefiar un modelo

gue responda a los requerimientos y realidad nicaraguense.

En el ambito internacional se encontraron tres estudios que permitiran identificar
y demostrar el tema de turismo accesible como uno de los principales potenciales

para ser atendido en diversos paises.

Entre los modelos de accesibilidad universal relacionados al tema de investigacion,
se tiene de primer modelo de ejemplo el de Olivo (2019), titulado «Disefio de un
modelo de negocios inclusivos para emprendimiento de un restaurante de comidas
rapidas». Dicha investigacién establece el disefio de un modelo de negocios
inclusivo para emprendimiento de un restaurante de comidas rapidas, e indica los
principales desafios vinculados con la ausencia de conocimiento y el acceso a los
recursos necesarios para la implementacion del mismo. Cabe destacar que el
estudio tuvo por objeto el disefio de un modelo de negocios inclusivos basado en la
metodologia de Canvas. Asimismo, mediante el uso de esta metodologia se
muestra como el emprendimiento crea, genera y captura valor por medio de los
nueve bloques que interactian entre si para obtener como resultado la forma de
hacer rentable el emprendimiento, ademas de realizar inclusion social a las
personas que se encuentran o sientan casi excluidas en la sociedad, generando a

su vez aportes de desarrollo sostenible y sustentable.



En el disefio metodoldgico se especifica que el tipo de investigacion obedece a un
enfoque cualitativo. De igual manera, los instrumentos utilizados para la recopilacion
de datos fueron la encuesta y observacion como meétodo interactivo. Dichos
instrumentos dieron como resultado que el disefio de un modelo de negocios
mediante la aplicacién de la metodologia Canvas sea eficiente y pueda aportar
buenos resultados al desarrollo de nuevos modelos de negocios. De igual manera,
la inclusidn social genera ventaja competitiva frente a los demas negocios y buen
aporte para mejorar la calidad de vida de las personas que se encuentran o sientan
casi excluidas en la sociedad generando a su vez aportes de desarrollo sostenible

y sustentable.

La siguiente investigacion es un segundo modelo de Barrera et al. (2021 titulado,
«La importancia del desarrollo del turismo accesible. Estudio de caso: La feria de
San Telmo». La investigacion analiza el fendmeno del turismo accesible y su posible
aplicacion en la feria de San Telmo, ubicada en el Barrio de San Telmo, Ciudad
Autonoma de Buenos Aires, Argentina. Asimismo, destaca las barreras mas
frecuentes con las que se encuentran los turistas con discapacidad. El objetivo
general se bas6 en la examinacion de la posibilidad de implementar el turismo
accesible, comprendiendo la importancia de la inclusién de las personas con
discapacidad en su experiencia turistica. Para ello se definieron conceptos y
describieron las distintas barreras con las que estas personas cuentan al realizar
turismo. En el disefio metodolégico se especifica que su tipo de investigacion
obedece bajo un enfoque exploratorio cuya finalidad es la descripcidon del contexto
de estudio y en funcién de los objetivos planteados se utilizaron técnicas que
responden a un enfoque cualitativo. Asimismo, el instrumento utilizado para la
recopilacion de datos determina la objetividad del trabajo, siendo la entrevista
aplicada a referentes de la accesibilidad. Esto dio como resultado que el servicio
turistico debe estar preparado para recibir a todos, enfatizando la idea de que el

acceso al turismo y cultura es un derecho para todos.



El tercer modelo de accesibilidad relacionado al tema de estudio, es el de Zielinski
(2019) titulado «Las Empresas inclusivas, ¢Un camino alternativo para desarrollar
Nicaragua?» Dicho estudio destaca los principales desafios vinculados con la
eliminacion de la pobreza, desigualdad y crecimiento econémico. El objetivo general
se bas6é en demostrar que el método tradicional de desarrollo econémico ha
fracasado ofreciendo asi una vision general de las ideas obtenidas sobre el rol de
las empresas y su mecanismo de mercado en la promocién del desarrollo
economico. Para ello, se utiliz6 el estudio del caso de Ritter Sport, donde se analiza
la viabilidad de los conceptos de negocios inclusivos y se promueven a su vez el
desarrollo econdmico y humano en general, asi como la aplicacion de estos. En el
disefio metodoldgico se especifica que la mayor parte de la informacién presentada
fue de naturaleza cualitativa. La informacion recopilada para desarrollar esta tesis
consiste tanto en investigacion secundaria en forma de revision bibliografica como
en investigacion primaria en forma de entrevistas. Como conclusion obtuvieron que
el comercio inclusivo si bien no es una panacea, ni el cacao un remedio total para
los agricultores en Nicaragua, las empresas inclusivas deberian ser parte de una
estrategia general de diversificacion para evitar los impactos negativos desde la
manera de pensar de las personas comerciantes empleadoras, facilitando una

entrada a la economia como una oportunidad a tomar en un futuro.

En el nacional se usaron dos ejemplos con respectos a estudios elaborados en
Nicaragua para el desarrollo del pais haciendo énfasis en el turismo accesible una

de las propuestas a reflejar en un futuro.

Como modelo numero uno se encuentra a Chamorro et al. (2020), titulado
«Acciones estratégicas para la implementacion del Turismo Accesible en la atencion
a turistas con capacidades motrices e intelectuales restringida en la Reserva
Ecoldgica Privada El Bajo-El Crucero, en la ciudad del departamento de Managua
2019-2020». En el estudio se presenta la estructuracion de un producto turistico
para implementar un turismo accesible que satisfaga la atencion de este tipo de

demanda y la accesibilidad para personas con discapacidad motriz e intelectual. Su



objetivo general es la propuesta de lineas de accion estratégicas para la
implementacion del turismo accesible en la reserva a través del analisis del entorno
del lugar, y la caracterizacion y distincién del mismo. En el disefio metodoldgico, se
muestra que es una investigacion con enfoque cualitativo, logrando un conocimiento
amplio con base en la descripcion del fendmeno sobre el turismo accesible y sus
implicaciones para implementarlo en la reserva siendo su lugar de estudio. Los
instrumentos que utilizaron fueron el analisis documental, es decir para conformar
el marco conceptual, siendo sus técnicas de recopilacion de datos, la entrevista y
encuesta. El estudio llegd a la conclusion que la «Reserva El Bajo» puede ser
considerado como un sitio pionero para implementar el turismo accesible,
atendiendo a turistas con discapacidad motriz e intelectual partiendo que mejore las
condiciones de las que ya existen, y sigan con la dinAmica de atencién a este tipo
de clientes sin barreras actitudinales.

Como segundo modelo vinculado al tema de investigacién se encuentra Paredes et
al. (2020), con su titulo «El lenguaje de sefias como una herramienta para el
desarrollo del turismo accesible e inclusivo en la ciudad de Leon, Nicaragua». La
investigacion aborda el lenguaje de sefias como una herramienta para el desarrollo
del turismo accesible e inclusivo en la ciudad de Ledn, promueve el mejoramiento
de los conocimientos y capacidades de los profesionales en turismo y toma como
eje principal al turista con discapacidad auditiva para brindarle un servicio turistico
acorde a sus necesidades. Su objetivo general es la inclusién del lenguaje de sefas
como herramienta para el desarrollo del turismo accesible. En esta misma linea,
utilizaron muestras de teorias que respaldaron la finalidad de la investigacion,
siendo la OMT e INTUR uno de los principales autores consultados. En el disefio
metodoldgico se muestra especificamente que el tipo de estudio fue descriptivo con
un enfoque mixto, Asimismo, los instrumentos utilizados para la recopilacién de
datos determina la objetividad del trabajo, siendo estos la encuesta y entrevista a
empresarios y turistas, dando como resultado que la ciudad es visitada por una
cantidad considerable de turistas pertenecientes a ese segmento de mercado, los

cuales identificaron que la mayoria no disfrutan al maximo la realizacion de



actividades. Por otra parte, donde hay mayores oportunidades, existe mayor
motivacion para viajar. También, con respecto a los empresarios turisticos, se
demostré una escasa inclusion de la poblacidén en relacion a la participacion de
dichas actividades turisticas donde no se brindan facilidades para la atencion de

dicho segmento.



1.2 OBJETIVOS

Objetivo General:

Proponer un disefio de modelo de café-restaurante de accesibilidad universal para
su implementacion en el corredor turistico la calzada en la ciudad de Granada,
departamento de Granada, 2023-2024, contribuyendo que todas las personas

participen con las mismas oportunidades.

Objetivos Especificos:

a) Caracterizar los servicios y entornos turisticos en el area de implementacion del
modelo de café-restaurante de accesibilidad universal, por medio de la

observacion en el area de estudio.

b) ldentificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que presenta
la implementaciéon de café-restaurante, de accesibilidad universal en la ciudad
de Granada, departamento de Granada por medio de la aplicacion de un analisis
DAFO.

c) Formular los componentes del modelo de café-restaurante de accesibilidad
universal para su implementacion en la ciudad de Granada, departamento de

Granada, 2023-2024, por medio de los resultados del analisis de la encuesta.



1.3.- Descripcion del problemay Preguntas de Investigacion

1.3.1 Planteamiento del problema

La oferta gastronémica en Nicaragua viene creciendo. La demanda actual de
nuevas opciones de bares y restaurantes, son oportunidades que permiten la
instalacién de nuevos negocios que satisfagan las exigencias de clientes tanto
nacionales como extranjeros y que buscan alternativas diferentes de diversion, asi
como disfrutar de la comida, muasica, ambientes de la ciudad de Granada. El turismo
inclusivo aboga por la igualdad de oportunidad de todas las personas para realizar
todas las acciones que compone una actividad turistica. De esta manera, beneficia
tanto a las personas dependientes, asi como a todas las empresas que se engloban
dentro del sector turistico. Conseguir la accesibilidad de los turistas puede suponer
un cambio de paradigma. Los principales problemas a nivel de pais para un
verdadero turismo inclusivo estan en la falta de diversificacion de la oferta turistica,
falta de acogida de la comunidad local en algunos casos, inseguridad y adecuacién

de los atractivos para la visita.

Actualmente la oferta es limitada y estandar, no existe un local que abarque distintos
ambientes, individuales, para amigos, familiares y espacios de comida y baile. Un
lugar que integre todos los elementos que busca el cliente de hoy. Ademas, a un
precio acorde al servicio que se brinda. De esta manera, se pueden visualizar

algunos sintomas y causas como las mencionadas a continuacion:

Sintomas: Actualmente la cantidad de turistas nacionales y extranjeros demandan
servicio integral, de calidad, buen precio, ambientes variados, valor agregado,

excelente atencién al cliente, productos que cumplan las normas de higiene.

Causas: Los factores econémicos, sociales y disposiciones de la municipalidad al
igual que las entidades encargadas de la apertura de nuevos locales, son algunas
de las causas que disminuyen la posibilidad de inversion. En muchos casos cuando

el negocio ya esta instalado, las estrategias de marketing y publicidad no son las



adecuadas, asi como la planificacion de la inversion, cuando no se contemplan

todos los recursos para el buen manejo.

Formulacion del problema
¢, Requiere el mercado turistico de un modelo de café-restaurante de accesibilidad

universal en Granada-Nicaragua?

Preguntas directrices:

¢ Existe demanda de mercado para el establecimiento de un restaurante bajo el
modelo de café-restaurante de accesibilidad universal en la Ciudad de Granada?

¢ Estan dispuestos los turistas con discapacidad a realizar turismo?

¢Cuentan los turistas con discapacidad con limitaciones para disfrutar de los

diferentes sitios turisticos de la ciudad de Granada?



1.4.- Justificacién

La «Convencion marco sobre ética del turismo», establece en su Articulo 5, referido
a «El turismo como instrumento de realizacion personal y colectiva», que: «Las
actividades turisticas deberian respetar la igualdad de hombres y mujeres.
Asimismo, deberian promover los derechos humanos y, en particular, los derechos
especificos de los grupos de poblacidén mas vulnerables, especialmente los nifios,
las personas mayores y las personas con discapacidad, las minorias étnicas y los
pueblos indigenas.» (Articulo 5, Inciso (2)).

Consecuentemente la OMT sefala que: «la accesibilidad turistica no es un
requerimiento solo de las personas con discapacidad pues no son los Unicos que
se benefician, son favorecidos también los destinos turisticos que adopten esta
modalidad, ya que evolucionara la oferta de sus productos y servicios, por ende,
facilitaran la experiencia turistica de sus visitantes y la calidad de vida de los
ciudadanos» (OMT, 2014). En este mismo sentido, el garantizar la accesibilidad de
turistas con requisitos de acceso especificos puede contribuir a la reactivacion y
sucesiva recuperacion del sector turistico de los impactos derivados de la

Pandemia.

Es por ello, que el presente proyecto tiene por objeto de proponer un disefio de
modelo de café-restaurante de accesibilidad universal para su implementacion en
el corredor turistico la calzada en la ciudad de Granada, departamento de Granada,
con el fin de visibilizar la oportunidad de la integracién del modelo de accesibilidad
universal en el turismo, asimismo establecer un modelo que contribuya a la
realizacion de los derechos humanos de las personas con discapacidad en el sector

turistico.
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1.5.- Limitaciones

Las limitaciones que se encuentran para llevar a cabo este trabajo son los
siguientes:

a) Ausencia de datos e informacion disponible en referencia a las personas con

discapacidad y su rol en sector turismo.

b) Limitadas investigaciones en materia de emprendimientos en materia de

accesibilidad universal.

c) La investigacion abarcaréd solo el disefio del modelo y no la ejecucion del

mismo.

1.6.- Variables

INDEPENDIENTES
a) Oferta Turisticas

b) Demanda Turistica

DEPENDIENTES

a) Modelo de café-restaurante de accesibilidad universal
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Variables
Cuadro N°1. Variable

Modelo de café-restaurante de accesibilidad universal como un modelo y herramienta de referencia para el desarrollo del
turismo accesible e inclusivo en la ciudad de Granada,

Tipo de Variable Variable Escala (Mixto) Indicadores Técnica Instrumento
Independiente Oferta Turistica Cualitativa 1. Recursos Investigacion Cuestionario
turisticos Documental
2. Atractivos Entrevista
turisticos
3. Establecimientos
turisticos
Independiente Demanda Turistica  Cuantitativa 4. Actividad turistica  Investigacion Entrevista
Documental
Encuesta
Dependiente Modelo de café- Cualitativa 1. Modelo de negocio  Investigacion Cuestionario
restaurante de con lineamientos de  Documental
accesibilidad gestion y Entrevista
universal administracién Encuesta
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1.7.-Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion

Cuadro N°2. Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion

Tema

Propuesta de disefio de un
modelo de café-restaurante de
accesibilidad universal en la
ciudad de Granada,
departamento de Granada,
2023-2024.

Propuesta de disefio de un
modelo de café-restaurante de
accesibilidad universal en la
ciudad de Granada,
departamento de Granada,
2023-2024

Propuesta de disefio de un
modelo de café-restaurante de
accesibilidad universal en la
ciudad de Granada,
departamento de Granada,
2023-2024

Pregunta

¢, Coémo el entorno turistico de
Granada puede incidir en la
implementacién de un modelo

de café-restaurante de
accesibilidad universal?
¢, Cudles pueden ser los

factores que obstruyan o
faciliten la implementacion de
café-restaurante, de
accesibilidad universal en la
ciudad de Granada?

¢,De qué manera la
implementacioén de un modelo
de café-restaurante de
accesibilidad universal tendra
una aceptacion por parte del
publico?

Categoria

Oferta Turisticas

Oferta Turisticas

Demanda Turistica

Demanda Turistica

Modelo de café-
restaurante de
accesibilidad

universal

Fuente: Elaboracion propia

1.8. Supuestos basicos

El disefio de un café-restaurante de accesibilidad universal, contribuira a ser un
modelo de referencia para la promocion de emprendimientos e iniciativos sociales
para los prestadores de servicio afines, asimismo contribuir a la realizaciéon de los

derechos humanos fundamentales de las personas con discapacidad en el sector

turistico.

1.9. Contexto de la Investigacion

Esta investigacion tiene como contexto el corredor turistico de la Calzada de la
Ciudad de Granada, donde se implementaria el modelo del café-restaurante ‘La-tte”

de accesibilidad universal, dicha zona es uno de los mayores atractivos turisticos
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de Nicaragua, y uno de los puntos mas visitados por turistas extranjeros en la
actualidad. La arquitectura colonial de su antiguo centro, sus museos, galerias,
hoteles, restaurantes, bares y ambiente cosmopolita la convierten en un destino por
si misma, pero es también un punto de partida para visitar los otros atractivos de la
region. La zona cuenta con una oferta turistica del Centro Turistico de la ciudad esta
compuesta de aproximadamente unos 80 negocios de hospederia, 67 restaurantes,
18 bares, 18 cafeterias y 19 operadoras de viajes para un total de 202 prestadores
de servicios turisticos formalmente establecidos. Instituto Nicaragliense de Turismo
(INTUR), 2011). Las caracteristicas antes mencionadas son ideales para la

realizacion de la presente investigacion.
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CAPITULO IIl.- MARCO REFERENCIAL

2.1. Estado del arte (Marco tedrico)
Cuadro N°3. Estado del arte

No.

Titulo del
Documento

Manual de
turismo
accesible
"Turismo
para Todos"

Turismo
accesible,
Turismo para
todos: La
situacion
actual en
Catalufa y
Espafia.

Afo y Autor

Ministerio de
Comercio, Industria
y Turismo (MINCIT)
Fondo Nacional de
Turismo (FONTUR)
Consejo
Iberoamericano de
Disefio, Ciudad y
Construccion
Accesible
(CIDCCA), (2019)

Molina, M., &
Céanoves, G. (2010)

Formato

Manual
PDF

Articulo,
PDF

Referencia

MINCIT, FONTUR vy
CIDCCA. (2019)
Manual de turismo
accesible "Turismo para
Todos. Recuperado de:
http://acolap.org.co/wp-
content/uploads/2019/0
7/MANUAL-TURISMO-

PARA-TODOS.pdf.

Molina, M. & Canoves,
G. (2010). TURISMO
ACCESIBLE,
TURISMO PARA
TODOS: LA
SITUACION EN
CATALUNA'Y
ESPANA. Cuadernos
de Turismo, (25), 25-
44. Recuperado de:
https://www.redalyc.org
/pdf/398/39813352002.

pdf

Resumen
En el documento se logra
observar las definiciones del

turismo accesible universal, como
su historia, simbolo, oportunidad
en los negocios, marco legal,
beneficiarios y caracteristicas y
necesidades de todo tipo de
discapacidad, llegando a un plan
integral de accesibilidad que
pueda ser usado para todo tipo de
negocio turistico.

El articulo muestra la situacion de
la accesibilidad en los espacios
turisticos. También  presenta
como el tema del turismo
accesible y el turismo para todos
es un hecho reciente en Espafia y
Cataluiia. El estudio expone la
escasa atencibn que se ha
prestado al tema desde el &mbito
de los estudios de turismo y como
existen una serie de colectivos
gue quieren incorporarse con
pleno derecho al ocio y al disfrute
de las actividades turisticas

Aporte Tedrico

El documento aporta con los criterios basicos a
tomar en cuenta para desarrollar entornos,
protocolos y servicios accesibles, desarrollando
asimismo de manera adecuada la realizacion de
las diferentes maneras en la prestacion de
servicio que existen, al pensar en las
necesidades de todas las personas a través de
la accesibilidad y disefio universal.

El documento aporta con un andlisis referido a
como el sector turistico debe atender a la nueva
realidad social que se presenta con el fin de
seguir en la competitividad. Se presenta la
gestion, el disefio de las instalaciones y la
presentacion de los servicios turisticos que
integran la accesibilidad, contribuyendo a
mejorar la calidad de la oferta y ello beneficia a
todos los turistas. Asimismo, nos muestra una
visién inclusiva, al permitir que todas las
personas, con independencia de sus
condiciones, se puedan beneficiar de una
experiencia turistica completa
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busqueda

47,000
resultados

21,600
resultados


https://www.redalyc.org/pdf/398/39813352002.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/398/39813352002.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/398/39813352002.pdf

No

Titulo del
Documento

Turismo
inclusivo y
satisfaccion
del cliente en
la ciudad de
Bafios de
Agua Santa’.

Turismo
accesible en
centros de
interpretacion
ambiental.
Estudio de
caso:
Balneario El
Condor,
Viedma.

Afio y Autor

Aulla, G
(2019)

Zalazar, D
(2018)

Fuente: Elaboracion propia

Formato

Tesis PDF

Tesis
PDF

Referencia

Aulla, G. (2019). Turismo Inclusivo y
Satisfaccion del Cliente en la Ciudad
de Bafos de Agua Santa (Bachelor's
thesis, Universidad Nacional de
Chimborazo, 2019).

Recuperado de
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/
51000/6
299/1/%E2%80%9CTURISMO%20IN
CLUSIVO%20Y%20SAT
ISFACCI%C3%93N%20DEL%20CLIE
NTE%20EN%20LA%20
CIUDAD%20DE%20BA%C3%910S%
20DE%20AGUA%20SA
NTA%E2%80%9D.pdf

Zalazar, D. (2018) Turismo accesible
en centros de interpretacion
ambiental. Estudio de caso: Balneario
El Condor, Viedma. Recuperado de:

https://repositoriodigital.uns.edu.ar/bit
stream/handle
/123456789/4403/TESIS%20DANIEL
%20ZALAZAR.
pdf?sequence=1&isAllowed=y

Resumen

Esta tesis determina la
relacion entre el turismo
inclusivo y la satisfaccion
del cliente, donde el
turismo es cubierto en su

totalidad, tomando en
cuenta que las
necesidades de los
turistas  pueden  ser

diferentes. Se trata de
cumplir sus expectativas
con eficacia y eficiencia

La tesis indaga las
posibilidades de la
implementacién de
directrices dando a
conocer la importancia
sobre la accesibilidad
turistica en espacios de
interpretacion de
ambientes.

Aporte Teorico

La tesis aporta informacion relevante referida
al turismo inclusivo para prestadores de
servicios orientado a capacitar en los servicios
turisticos, quedando como conclusion la
importancia que cada prestador de estos

servicios deberia incluir dentro de sus
manuales.
Aborda incidencia de propuestas en la

adaptacion del esquema original del centro de
interpretacion ambiental para que todas las
personas, sin importar cualquier
condicionamiento, pueda disfrutar, interpretar
e incluso educarse sobre los atractivos.
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http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/6
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/6
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2.2. Perspectiva Tedrica asumida

En el presente acapite, se indican algunas de las definiciones fundamentales que
son parte del presente proyecto, con la finalidad de facilitar su interpretacion clara

para la compresion y alcance de la tematica a tratar.

2.2.1 En lo referente a Turismo Accesible.

Las personas con discapacidad constituyen un colectivo relevante de la poblacion
mundial. Tiene tendencia a crecer por el proceso de envejecimiento que se registra
en algunas regiones y la incidencia de las enfermedades. La Organizacion Mundial
de la Salud (OMS), en su «Informe mundial sobre la discapacidad 2011» estimé en
unos mil millones el nimero de personas con discapacidad, un 15% de la poblacién
total. En referencia a América Latina y el Caribe, la OMS estima que casi el 12% de
la poblacion vive con al menos una discapacidad, lo que representa alrededor de 66

millones de personas.

Segun la OMT, dicha poblacién representa un segmento emergente de la demanda
turistica. Es importante destacar que existe un amplio consenso en que es una
demanda que se caracteriza por ser multi cliente, ya que cada persona discapacitada
suele viajar acompafada siendo potenciadora de la imagen del destino, no estacional
especialmente en el turismo de playa, y capaz de generar ingresos por encima de la

media del turismo convencional (OMT, 2014)

Por lo antes expuesto, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en sus
«Recomendaciones por un turismo accesible para todos», ha establecido que el
«Turismo accesible para todos», constituye «una forma de turismo que implica un
proceso de colaboracion entre los interesados para permitir a las personas con
necesidades especiales de acceso (en distintas dimensiones, entre ellas las de
movilidad, vision, audicion y cognicion) funcionar independientemente, con igualdad
y dignidad, gracias a una oferta de productos, servicios y entornos de turismo

disefiados de manera universal» (OMT, 2014)
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En este mismo sentido la OMT, afirma que la discapacidad resulta de la interaccion
entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno
que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas. Al entender la discapacidad como una interaccion, se
entiende que la discapacidad es un constructo social, no un atributo de la persona
(OMT, 2014)

2.2.2 En lo referente a «Disefio Universal».

En la «Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad» y su
Protocolo facultativo aprobados el 13 de diciembre del afio 2006 (que entr6 en vigor
el 3 de mayo del afio 2008.) y sucesivamente ratificado por el Estado de Nicaragua
por medio de su Decreto No0.107-2007, aprobado el 02 de noviembre del afio 2007 y
publicado en La Gaceta, Diario Oficial No. 215 del 08 de noviembre del afio 2007, se

establecen definiciones esenciales para la presente investigacion, entre estas:

«Disefio universal», Se entiende como: «El disefio de productos, entornos,
programas y servicios que puedan utilizar todas las personas, en la mayor medida
posible, sin necesidad de adaptacion ni disefio especializado. El “disefio universal”
no excluird las ayudas técnicas para grupos particulares de personas con
discapacidad, cuando se necesiten». (Convencién sobre los derechos de las

personas con discapacidad, 2006)

Segun la OMT el «disefio universal» promueve un cambio hacia el disefio centrado
en el usuario, siguiendo un enfoque holistico y con el objetivo de satisfacer las
necesidades de las personas con discapacidad, independientemente de los cambios
gue puedan experimentar en el curso de sus vidas. En consecuencia, el disefio
universal es un concepto que va mas alla de las cuestiones de la mera accesibilidad
de edificios para personas con discapacidad y deberia convertirse en una parte
integral de las politicas y la planificacion en todos los aspectos de la sociedad (The
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Center for Universal Design, NC State University, Principles of Universal Design
(Raleigh, NC, 1997).

Para una mayor orientacion del tema se han plasmado una serie de conceptos que
han de facilitar la compresion de este y reforzara la estructura documental del mismo,

a continuacion, citamos los siguientes términos:

2.2.3 Ajustes razonables: se entenderdn las modificaciones y adaptaciones
necesarias y adecuadas que no impongan una carga desproporcionada o indebida,
cuando se requieran en un caso particular, para garantizar a las personas con
discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las demas, de todos
los derechos humanos y libertades fundamentales (Convencién sobre los derechos

de las personas con discapacidad, 2006);

2.2.4 Accesibilidad universal: es la condicidbn que deben cumplir los entornos,
bienes, procesos y servicios, asi como la informacién, tecnologias de informacion y
comunicacién, los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser
comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condiciones de
seguridad y comodidad y de forma mas auténoma y natural posible; tanto en zonas
urbanas como rurales. (Ley No0.763, «Ley de los derechos de las personas con
discapacidad», 2011)

2.2.5 Ayuda técnica o servicios de apoyo: es la asistencia requerida por las
personas con discapacidad para actuar de forma inclusiva dentro de la sociedad,
desarrollando sus habilidades para lograr su funcionalidad y un mejor desempeiio,
propiciando su autonomia en la ejecucién de sus actividades principales y regulares.
Entre estas tenemos la asistencia personal, equipos y dispositivos tecnoldgicos y
recursos auxiliares, que permiten habilitar, rehabilitar o compensar una o0 mas
limitaciones funcionales, motrices, sensoriales o intelectuales de las personas con
discapacidad (Ley No.763, «Ley de los derechos de las personas con discapacidad»,
2011);
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2.2.6 Barreras fisicas y actitudinales: son los obstaculos ambientales, fisicos,
intelectuales y culturales implantados por la sociedad, que impiden el desarrollo, la
adaptacioén e inclusion de las personas con discapacidad dentro de la comunidad;
negandoles asi las oportunidades que les permitirian gozar de la autonomia o vida
independiente (Ley No0.763, «Ley de los derechos de las personas con
discapacidad», 2011);

2.2.7 La comunicacion: incluira los lenguajes, la visualizacion de textos, el Braille,
la comunicacion tactil, los macrotipos, los dispositivos multimedia de facil acceso, asi
como el lenguaje escrito, los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo, los medios de
voz digitalizada y otros modos, medios y formatos aumentativos o alternativos de
comunicacion, incluida la tecnologia de la informacion y las comunicaciones de facil

acceso (Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad, 2006);

En lo referente a la Clasificacién Internacional del Funcionamiento, de la

Discapacidad y de la Salud, se entendera:

Cuadro No.4 Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y
de la Salud

Discapacidad Es el término genérico que engloba todos los componentes:
deficiencias, limitaciones en la actividad y restricciones en la
participacion. Expresa los aspectos negativos de la interaccion
entre un individuo con problemas de salud y su entorno fisico y
social.

Deficiencia Son problemas en las funciones Fisioldgicas o en las estructuras
corporales de una persona. Pueden consistir en una pérdida,
defecto, anomalia o cualquier otra desviacion significativa
respecto a la norma estadisticamente establecida.

Limitaciones Son las dificultades que puede tener la persona para realizar

en la actividad = actividades. Estas dificultades aparecen como una alteraciéon
cualitativa o cuantitativa en la manera en que la persona
desempeiia la actividad en comparacion con otras que no tienen
un problema de salud similar que un individuo.
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Restriccion en Son problemas que una persona puede experimentar al

la involucrarse en situaciones vitales, tales como relaciones

participacion interpersonales, empleo, etc. En el contexto real en el que viven.
La presencia de una restriccibn en la participacion viene
determinada por la comparacién de la participacion de la persona
con discapacidad con la participacion de una persona sin
discapacidad en una situacion analoga o comparable.

Fuente: Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud.
(CIF). OMS, 2001.

Discriminacion contra las personas con discapacidad: ElI término
"discriminacion contra las personas con discapacidad” significa toda distincion,
exclusién o restriccion basada en una discapacidad, antecedente de discapacidad,
consecuencia de discapacidad anterior o percepcion de una discapacidad presente
0 pasada, que tenga el efecto o proposito de impedir o anular el reconocimiento,
goce o ejercicio por parte de las personas con discapacidad, de sus derechos
humanos y libertades fundamentales (Convencion interamericana para la
eliminaciéon de todas las formas de discriminacion contra las personas con
discapacidad, 1999).

En lo referente a tipos de discapacidad, se entendera:

Cuadro. N°5 Tipos de discapacidad

Discapacidad motriz Limitacion para caminar moverse, subir o
bajar.
Discapacidad visual Limitacion para ver, aun usando lentes.

Discapacidad del habla Limitacion para hablar, comunicarse o0

conversar
Discapacidad Auditiva Limitacibn para oir, aun usando auxiliar

auditivo.

Discapacidad multiple Limitacion para vestirse, bafiarse o comer
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Discapacidad intelectual Limitacion para poner atencion o aprender
cosas sencillas.
Discapacidad mental Limitacion en el funcionamiento del sistema

neuronal.

Fuente: OMS. (2019).

2.2.8 Igualdad de oportunidades: son los procesos de equiparaciones,
adecuaciones, ajustes y mejoras necesarias en el entorno juridico, social, cultural y
de bienes y servicios, que garanticen que las personas con discapacidad (hombres
y mujeres) disfruten en igualdad de condiciones y posibilidades que el resto de la
poblacién para acceder y participar dentro de la sociedad (Ley No.763, «Ley de los

derechos de las personas con discapacidad», 2011);

2.2.8.1 Por «lenguaje» se entenderd tanto el lenguaje oral como la lengua de sefas
y otras formas de comunicacion no verbal; Por “discriminacion por motivos de
discapacidad” se entendera cualquier distincion, exclusion o restriccion por motivos
de discapacidad que tenga el proposito o el efecto de obstaculizar o dejar sin efecto
el reconocimiento, goce o0 ejercicio, en igualdad de condiciones, de todos los
derechos humanos vy libertades fundamentales en los ambitos politico, econémico,
social, cultural, civil o de otro tipo. Incluye todas las formas de discriminacion, entre
ellas, la denegacion de ajustes razonables (Convencion sobre los derechos de las
personas con discapacidad, 2006);

2.2.9 El turismo accesible, lo define la OMT como: una forma de turismo que implica
un proceso de colaboracion entre los interesados para permitir a las personas con
necesidades especiales de acceso (en distintas dimensiones, entre ellas las de
movilidad, vision, audicion y cognicion) funcionar independientemente, con igualdad
y dignidad, gracias a una oferta de productos, servicios y entornos de turismo

diseflados de manera universal.

22



2.2.10 El turismo Sostenible es aquel que tiene plenamente en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econdémicas, sociales y medioambientales para
satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas. (OMT, 2015).

2.3. Marco contextual e institucional

2.3.1 Contexto Internacional

Segun Informe del Banco Mundial, el 15 % de la poblacién mundial, es decir,
1300 millones de personas, sufren algun tipo de discapacidad, y la prevalencia de
la discapacidad es mayor en los paises en desarrollo. De este total, 80% vive en
paises en desarrollo, de acuerdo con la ONU!. De todas las personas con
discapacidad, 785 millones tienen edad de trabajar (OIT, 2019) y constituyen un
recurso de talento para el empleo y para la prosperidad econdémica general de los
paises?. Sin embargo, con frecuencia se enfrentan a desafios que menoscaban su
capacidad de contribuir a la sociedad en igualdad de condiciones con las demas.
Segun un informe de las Naciones Unidas sobre la discapacidad y el desarrollo, de
2018, los datos relativos a ocho regiones del mundo muestran que solo el 36 % de
las personas con discapacidad en edad de trabajar tienen un empleo, en
comparacion con el 60 % del resto de la poblacién?®.

Cabe destacar, que segun la OMS entre 110 y 190 millones de personas adultas
en el mundo tienen «importantes dificultades funcionales», segun los datos
mundiales de la OMS, muestran que la tasa de empleo de hombres y mujeres con
discapacidad es de 53% y 20%, respectivamente; en tanto, para hombres y
mujeres sin discapacidad es de 65% y 30%, respectivamente. En todas las

1 Grupo Banco Mundial, “Disability inclusion”, 1 de octubre de 2020

2 0IT, Promoting Employment Opportunities for People with Disabilities: Quota Schem