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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un manual de buenas practicas de turismo
accesible para Centros de Turismo Comunitario. El disefio conceptual del manual partio de la
revision de fuentes bibliograficas mediante un analisis comparativo basado en los criterios de
claridad, aplicabilidad, actualidad, contingencia. Complementando la informacién base con la
recoleccion de experiencias de primera mano mediante entrevistas y talleres con actores del
turismo accesible y el turismo comunitario, asi como consumidores, la informacion recopilada
sirvio para establecer y priorizar un total de 180 buenas practicas disefiadas y trabajadas en las
areas de: hospedaje, alimentacion, transporte y operacion, mas un decalogo, estas buenas practicas
pueden ser aplicadas en el campo por los Centros de Turismo Comunitario y las comunidades
indigenas que a futuro quieran incursionar en el tema, de igual forma sirven como referencia para
personas con discapacidad, Turistas Senior y consumidores en general que quieran tener una guia
sobre estandares basicos para garantizar la seguridad y accesibilidad en sus actividades turisticas,
ademas, los miembros de la academia podran tomar como referencia este documento para futuros
proyectos de disefio ¢ implementacion de productos turisticos a favor del turismo comunitario y

el turismo accesible siguiendo el camino de la sostenibilidad.
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ABSTRACT

The aim of this study is to design a manual of good practices in accessible tourism for Community
Tourism Centers. The conceptual design of the manual was based on the review of bibliographic
sources through a comparative analysis based on the criteria of clarity, applicability, timeliness,
and contingency. Complementing the base information with the eco-collection of first-hand
experiences through interviews and workshops with people of accessible tourism and community
tourism, as well as consumers, the information gathered served to establish and prioritize a total
of 180 good practices designed and worked on in the areas of: lodging, food, transportation and
operation, plus a Decalogue, these good practices can be applied in the context by Community
Tourism Centers and indigenous communities that in the future want to venture into the subject,
likewise serve as a reference for people with disabilities, Senior Tourists and consumers in general
who want to have a guide on basic standards to ensure safety and accessibility in their tourism
activities, in addition, members of the academy may take this document as a reference for future
projects of design and implementation of tourism products in favor of community tourism and

accessible tourism following the path of sustainability.

Key words: <ACCESSIBLE TOURISM>, <COMMUNITY TOURISM CENTERS>,
<DISABILITY>, <GOOD PRACTICES>, <MANUALITY>, <QUALITY>, <UNIVERSAL
DESIGN>, <ACCESIBILITY>.

% ELSA AMALIA
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INTRODUCCION

Durante mucho tiempo hay quienes creian que el turismo y sus actividades afines eran un lujo
que no todo el mundo podia permitirse, hoy en dia ese pensamiento ha cambiado y el turismo se

ha vuelto una necesidad, sin embargo, decir que todos pueden hacerlo es algo por definirse.

Desde los primeros habitantes de la tierra, hasta los viajes de conquista y las grandes cruzadas, el
turismo se ha vuelto una necesidad cada vez mas importante y como a un arbol le han ido
creciendo varias ramas, una de ellas es el turismo accesible. De acuerdo con la Organizacion
Mundial de la Salud (2011: p. 7) el 15 % de la poblacion mundial posee algun tipo de discapacidad
ya sea fisica, mental o sensorial, esto es mas de 1000 millones de personas que tienen el mismo

derecho de hacer y recibir un turismo de calidad.

De acuerdo con el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo [PNUD] (Naciones Unidas,
2015: parr. 4), al menos el 80 % de la poblacion con discapacidad vive en paises desarrollados. En
el caso de Ecuador segtin el Consejo Nacional Para la Igualdad de Discapacidades [CONADIS]
(CONADIS, 2021: parr. 1) existen 470820 personas con algtn tipo de discapacidad registradas hasta
junio de 2020.

Dentro del Ecuador no existe una ciudad que sea 100 % considerada inclusiva y que pueda ser
registrada en la lista de ciudades inclusivas del Banco Mundial, esto se debe, no a la falta de
intencion, si no a que, en temas de urbanidad y servicios, las adaptaciones serian demasiado
costosas o en su defecto se han adaptado espacios, pero se han dejado pasar por alto detalles (Ponce,

2018: parr. 1-8).

De modo general cuando se habla de accesibilidad se entiende como la inclusiéon de rampas,
pasamanos y demas arquitectura para personas con movilidad limitada, especialmente sillas de
ruedas y similares, pero hay ciudades como Cuenca, que, al dejar las veredas al mismo nivel de
la calle, no consider6 que de ese modo las personas no videntes pierden un método de guia para
transitar en la via publica, pues las veredas representan un limite de direccion con el uso del

baston.

En el Malecon Simén Bolivar de la ciudad de Guayaquil se colocaron placas en braille y rampas,
pero no se considerd que intentar llegar al Malecon Simén Bolivar, cruzando las avenidas, que de
por si es un peligro para todas las personas y mucho mas para aquellas con discapacidad. Sucede
igual para el transporte publico, las intenciones y los intentos de inclusion se han dado, pero
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incluso la misma sociedad trata de evitar el contacto con personas discapacitadas porque son

conscientes del esfuerzo o tiempo extra que implica tratar con ellos (Ponce, 2018: parr. 9).

La sociedad global ha avanzado en el tema del reconocimiento de derechos, uno de ellos
especialmente dirigido a las personas con discapacidades, por lo que el derecho al ocio implica
también que el turismo se adapte a esas necesidades, en ese sentido se entiende que es necesario
un turismo accesible que se abra al mundo con la posibilidad de que sea un nicho de mercado que

mas alla del factor econdmico aporta a la construccion de una mejor sociedad.

Con la evolucion del turismo surge también la problematica del turismo de masas, término que se
popularizo entre los afios 1950 y 1970 dando como resultado que el nimero de turistas en destinos
populares como Francia o Inglaterra se duplicaba cada siete afios (Gordon, 2002: p. 125). Para el siglo
XXI el turismo habia revolucionado la economia a escala mundial, pero a su vez surgio la
necesidad de encontrar destinos menos atiborrados y mas responsables con el ambiente y las

poblaciones locales.

Ante la necesidad de un turismo de menor impacto entra en juego el turismo sostenible. En 1992,
luego de varios aflos de preparacion, se celebra en la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil, la
Conferencia Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo denominada “La Cumbre de la
Tierra” una reunioén de dirigentes mundiales de gran relevancia politica, de la cual surge la
“Declaracion de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo®, en la que se definen los derechos
y responsabilidades de las naciones en busqueda del progreso y el bienestar de la humanidad, asi
como un vasto programa de accion sobre el desarrollo mundial sostenible, en la denominada
“Agenda 21%, que establece las recomendaciones tendientes al logro de un desarrollo sostenible

desde el punto de vista social, econdmico y ecologico (Aceranza, 2006: p. 47).

Las directrices para el desarrollo sostenible del turismo y las practicas de gestion sostenible se
aplican a todas las formas de turismo en todos los tipos de destinos, incluidos el turismo de masas
y los diversos segmentos turisticos. Los principios de sostenibilidad se refieren a los aspectos
medioambiental, econémico y sociocultural del desarrollo turistico, habiéndose de establecer un

equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo

(Organizacion Mundial del Turismo, 2019a, parr. 2).

Por lo tanto, el turismo sostenible debe: dar un uso 6ptimo a los recursos medioambientales, que
son un elemento fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecologicos
esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad bioldgica; respetar la

autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus activos culturales y
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arquitectonicos y sus valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y la tolerancia
intercultural; y asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que reporten a todos
los agentes unos beneficios socioeconomicos bien distribuidos, entre los que se cuenten
oportunidades de empleo estable y de obtencidon de ingresos y servicios sociales para las

comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccion de la pobreza (Organizacién Mundial del

Turismo, 2019a, parr. 3).

El turismo comunitario por su parte tiene su auge en América latina, donde es visto como una
aliada del turismo sostenible por permitir una mayor participacion de las comunidades anfitrionas,
de tal forma que el turista adquiere experiencias que fortalecen ambas culturas y que brindan una

oportunidad de desarrollo que cumple con los mencionados objetivos de la sostenibilidad.

El Turismo Comunitario en Ecuador comenzo a configurarse con mayor dinamismo a partir de la
segunda mitad de la década de los 90, buena parte de las reservas naturales del pais estan en manos
de las comunidades indigenas, el turismo sostenible a través de esta modalidad se preocupa del
mantenimiento de la diversidad étnica, cultural y bioldgica del pais (Pastaza.com, 2014: citado en Alvear

et al., 2016: p. 208).

Desde este enfoque, el presente trabajo propone una combinacion de ambas modalidades, debido
a que el turismo accesible no solo trata de eliminar las barreras que impiden a las personas con
discapacidad disfrutar de este derecho, si no que propone contemplar los aspectos que permitan
recibir y atender a este grupo minoritario siguiendo protocolos de seguridad y calidad que

intensifiquen las experiencias del turismo.

Este concepto combinado aplicado a los Centros de Turismo Comunitario del Ecuador puede
sumar en grande el progreso de ambos sectores, no solo por la fusion, sino porque permite una
recepcion de turistas que necesitan viajar acompaiiados, como tal, se vuelve una fuente de ingreso
alternativa para las comunidades y una forma de inclusion social para las personas con

discapacidad y para las comunidades anfitrionas.



CAPITULO 1

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del problema

El mundo en el que vivimos esta sometido a constantes cambios, ya sean ambientales, culturales,
sociales, econdmicos o politicos, las opciones son muy variadas, por lo tanto, en una sociedad que
no es estatica, la necesidad de evolucionar en nuestro diario vivir involucra también la necesidad
de incluir a grupos sociales minoritarios, no solo por la responsabilidad moral que implica ser un

buen ser humano sino también por dejar los prejuicios y creer en las oportunidades.

En este contexto el turismo no puede ser la excepcion a la regla y es necesario contemplar que
hay aspectos que no se han desarrollado completamente como el turismo accesible, la
problematica que aborda este trabajo es la inclusion y vinculacion del turismo accesible y el
turismo comunitario, muchas entidades y autoridades politicas han tratado de abordar el tema por
separado, pero la interrogante es siempre la misma: ;Qué falta? ;Por qué no ha resultado como

esperabamos? O en un &mbito mas comercial, ;Por qué no ha incrementado el flujo de turistas?

Para las personas involucradas en el tema, la idea de un turismo accesible implica inevitablemente
la implementacion de cambios y con ellos la necesidad de invertir, por ejemplo: cuando se adapta
una rampa para silla de ruedas hay que contemplar que no sea un inconveniente para una persona
no vidente, cuando se implementa sefialética en braille hay que considerar que la persona no
vidente pueda ubicarla sin ayuda de terceros, de igual forma para cualquier tipo de discapacidad
puede haber un pro y un contra, desde el gran panorama, el contra no representa tanto comparado
con el beneficio y la satisfaccion social de incluir a todas las personas dentro de la actividad
turistica, no solo porque es un derecho incuestionable, sino porque el mercado también lo

demanda.

Sin embargo, se debe analizar también que este tipo de turismo requiere cualidades y
caracteristicas especificas mas alla de las aparentemente obvias como cuidados de salud,
alimentacion o algun tipo de tratamientos, ademas la oportunidad de brindarles a estas personas
la posibilidad de conectarse con la naturaleza y el mundo y vivir experiencias culturales Uinicas es
lo que abre origen para el desarrollo de este trabajo.

La idea de combinar el turismo accesible y el turismo comunitario, que por afios en cierto modo
se ha visto como un conflicto para el sector privado, promueve la opcion de una mayor inclusion
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tanto para las comunidades y pueblos indigenas que han visto en el turismo una opcion para el
desarrollo y también a las personas con discapacidad que buscan una experiencia natural, unica y
enriquecedora, es una mezcla que refuerza la convivencia y que promueve la compresién mutua

y el apoyo social.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Disefar un manual de buenas practicas para el turismo accesible en Centros de Turismo

Comunitario (CTC).

1.2.2. Objetivos especificos

e Establecer las buenas practicas para el turismo accesible en Centros de Turismo

Comunitario.

e Desarrollar el disefio grafico y conceptual del manual.



CAPITULO IT

2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Buenas practicas

Una buena practica no es solo una practica que se define como buena, sino que se ha demostrado

que aplicada a la realidad puede ser exitosa y produce resultados déptimos, por lo tanto, puede ser

recomendada o adoptada como modelo al mayor ntimero de establecimientos o personas posibles

(Food Agriculture Organization, 2014: p. 1).

Las Buenas Practicas son aquellas acciones de prevencion, correccion o mejoramiento que se

pueden implementar en todas las areas de servicio y operacion de las empresas turisticas (Rainforest,

2005: p. 4). El principio en el cual se basan estas practicas denominadas “responsables o

sostenibles” y que intentan modificar la forma de hacer negocios, es el Desarrollo Sostenible, que

se define como: “el desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la

habilidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades” (Naciones Unidas, 2002:

parr. 4).

2.1.1. Criterios de identificacion y caracterizacion de buenas prdcticas

La tabla 1-2 describe los criterios que permiten identificar las buenas practicas y sus respectivas

caracteristicas.

Tabla 1-2: Criterios de identificacion y caracterizacion de buenas précticas

Criterio

Caracteristica

Efectiva y exitosa

La “buena practica” demuestra pertinencia estratégica como medio
mas eficaz para obtener un objetivo especifico, ha sido adoptada con
¢éxito y ha tenido un impacto positivo en los individuos y/o en las

comunidades

Sostenible (ambiental,

econdmica y socialmente)

La “buena practica” satisface las necesidades actuales, en particular
las necesidades esenciales de los mas pobres, sin comprometer la

capacidad para hacer frente a las necesidades futuras.

Sensible a los asuntos de género

Una descripcion de la practica debe mostrar como los actores,
hombres y mujeres, que participan en el proceso, fueron capaces de

mejorar sus medios de subsistencia




Criterio Caracteristica

Técnicamente posible La viabilidad técnica constituye la base de una “buena practica”: es

facil de aprender y de aplicar.

Es el resultado de un proceso | Los enfoques participativos son esenciales porque generan un sentido

participativo de pertenencia de las decisiones y de las acciones

Replicable y adaptable Una “buena practica” tiene que tener un potencial de repeticion y, por
lo tanto, debe ser adaptable a objetivos similares en diversas

situaciones o contextos.

Reduce el riesgo ante desastres | Una “buena practica” contribuye a la reduccion de los riesgos de

0 crisis desastres/crisis para la resiliencia

Fuente: Food Agriculture Organization, 2014
Elaborado por: Mero Flora, 2021

2.2. Calidad

De acuerdo con el diccionario panhispanico del espaiol juridico, la calidad es un conjunto de
propiedades de un producto, de un servicio o de una empresa u organizacion que le confiere su

aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas (Diccionario panhispanico del espafiol

juridico, 2020: parr. 1).

Castellucci (2009: p. 34) sostiene que a fin de lograr una cultura de la calidad se necesita primero
un cambio en la cultura organizacional. Para que una organizacion pueda gestionar en el
paradigma de calidad total, se requiere ante todo un cambio en la cultura de la calidad de sus
directores, pues estos son en definitiva los gestores del cambio estructural que se tiene que realizar
en la organizacion, el cual tiene que llegar a cada uno de los grupos que la conforman y a cada

uno de los individuos de los grupos.

La calidad en cualquier sentido tiene dos Uinicos términos que la pueden acompaiar: buena o mala,
en términos de calidad es blanco o negro, decir que es regular seria ambiguo, puesto que a pesar
de que algo pueda estar bien ese pequefio detalle que falle ya basta para quitarle crédito al

producto o servicio.

2.3. Accesibilidad

Para Lopez (2007: p. 4) la accesibilidad hoy se mueve entre ser expresion de la igualdad de
oportunidades de todas las personas y ser una sefla de identidad de la calidad con que se debe
disefiar cualquier entorno, producto o servicio. Para que la accesibilidad avance no puede

abordarse s6lo mediante leyes y planes de actuacion destinados a la adaptacion y supresion de
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barreras, pues cada vez es mas presente la importancia de trabajar paralelamente la concienciacion

social, la formacion de los profesionales o la coordinacion entre las administraciones sectoriales.

2.4. Inclusion de personas discapacitadas

La inclusion permite llevar a una mayor participacion en roles y actividades de la vida que son
socialmente previstos, como ser estudiante, trabajador, amigo, miembro de la comunidad,
paciente, esposo, pareja o padre. Las actividades socialmente previstas también pueden incluir
participar en actividades sociales, utilizar recursos publicos como transporte y bibliotecas,
desplazarse dentro de comunidades, recibir atenciéon médica adecuada, relacionarse con otras

personas y disfrutar otras actividades del dia a dia (Centro para el control y Prevencion de enfermedades,

2020: parr. 2-3).

2.5. Turismo accesible

Taleb Rifai, en calidad de secretario general de la OMT en el afio 2013, sostiene que:

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, debemos darnos cuenta de que el Turismo Accesible no solo es bueno para las
personas con discapacidad o con necesidades especiales, es bueno para todos (Organizacion

Mundial del Turismo, 2014: p. 1).

El turismo accesible es la iniciativa de adaptar destinos, servicios y productos a las necesidades
de las personas con discapacidad, sin importar de que tipo sea dicha discapacidad, de esta forma
se incluye y garantiza la participacion y el disfrute de este grupo minoritario con todas las normas

y seguridades requeridas.

2.5.1. Turismo accesible en Ecuador

El Plan Nacional de Turismo 2030 (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2019: p. 59) contempla en su
politica nacional la declaratoria de: fomentar un turismo sostenible, accesible e inclusivo como
modelo de desarrollo en todos los niveles de gestion, basandolo en la revalorizacién y
conservacion del patrimonio cultural y natural; la generacion de desarrollo productivo y social;
asi como, el acceso a oportunidades para disfrutar de la actividad turistica de una manera segura,

comoda y auténoma.



Esta premisa sugiere que el turismo es pensado para la comodidad, seguridad y beneficio global
de la sociedad, por lo tanto, considerar accesible e inclusivo el turismo no necesariamente se
refiere a las personas con discapacidad o grupos sociales minoritarios, es justo aclarar que en

Ecuador también se aplica a toda la sociedad.

Ecuador cuenta con varias ciudades que han intentado adaptarse a este concepto accesible, siendo
Baiios pionera al implementar rampas y actividades, tour operadoras como “Ecuador for all” y
centro de turismo comunitario como “Yunguilla” son pioneros en realizar rutas y actividades
dirigidas a estos grupos minoritarios llegando a ser reconocidos y estar a la altura de paises como

Argentina, México y Espafia quienes manejan ampliamente este concepto por varias décadas

(Sanchez, 2019: p. 226).

2.6. Discapacidad

Discapacidad es un término general que abarca las deficiencias, las limitaciones de la actividad y
las restricciones de la participacion. Las deficiencias son problemas que afectan a una estructura
o funcidn corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas,

y las restricciones de la participacion son problemas para participar en situaciones vitales.

Por consiguiente, la discapacidad es un fenomeno complejo que refleja una interaccion entre las
caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la sociedad en la que vive

(Organizacion Mundial de la Salud, 2009; citado en Hermida y Mateos, 2010: p. 350).

2.6.1. Personas con discapacidad

De acuerdo con la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de las

Naciones Unidas en el afio 2015:

Las personas con discapacidades incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales (como de audicion o vision) a largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de

condiciones con los demds (Centro para el control y Prevencion de enfermedades, 2020: parr. 7).



2.6.2. Tipos de discapacidad

Los tipos de discapacidad son: auditiva, fisica, intelectual, lenguaje, psicosocial, visual; En tanto,

cada una de estas puede manifestarse de diferentes maneras y en diferentes grados (Quizhpe, 2020:

parr. 3).

El Ministerio de Salud Publica (2018: p. 22) en su Manual de Calificacion de Discpacidad establece

siete tipos de discapacidades explicadas a continuacion:

e Discapacidad auditiva: Son las deficiencias, limitaciones y restricciones funcionales y/o
estructurales, irreversibles e irrecuperables de la percepcion de los sonidos externos, debido a
la pérdida de la capacidad auditiva parcial (hipoacusia) o total (cofosis), de uno o ambos oidos.

e Discapacidad de lenguaje: Son las deficiencias, limitaciones y restricciones funcionales y/o
estructurales, irreversibles e irrecuperables del lenguaje, expresion verbal, causada por
alteraciones, anomalias, perturbaciones o trastornos que dificultan de manera persistente
permanente ¢ irreversible la comunicacién y la interrelacion; afectando no solo a aspectos
lingiiisticos (fonoldgicos, sintacticos, pragmaticos o semanticos), tanto en el nivel de
comprension/decodificacion como de expresion/codificacion, interfiriendo en las relaciones y
rendimiento escolar, social y familiar de los individuos afectados. La cual no esta asociada a
discapacidad intelectual moderada, grave o profunda. Discapacidad fisica: Son las
deficiencias, limitaciones y restricciones funcionales y/o estructurales, irreversibles e
irrecuperables de las alteraciones neuromusculoesquelética o de érganos internos, que se
traducen en limitaciones posturales, de desplazamiento o de coordinacion del movimiento,
fuerza reducida, dificultad con la motricidad fina o gruesa. Implica movilidad reducida y
complejidad para la realizacion de ciertas actividades de la vida diaria y/o autocuidado.

e Discapacidad intelectual: Se caracteriza por limitaciones significativas en el funcionamiento
intelectual y en la conducta adaptativa, expresada en las habilidades adaptativas, conceptuales,
sociales y practicas. La discapacidad se origina y manifiesta antes de los 18 afios.

¢ Discapacidad multiple: Es la presencia de dos o mas discapacidades: auditiva, visual, fisica,
lenguaje, intelectual y/o psicosocial que generan deficiencias, limitaciones y restricciones
funcionales y/o estructurales, irreversibles e irrecuperables en varios sistemas del organismo
humano.

e Discapacidad psicosocial: Un trastorno mental es un sindrome caracterizado por una
alteracion clinicamente significativa del estado cognitivo, la regulacién emocional o el
comportamiento de un individuo, que refleja una disfuncidén de los procesos psicoldgicos,
biologicos o del desarrollo que subyacen en su funciéon mental. Habitualmente los trastornos
mentales van asociados a un estrés significativo o una discapacidad, ya sea social, laboral o de
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otras actividades importantes. Una respuesta predecible o culturalmente aceptable ante un
estrés usual o una pérdida, tal como la muerte de un ser querido, no constituye un trastorno
mental. Un comportamiento socialmente anomalo (ya sea politico, religioso o sexual) y los
conflictos existentes principalmente entre el individuo y la sociedad, no son trastornos
mentales salvo que la anomalia o el conflicto sean el resultado de una disfuncion del individuo,
como las descritas anteriormente.

e Discapacidad visual: Engloba las deficiencias, limitaciones y restricciones funcionales y/o
estructurales, irreversibles e irrecuperables en el sistema de la vision, las estructuras y
funciones asociadas con el sentido visual. Es una alteracion de la agudeza visual, campo visual,

motilidad ocular, vision de los colores y profundidad.

2.7. Turista Senior

Segtin Angel Garcia Butraguefio (Braintrust, 2018: parr. 4) la sociedad occidental envejece a marchas
forzadas, con un segmento de viajeros que necesita ser estudiado, porque cada vez tendran mas
tiempo, junto a una notable capacidad adquisitiva, y con un espiritu de vida mucho mas jovial, lo
que hara que quieran disfrutar de una segunda juventud, y cada vez viajaran mas, y mas lejos en
busca de nuevas experiencias. Este hecho supone una oportunidad de negocio incalculable, ya
que el incremento de estos viajeros debe ser atendido por las empresas del sector a la hora de
redefinir sus estrategias, sus propuestas de valor, sus atributos de marca, y estan obligadas a

reposicionar su Experiencia de Cliente, para unos usuarios que demandan productos a su medida.

2.7.1. Turista Senior en el turismo accesible

Entiéndase como Turista Senior a todo aquel turista que por consecuencia de su edad y el deterioro
fisico o mental que este factor puede determinar, requiere ciertas adaptaciones para poder hacer

uso de un turismo de calidad y seguro.

2.8. Desarrollo sostenible

De acuerdo con la Comision de Brundtland (Naciones Unidas, 2002: parr. 4), estd en manos de la
humanidad asegurar que el desarrollo sea sostenible, es decir, asegurar que satisfaga las
necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer
las propias.

Se llama desarrollo sostenible, aquél que es capaz de satisfacer las necesidades actuales sin
comprometer los recursos y posibilidades de futuras generaciones. Instintivamente una actividad
sostenible es aquélla que se puede conservar o reparar (Velazco, 2013: parr. 1).
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2.9. Turismo Sostenible

El turismo sostenible es el desarrollo de una actividad recreacional responsable, que integra ejes
importantes como el de conservar los recursos naturales y culturales, sostener el bienestar local
asegurando una viabilidad econdmica y sensibilizar a través de educacion e interpretacion

ambiental a los visitantes y gestores de la actividad (Vera, 2019: p. 6).

2.10. Turismo rural

El turismo rural es un tipo de actividad turistica en el que la experiencia del visitante esta
relacionada con un amplio espectro de productos vinculados por lo general con las actividades de

naturaleza, la agricultura, las formas de vida y las culturas rurales y la visita a lugares de interés

(Organizacion Mundial del Turismo, 2019b: p. 35).

2.11. Turismo comunitario

Es entendido como un tipo de turismo gestionado por y para la comunidad local. Puede tener
caracter de turismo alternativo o puede ser un turismo destinado a un gran colectivo de manera
similar que el turismo de masas, con paquetes organizados e incluso transportes contratados. Se
contempla la integracion multidisciplinar del entorno fisico, cultural, medioambiental, etc. en la

planificacion y desarrollo del turismo (Palomino et al., 2016: pp. 6-37).

2.11.1. Centros de Turismo Comunitario

Los Centros de Turismo Comunitario en Ecuador son todas aquellas comunidades que el marco
de la ley de la republica del Ecuador, realicen actividades turisticas con libre disposicion de la

organizacion interna de dicha comunidad.

La Gestion de la comunidad calificada como CTC se normara dentro de la organizacion
comunitaria y promovera un desarrollo local justo, equitativo, responsable y sostenible; basado
en la revalorizacion de su identidad, costumbres, tradiciones; a través de un intercambio de
experiencias con visitantes, con la finalidad de ofertar servicios de calidad y mejorar las
condiciones de vida de las comunidades (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2010: p. 2).

2.11.2. Ambitos de servicio del turismo comunitario
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De acuerdo con el reglamento para Centros de Turismo Comunitario - (CTC) en el Art. 2.- Los
Centros de Turismo Comunitario podran realizar una o mas de las siguientes actividades (Ministerio

de Turismo del Ecuador, 2010: p. 2):

e Alojamiento.

e Alimentos y bebidas.

e Transportacion turistica.
e Operacion.

e Organizacion de eventos.
e Congresos.

e (Convenciones.

2.12. Manual

Un manual es un libro en el que se recoge lo fundamental de una materia o tema especifico, que

contempla aspectos metodologicos y de procedimientos.

2.13. Diseno

Etimologicamente hablando la palabra disefio deriva del vocablo italiano disegno, este término a
su vez toma su origen del latin designare, que es un verbo activo de designo que compuesto de de-

mas signo que significa marcar con un nombre o signo a algo (Ilka Perea Studio, 2021: parr. 8).

Considerando que el termino disefio es un concepto bastante amplio y versatil, la precision del
significado puede diferir entre un area y otra. Esta versatilidad se puede aplicar desde el disefio
de espacios como: el arquitectonico, de interiores, urbanistico; el disefio de objetos fisicos como
el de productos, mobiliario o la industria textil y de moda hasta alcanzar lo impalpable como la
realidad virtual, la interaccion, el sonido, videojuegos, interfaces de software, web, etc. (Ilka Perea

Studio, 2021: parr. 11).

2.13.1. Diseiio grdfico

El disefio grafico es una actividad creativa en la que convergen arte y ciencia, cuyo proposito
principal es comunicar mensaje a través del lenguaje visual para persuadir, informar o convencer
a un publico especifico. Detallar todo lo que abarca el disefio grafico es tan dificil como unificar

una definicion de si misma (Ilka Perea Studio, 2021: parr. 30).
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2.13.2. Diseiio conceptual

El disefio conceptual es la primera de las distintas etapas en el proceso de desarrollo de un
proyecto nuevo independientemente de la tematica. La necesidad de tener un disefio conceptual
como punto de origen permite tener un mapeo global para derivar las demas fases de un proyecto

o producto.
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

El presente trabajo es de tipo exploratorio y descriptivo que se llevd a cabo empleando métodos
de investigacion como analisis, sintesis, induccion y deduccion a través de técnicas de revision

bibliografica y de campo. Se emplea como técnica la observacion directa.

Los objetivos se cumplieron de la siguiente manera:

3.1. Objetivo 1. Establecer las buenas practicas pertinentes para la accesibilidad en el

turismo comunitario

Este objetivo se desarrolld mediante la recoleccion y el andlisis de informacion de fuentes
primarias obtenidas por medio de entrevistas y talleres con actores principales de turismo
comunitario, sectores involucrados y con operadores turisticos especializados en turismo
accesible, donde se logré recolectar informacién técnica, experiencias y sugerencias sobre

turismo accesible (ver ANEXOS A y B).

Complementariamente para priorizar las buenas practicas a ser incorporadas en el manual se hara
una revision bibliografica de fuentes secundarias tales como: Manual sobre Turismo Accesible
para Todos, médulo I, 11, IIT de la OMT, Manual de Accesibilidad Universal para el sector de
Servicios de Alojamiento Turistico, Guia de Turismo Accesible para Personas con Discapacidad,
Manual de Accesibilidad Universal para Hoteles, entre otros, que sirvieron como referencia para
la compilacion de las buenas practicas. El andlisis comparativo y la seleccion se realizé tomando

en consideracion los siguientes componentes:

e Criterio: Corresponde a la categoria que se va a evaluar.

e Claridad: Si las buenas practicas descritas son entendibles por cualquier persona sin
necesidad de ser experto en el tema.

e Aplicabilidad: Si las buenas practicas descritas pueden ser aplicables a cualquier territorio o
CTC.

e Actualidad: Refiérase a si las buenas practicas descritas o el mismo manual tienen una
vigencia minima de cinco afios desde la primera edicion, es decir, su afio de elaboracion no es
muy antiguo considerando la condicion cambiante del medio y la sociedad. Siendo asi cinco

puntos si cumple el minimo de cinco afios, cuatro puntos si se ubica entre seis y ocho afios,
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tres puntos si se encuentra entre nueve y 10 afios, dos puntos si esta entre 11 y 13 afios y uno
punto si excede los 13 afios desde su primera edicion.

o Contingencia: Si el manual y sus buenas practicas contemplan como actuar en casos de fuerza
mayor, desastres naturales, crisis sanitarias, eventos antropicos extremos, etc.

e (alificacién: Con una escala de Likert donde uno representa la puntuaciéon mas baja y cinco

la mas alta.

La tabla 1-3 describe de forma basica el modelo de la tabla que se aplicara para la evaluacion de

las fuentes secundarias para la seleccion de las buenas practicas

Tabla 1-3: Modelo de evaluacion para fuentes secundarias para la seleccion de buenas practicas

Nombre del Manual Nombre del Manual
Criterio Ao de publicacion Afio de publicacion
Claridad
Aplicabilidad
Actualidad Calificacion Calificacion
Contingencia
Total

Elaborado por: Mero Flora, 2021

Finalmente, con base en los resultados de la evaluacion més la informacion proporcionada
por los actores clave se establecen las buenas practicas para turismo accesible en Centros de

Turismo Comunitario.

3.2. Objetivo 2. Desarrollar el disefio grafico y conceptual del manual

Una vez establecidas las buenas practicas de turismo accesible que pueden ser implementadas en
los Centros de Turismo Comunitario, se procede con seleccion de los contenidos y el orden que
tendran dentro del manual, adicionalmente la edicion grafica y las generalidades. El cuerpo del

manual se presenta de la siguiente manera:

e Portada

e A quién va dirigido
e Introduccion

e Indice

e Generalidades
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e Buenas practicas
e Decalogo

e Glosario
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1. Establecer las buenas practicas pertinentes para la accesibilidad en el turismo

comunitario

Las buenas practicas establecidas dentro del manual son el resultado del analisis de informacion
de fuentes primarias obtenidas a través de entrevistas y encuestas con actores clave de turismo
comunitario, turismo accesible, personas con discapacidad (PCD), familiares de personas con
discapacidad y Turistas Senior, asi como prestadores de servicios turisticos y prestadores que

estan especializados en turismo accesible.

A partir de la recopilacion de esta informacion se establecieron tres componentes para categorizar
los datos recolectados: Prestadores de servicios, consumidores, CTC/comunidades, quienes con
base en su experticia facilitan informacion técnica, experiencias, necesidades y sugerencias sobre
turismo accesible, permitiendo de esta forma contemplar los dos lados del proceso; prestadores

de servicios y consumidor.

Para lo cual se realizaron 12 encuentros entre octubre de 2020 y enero de 2021 con los sectores
previamente mencionados realizando cuatro encuentros con consumidores, cinco encuentros con
prestadores de servicios, un encuentro con Centro de Turismo Comunitario y dos encuentros con

comunidades.

4.1.1. Recopilacion de experiencias de la prdctica de turismo accesible por parte de prestadores

de servicios, Centros de Turismo Comunitarios y/o Comunidades
La tabla 1-4 describe de forma sistematizada los prestadores de servicios turisticos especializados

que cuentan con experiencia de trabajo en turismo accesible y que participaron en la recopilacion

de experiencias, opiniones y sugerencias para el desarrollo del manual.
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Tabla 1-4: Sistematizacion de los prestadores de servicio que colaboraron durante la recopilacion de experiencia

Criterio

Cecilia Berrezueta

Bastienne Paliz

Pablo Maraién

Juan Francisco Maraifoén

Datos Generales de la empresa

Empresa/Organizacion

Huasquila Amazon Lodge

Huasquila Amazon Lodge

Latin American for all

Latin American for all

Relacion con la

empresa/organizacion

Costumer Service

Cofundadora

Fundador

Gerente/tourlider

Sector

Hospedaje y alimentacion

Hospedaje y alimentacion

Operador turistico

Operador turistico

Ocupacion del entrevistado

Trabajador independiente

Trabajador independiente

Trabajador independiente

Trabajador independiente

Canal/medio de consulta

Llamada telefénica

Llamada telefonica

Correo electronico

WhatsApp

Experiencia en turismo accesible

Afios de experiencia en 7 14 12 11
turismo accesible
Identifica  evolucion en | Identifica una evolucion parcial | Siidentifica una evolucion Si identifica una evolucion | Siidentifica una evolucion
infraestructura y sistemas enfocada al sector privado relacionada directamente al

turismo
Fuentes/lineamientos usados | Normas bésicas de etiqueta y | European Network for | Society for Accessible Travel | European Network for

para operar en turismo

accesible

experiencia obtenida en la practica

Accessible Tourism (ENAT)

& Hospitality.

European Network for
Accessible Tourism

Normas ADA  (American

Disabilities Act) o ley para

personas con discapacidades

Accessible Tourism.
Society for Accessible Travel &
Hospitality.
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Criterio

Cecilia Berrezueta

Bastienne Paliz

Pablo Maraién

Juan Francisco Maraifoén

Experiencia con CTC vy
necesidades de
mejoramiento

Es necesario mejorar el trato y la

atencion al cliente

La atencién al cliente y las

barreras de idioma

La infraestructura, sobre todo

de espacios comunes

El tema de alimentacion,
independientemente de la
autenticidad requiere estandares

mas altos

Personal con dominio de

lenguaje de sefias

No, cotizan un traductor

independiente

No, pero es una necesidad a

futuro

No, trabaja con un especialista
de American Sing Lenguage

(ASL) y localmente con un

especialista en lenguaje
universal
Necesidades y Requerimientos

Requerimientos para incluir | Capacitacion en servicio al cliente, | Estilos  personalizados  tipo | Estabilidad y calidad constante | Estandares universales, valor
un CTC dentro del | infraestructura y comodidad boutique, inversion en | en el servicio agregado, elementos
portafolio de trabajo infraestructura y confort diferenciales
Consideraciones post- | Seguridad en los destinos y | Promocion turistica apoyada en | Marketing,  diversidad y | Mas informacién por medios
pandemia para la operacion | campaifias agresivas de publicidad | el sector publico capacitacion digitales, preparacion de

turistica

destinos, marketing

Opiniones y Posturas

Ecuador como competencia
en mercado internacional del

turismo accesible

No

No
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Criterio

Cecilia Berrezueta

Bastienne Paliz

Pablo Maraién

Juan Francisco Maraifoén

Opinion sobre los CTC

Llamativa, pero necesitan mejorar

Diversos y atractivos para el

turista

Oferta agradable, inestabilidad
en el servicio, a veces bueno y

otras malo

Précticos, facil de adaptar,

autenticidad, sostenibilidad

Desafios en aspectos de

movilidad fisica

El acceso a atractivos, no son los
mas adecuados, no todos estin

adaptados

La falta de acceso a ciertos
atractivos, mayormente en zonas

rurales

La infraestructura es siempre
el mayor desafio sobre todo en

el diario vivir.

El transporte, no existe una

solucion  efectiva, todo es

soluciones temporales

Opinion de combinar
turismo accesible y turismo

comunitario

Una idea novedosa y un gran reto

para atacar

Una excelente solucion por la

sostenibilidad y la inclusion

Seria excelente y rentable

Es una de las claves, es
sostenible, facil de adaptar, pero
requiere muchas mejoras en

estandares.

Ecuador como pais inclusivo

Parcialmente

Es inclusivo comparado con

otros casos de la region

Es inclusivo sobre todo con
respecto a la actitud de la gente

hacia una PCD

Existencia de un modelo
exitoso de turismo accesible

en Ecuador

No

Parcialmente, en zonas como

Barios

No

Elaborado por: Mero Flora, 2021
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La tabla 2-4 expone la informacion general de los lideres de comunidades que tienen la intencion
de incursionar en el turismo comunitario y una comunidad que ya tiene experiencia en el tema y
estd consolidado como Centro de Turismo Comunitario, estos actores participaron en la

recopilacion de experiencias, opiniones y sugerencias para la seleccion de las buenas practicas.

Tabla 2-4: Lideres comunitarios que participaron en la recoleccion de experiencias

Responsable Roll Actor Ocupacion Canal/Medio
de contacto
Sonia Presidenta del CTC | Centro de | Trabajadora Entrevista
Yumbo Sacha Waysa Turismo independiente personal
Comunitario
Federico Presidente de | Comunidad Trabajador Entrevista
Alvarado turismo de la independiente personal
comunidad Killu
Yacu
Antonio Representante de | Comunidad Servidor publico | Entrevista
Ortiz turismo de la personal

comunidad Zhucay

José Andy Representante de | Comunidad Trabajador Llamada
turismo de la independiente telefonica
comunidad
Yutzupino

Elaborado por: Mero Flora, 2021

4.1.2. Disposicion de los grupos con discapacidad y Turistas Senior para consumir servicios

turisticos en Centros de Turismo Comunitarios

Para el desarrollo del ANEXO C se conto6 con la colaboracion de la fundacion AM-EN, (amor y
energia) la fundacion es especialista en equino terapia para personas con discapacidad, llevan mas
de 20 afos trabajando con PCD y tienen relacion con las necesidades basicas de una PCD, esto
permitio tener acceso y recopilar las opiniones, experiencias y sugerencias de familiares y PCD,
Turistas Senior y familiares de Turistas Senior que sirvieron para el desarrollo del manual (Ver

ANEXO C).

El grafico 1-4 demuestra los resultados de la pregunta uno de la encuesta, que recoge si la persona

fue encuestada en calidad de PCD, familiar de una PCD, Turista Senior o Familiar de un Turista
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Senior, cada una de estas categorias son valiosas para la recopilacion de experiencias, opiniones
y sugerencias para el desarrollo del manual, partiendo del punto de vista del consumidor potencial.
En los resultados se muestra que el 64 % de las personas entrevistadas son familiar de una PCD,
estan en su diario vivir y saben las condiciones y necesidades que contemplar antes de realizar

una actividad turistica.

Turista Senior PCD
12% 10%

Familiar de Turista
Senior
14%

Familiar de PCD
64%

Grafico 1-4. Categorias de las personas entrevistadas
Elaborado por: Mero Flora, 2021

El grafico 2-4 muestra que el 38 % de las personas ha vivido entre ocho y quince afios, la
experiencia de este grupo es valiosa para el desarrollo de las buenas practicas del manual con
soluciones a largo plazo y aportando mayor precision en las necesidades del caso, el 10 % tiene
al menos entre uno y tres afios viviendo bajo las condiciones descritas anteriormente. Esta
informacion permite obtener una perspectiva sobre las necesidades y aspectos que contemplar

dentro del manual para garantizar un turismo accesible seguro y de calidad en los CTC.
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1-3 aflos
10%

mas de 15 afios
24%

4-7 aflos
28%

8-15 afios
38%
Grafico 2-4. Numero de afios viviendo con una discapacidad, Turista Senior o condicion

inherente
Elaborado por: Mero Flora, 2021

El grafico 3-4 muestra la percepcion sobre si durante el tiempo que lleva viviendo con una
condicion de discapacidad o relacionada ha podido evidenciar un cambio en la infraestructura y
sistemas que permitan mejorar la experiencia del cliente y facilitar el consumo turistico. Esta
pregunta pretende determinar la opinion de la persona sobre la logistica de viajar con una PCD o
un Turista Senior. Los resultados demuestran que el 54 % no evidencia cambios significativos
que permitan facilitar el tema de viajar o realizar turismo, mientras que un 38 % considera que
estos cambios solo los pueden disfrutar en el sector privado y ademas a un alto precio, en su
mayoria consideran que es dificil costear un viaje de este tipo, finalmente un 8 % sugiere que hay
ciertos cambios a nivel publico que facilitan el acceso de las PCD, familiares de PCD y Turistas

Senior en servicios de transporte publico y salud.
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No evidencia
cambios

Grifico 3-4. Evolucion en infraestructura

54%

Elaborado por: Mero Flora, 2021

Solo en el sector
publico
8%

Solo en el sector
privado
38%

La tabla 3-4 demuestra los aspectos y consideraciones que exigirian en los destinos las PCD,

familiares de PCD y Turistas Senior antes de realizar cualquier actividad de caracter turistico, de

manera global esta informacion permite mapear los &mbitos que se deberan mencionar en el

manual de buenas practicas.

Tabla 3-4: Aspectos considerados para decidir realizar turismo

Aspecto Numero de personas Detalle

Seguridad 28/50 Se relaciona con temas de bioseguridad, acceso
e integridad fisica.

Comodidad 43/50 Se relaciona con temas de acomodacion, detalles,
confort y atencion al cliente

Infraestructura 50/50 Se relaciona con temas arquitectonicos y de
disefio universal

Facil movilidad 36/50 Se relaciona con temas de transportacion, acceso,
viaje y desplazamientos

Salud 17/50 Se relaciona a la condicién médica de la PCD,
terapias diarias o tratamientos médicos
especificos.

Elaborado por: Mero Flora, 2021
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Para analizar la necesidad y el nivel de aceptacion que tendria la implementacion de una guia
estandar para garantizar calidad y seguridad para personas con discapacidad en CTC, se preguntd
qué tan factible seria dicha implementacion, ante lo cual respondieron: el 100 % coincide en que
si es necesario y argumentan que de esta forma se ofrece seguridad y apoyo a grupos socialmente
sensibles, destacando mayormente a las PCD pero también a las comunidades interesadas en

trabajar en turismo accesible.

El grafico 4-4 plasma la opinion general referente a los CTC. Un 76 % se muestran predispuestos
a consumir en CTC servicios que cuenten son condiciones de accesibilidad, Un 10 % tiene una
opinion negativa partiendo de temas de inseguridad, falta de comodidad, falta de infraestructura
optima y accesible, este porcentaje minoritario responde a experiencias pasadas mayormente
negativas. Aquellos que no conocen sobre el tema o no ha visitado Centros de Turismo

Comunitario prefirieron no opinar y corresponden al 14 %.

Desconoce
14%

Opinion negativa
10%

Opinion positiva
76%

Grafico 4-4. Opinion referente a Centros de Turismo Comunitario

Elaborado por: Mero Flora, 2021

El grafico 5-4 muestra el interés por consumir servicios en CTC siempre y cuando se cuente con
medidas bésicas de accesibilidad universal que garanticen comodidad y seguridad sin
comprometer el nivel de las experiencias, al respecto, el 94 % estarian dispuestos a consumir los
servicios bajo las condiciones mencionadas, sin embargo, el 6 % no se muestra totalmente seguro
de realizar el consumo, a partir de esta informacion se entiende la necesidad de adaptar los
establecimientos y los servicios de acuerdo a cada condicién asi como capacitar a los prestadores

de servicios sobre temas de discapacidad.
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94%
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Griéfico 5-4. Disposicion de consumo de servicios turisticos en CTC

Elaborado por: Mero Flora, 2021

La tabla 4-4 manifiesta los aspectos que tendrian en consideracion las PCD o familiares de PCD

al momento de incluir un CTC dentro de un futuro viaje, esta informacion permite ampliar la

perspectiva referente a la demanda de los potenciales consumidores, ademds, favorece la

seleccion de las buenas practicas que contendra el manual.

Tabla 4-4: Aspectos a considerar para incluir un CTC en un futuro viaje

Aspectos que considerar

Numero sobre un total de

50 personas

Descripcion

Adecuaciones

arquitectonicas

50/50

Se relaciona con temas de
infraestructura y

adaptaciones fisicas

Equipos y complementos

29/50

Se relaciona con temas de
acomodacion, sillas de ruedas
especiales, utensilios de
alimentacion, complementos

de aseos y demas

Cercania a sistemas de

médicos de emergencia

17/50

Se relaciona con temas de
salud, en casos de emergencia

o atencion especial en
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tratamientos médicos

especificos

Condiciones de Alimentacion

41/50

Se relaciona con temas
requerimientos alimenticios
especificos,  dietas  con

restricciones o alergias.

Personal capacitado

50/50

Se relaciona a la necesidad de
contar con personal
capacitado para el trato con
una PCD y ademas tolerante

y entrenado

Variedad de actividades

36/50

Se relaciona con temas de
oferta de actividades,
incluido deportes, aventura y
recorridos no necesariamente

pasivos

Precio

50/50

Se relaciona con temas de
dinero, debe ser justo y
accesible en términos
econdmicos manteniendo la

relacion precio-calidad

Elaborado por: Mero Flora, 2021

El grafico 6-4 expone la opinion del grupo de potenciales consumidores sobre si consideran a

Ecuador como un pais calificado para competir en términos universales de accesibilidad a nivel

internacional con exponentes como Argentina en América latina o Espafia en Europa,

lastimosamente la mayoria coincide en que NO con un 76 %, sin embargo, un 14 % considera

que en la ultima década se han visto reflejados algunos cambios a partir de que Ecuador tuvo un

primer mandatario con discapacidad. Esta opinion es relevante ya que muestra la necesidad de

estandarizar la calidad y las condiciones de seguridad para un turismo accesibles en los CTC.
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Parcialmente Si
14% 10%

No
76%

Grafico 6-4. Ecuador como un pais competitivo en términos universales de accesibilidad

Elaborado por: Mero Flora, 2021

A partir de los datos recopilados de los tres grupos consultados: prestadores de servicios; PCD,
familiares de PCD y Turista Senior; CTC y comunidades, se logra establecer un patrén basico
para la cadena de valor del turismo accesible para Centros de Turismo Comunitario, partiendo
desde el momento en que el cliente obtiene la idea de consumir un servicio turistico, ya sea por
interés propio o por recomendacion, y convierte la idea en intencion de viaje para el desarrollo de
una actividad turistica, pasando por todos los procesos de busqueda, gestion y adquisicion de
servicios turisticos hasta llegar a una experiencia final, cuyo propdsito debe ser siempre el éxito
y la satisfaccion del consumidor, en este caso de la PCD, Turista Senior o familiar de cualquiera
de las dos. Este flujo eventualmente se convierte en una cadena de procesos donde se aplican las

buenas practicas.

En este sentido la figura 1-4 propone la cadena de procesos del turismo accesible para Centros de
Turismo Comunitario tomando en consideracion que las comunidades poseen un extenso
territorio que es compartido con otros, es asi que pueden realizar excursiones fuera del CTC en
medida de las alianzas estratégicas que mantienen con otras comunidades, CTC y/o empresas
privadas, este caso responde a la experiencia de Huasquila Amazon Lodge y su alianza estratégica
con el CTC Sacha Waysa con quienes se han establecido acciones de coordinacion para garantizar
una operacion segura y de calidad contemplado la implementacion de buenas préacticas incluso
para aquellas alianzas que atun no cuente con estandares y requerimientos basicos para el turismo

accesible.
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Figura 1-4. Cadena de procesos del turismo accesible para Centros de Turismo Comunitario

Elaborado por: Mero Flora, 2021

Con la informacion proporcionada por los grupos de interés se determina, la disposicion de
consumo de los potenciales clientes (PCD, familiares de PCD y Turistas Senior) y los dispuesto
en el reglamento para Centros de Turismo Comunitario Art. 2.- Los Centros de Turismo
Comunitario las areas de mayor interés para implementar las buenas practicas de turismo

accesible, siendo éstas las siguientes:

e Alojamiento.

e Alimentos y bebidas.

e Transportacion turistica.
e Operacion.

e Organizacion de eventos, congresos y convenciones.
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Figura 2-4. Areas de operacion contempladas en el manual

Elaborado por: Mero Flora, 2021

Una vez establecida la cadena de procesos y las areas de operacion en las que se trabajara las
buenas practicas, se identificaron los beneficiarios de la implementacion de buenas practicas de
turismo accesible en CTC y en general de la aplicacion del manual de buenas practicas

(colaboradores, distribuidores y asociados de primera linea).

La red de beneficiarios es altamente diversa porque las necesidades del segmento tanto de los
potenciales consumidores como de los actores es diversa, y requieren a fuerza los espacios y la

asistencia adecuada.

Reconociendo que ninguna discapacidad y ningtn caso es igual a otro, cada elemento aporta y
exige la incorporacion de facilidades arquitectonicas y operativas que el manual ofrece como
opciones amigables para el consumo de la oferta, este grupo de beneficiarios se detalla en la figura

3-4.
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Figura 3-4. Beneficiarios de la aplicacion del manual

Elaborado por: Mero Flora, 2021

Asi mismo la informacion compilada permite identificar los elementos fundamentales para
constituir un modelo exitoso de turismo accesible en CTC. Los elementos mostrados en la figura
4-4, describen los aspectos basicos y necesarios para alcanzar el éxito en la combinacion del
turismo accesible y el turismo comunitario partiendo de las experiencias y requerimientos de la

demanda cautiva, siendo éstos los siguientes:

Independencia: Es necesario que las actividades sean disefiadas y adaptadas para que el
turista o0 PCD pueda realizarlas sintiéndose comodo y autosuficiente, si bien es ideal brindar
asistencia y monitoreo no hay necesidad de quitarle autonomia al cliente.

Disefio universal: Parte del éxito requiere implementar un sistema de adaptaciones
arquitectonicas que responda al concepto de disefio universal, es decir que aquellas
adaptaciones puedan ser usadas tanto para personas sin discapacidad como para para una
PCD, o un Turista Senior y a la vez sean agradables a la vista, practicas y sostenibles.
Identificar la discapacidad: Es de gran importancia identificar la discapacidad antes de
armar una actividad o un tour debido a que no todas las condiciones son iguales y cada caso
es unico, de tal forma que no se compromete la seguridad ni la calidad del servicio.
Soluciones a corto, mediano y largo plazo: Otro aspecto clave de este modelo es que las
soluciones que se adapten para cada servicio y actividad sean contempladas a corto, mediano

y largo plazo, pero sobre todo a largo plazo pues en eso radica la sostenibilidad del modelo,
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estas soluciones pueden requerir mayor o menor esfuerzo fisico o capital segin el caso
particular.

e Conectividad: La PCD debe ser capaz de llegar a cada area del establecimiento sin mayor
dificultad y dentro de los posible sin ayuda, adicionalmente se debe incluir en este elemento
la posibilidad conectividad a nivel de telecomunicaciones, es necesario que el acceso a
internet sea considerado sobre todo para apps y mecanismos desarrollados para el apoyo del

consumidor.

= INDEPENDENCIA

DISENO

~> CONECTIVIDAD UNIVERSAL [ )

SOLUCIONES A IDENTIFICAR LA
| CORTO, MEDIANO DISCAPACIDAD €

Y LARGO PLAZO

1 J

Figura 4-4. Elementos de un modelo exitoso de turismo accesible

Elaborado por: Mero Flora, 2021

La tabla 5-4 muestra la clasificacion de las buenas practicas establecidas por cada area operativa
trabajada dentro del manual de acuerdo con la informacién obtenida a partir de las experiencias y

opiniones de los prestadores de servicios, PCD y familiares de PCD, comunidades y CTC.
Estas buenas practicas se clasifican de acuerdo a cuatro criterios aplicados a cada area de servicio

y cada criterio requiere que las buenas practicas relacionadas cumplan con un subcriterio que

permita garantizar el modelo exitoso de aplicabilidad del manual en el campo.
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Tabla 5-4: Clasificacion de las buenas practicas establecidas dentro del manual

Area Criterio Subcriterio Nimero
(servicios y de buenas
actividades) practicas

Hospedaje Infraestructura Adecuaciones arquitectonicas 42
Alimentos 'y | Equipos y complementos | Comodidad 43
bebidas

Transporte Seguridad Independencia 31
Operacion ¥ | Talento humano Personal capacitado 54
agenciamiento

Total 170

Elaborado por: Mero Flora, 2021

4.1.3. Evaluacion de fuentes secundarias para la priorizacion de las buenas prdcticas

Las buenas practicas que seran incorporadas en el manual se complementan con la revision de 12

documentos afines al turismo accesible los cuales se destacan en la siguiente lista:

e Manual sobre Turismo Accesible para Todos de la OMT (moédulo I, médulo 11, médulo III).
e Manual de Accesibilidad Universal para el sector de Servicios de Alojamiento Turistico.

e Guia de Turismo Accesible para Personas con Discapacidad.

e  Manual de Accesibilidad Universal para Hoteles.

e Guia de recomendaciones para el transporte accesible en el sector turistico.

e Recomendaciones para un Turismo Accesible de la OMT.

e Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad.

e United Nations Convention on the Rights of Persons with Disabilities.

e (Guia de atencion a personas con discapacidad en casos de emergencias y desastres.

e Guia de lenguaje positivo.

De la lista anterior se seleccionaron ocho documentos por su mayor similitud de contenidos, los
cuales pasaron por un proceso de evaluacion para establecer los criterios fundamentales que deben
cumplir las buenas practicas detalladas en el manual para ser aplicadas exitosamente en el campo,

se cruzo la informacion de estos ocho documentos en una tabla que evalta los siguientes criterios:

e Claridad: Si las buenas practicas descritas son entendibles por cualquier persona sin

necesidad de ser experto en el tema.
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e Aplicabilidad: Si las buenas practicas descritas pueden ser aplicables a cualquier territorio o
CTC.

e Actualidad: Refiérase a si las buenas practicas descritas o el mismo manual tienen una
vigencia minima de cinco afios desde la primera edicion, es decir, su afio de elaboracion no es
muy antiguo considerando la condicion cambiante del medio y la sociedad. Siendo asi cinco
puntos si cumple el minimo de cinco afios, cuatro puntos si se ubica entre seis y ocho afios,
tres puntos si se encuentra entre nueve y 10 afios, dos puntos si esta entre 11 y 13 afios y uno
punto si excede los 13 afios desde su primera edicion.

o Contingencia: Si el manual y sus buenas practicas contemplan como actuar en casos de fuerza

mayor, desastres naturales, crisis sanitarias, eventos antropicos extremos, etc.

La calificacion se realiza en una escala de Likert donde uno representa la puntuacion mas baja y

cinco la mas alta (tabla 6-4).
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Tabla 6-4: Sistematizacion de la evaluacion de fuentes secundarias para priorizar las buenas practicas

Evaluacion de fuentes bibliograficas secundarias
Manual de Guia de
Manual Guia de Manual de Manual de
Accesibilidad Manual de Accesibilidad en
sobre Turismo Turismo Manual de turismo
Universal para el Accesibilidad Comunicacion
Criterio Turismo | Accesible para Accesible Accesibilidad accesible
sector de Servicios Universal para para
Accesible Personas con para Todos, Universal "Turismo
de Alojamiento Hoteles Alojamientos
para Todos | Discapacidad modulo 11 para Todos"
Turistico Turisticos
Aiio de
Ano 2014 Ano 2012 Ao 2013 Ao 2014 Ao 2007 Afo 2008 Ao 2010 Ao 2019
publicacion
Claridad 5 5 5 5 5 5 5 5
Aplicabilidad 3 3 3 3 3 3 3 3
Actualidad 4 3 4 3 1 1 2 5
Contingencia 1 1 1 1 1 1 1 1
Total 13 12 13 12 10 10 11 14

Elaborado por: Mero Flora, 2021
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La tabla 6-4 nos muestra que los ocho documentos evaluados cumplen con el maximo puntaje
para el criterio de claridad, es decir cinco puntos, puesto que han sido faciles de entender, sin
tecnicismos y términos complejos que confundan al lector, son faciles de interpretar sin necesidad

de ser un experto en el tema.

Con respecto a la aplicabilidad se asigna tres puntos debido a que si bien los manuales son
aplicables al turismo accesible no son necesariamente la mejor opcion para Centros de Turismo
Comunitario porque su contenido estd mas dirigido a grandes empresas en zonas urbanas con
mayor demanda y un mejor sistema arquitectonico y operativo, ademas requieren de mayor

esfuerzo e inversion de capital.

Para el criterio de actualidad, solo uno de los documentos cumple con el minimo de cinco afnos
por eso le corresponde un puntaje de cinco, los demas documentos detallan su respectivo puntaje

en la tabla previa.

Finalmente, con relacion al criterio contingencia todos los manuales tienen un puntaje de uno
debido a que no contemplan medidas, planes de accion o sistemas de apoyo para la operacion
turistica en situaciones de riesgo y fuerza mayor como: desastres naturales, crisis sanitarias,
eventos antropicos extremos, entre otros, mayormente se debe a la época de publicacion, lo

cambiante de la sociedad y el progreso en el turismo y sus ramas.

El resultado de esta evaluacion fue el punto de partida y preseleccion de las buenas practicas del
manual considerando que deberan cumplir a fuerza estos criterios, de tal forma se garantiza que
los beneficiarios puedan sacarle el mayor provecho y que el manual aplicado al campo y a los
grupos involucrados: (Prestadores de servicios, consumidores y comunidades/CTC) sirva para

garantizar calidad y seguridad en la operacion.

4.2. Diseiio conceptual y grafico del manual

4.2.1. Titulo, alcance y campo de aplicacion

El Manual de buenas practicas de turismo accesible para Centros de Turismo Comunitario tiene

un campo de aplicacion diverso cuyos ejes centrales con las personas con discapacidad, las

comunidades indigenas y los Centros de Turismo Comunitario.

37



4.2.2. Introduccion sobre aspectos bdsicos, valores y filosofia del turismo comunitario, del

turismo accesible y del propio manual

El manual muestra en sus paginas preliminares un recorrido por los conceptos y definiciones de
las personas con discapacidad, haciendo hincapié en datos relevantes de organizaciones
destacadas como la Organizacion Mundial de la Salud, la Organizacion de las Naciones Unidas
entre otras, abarca la vision del Ecuador respecto a las personas con discapacidad desde un punto
inclusivo, continua con las generalidades del turismo y como se relaciona con el desarrollo
sostenible para poder alcanzar ese anhelado éxito dentro de los grupos sociales minoritarios como

son las comunidades.

Una vez entrados en el tema el documento contintia enlazando los valores y filosofia del turismo
dentro de las dos lineas de trabajo establecidas para el manual como son: turismo accesible y
turismo comunitario viendo esta fusién como una oportunidad de desarrollo para las comunidades
del Ecuador y de la region asi como un aporte para mantener y enriquecer la cultura mediante un
intercambio de experiencias que fortalezca las relaciones sociales entre los habitantes y los

consumidores de los productos turisticos.

4.2.3. Politica y objetivos del manual

Las politicas del manual requieren que todas las buenas practicas sean faciles de interpretar,
sencillas de aplicar y que todo el contenido del manual se entendible a cualquier lector sin la
necesidad de ser un experto en el tema, es por eso que el manual no abarca tecnicismos complejos
ni recomendaciones que demande de gran esfuerzo tanto humano, como monetario y/o de tiempo,
salvo para aquellas excepciones donde la necesidad del consumidor demanden una inversién

fuerte que a largo plazo compensaria cualquiera de las alternativas temporales.

El manual persigue tres objetivos relacionados directamente a apoyar e impulsar a las empresas
turisticas y a los Centro de Turismo Comunitario a conocer y entender las necesidades del
consumidor con discapacidad, orientar a las comunidades a incursionar en el turismo como medio
de desarrollo para sus habitantes y como medio de fortalecimiento para su cultura y finalmente el

manual persigue el objetivo de fomentar la reactivacion turistica por efectos de la pandemia.

4.2.4. Mapa de contenidos del manual
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El contenido establecido para este manual contempla quince capitulos, adicional a las paginas
preliminares, cada capitulo tiene una serie de buenas practicas en relacion con las areas, criterios

y subcriterios establecidos a partir de la recopilacion de experiencias de fuentes primarias y se

detalla en la tabla 7-4.

Tabla 7-4: Contenido del manual

Contenido Detalle Numero de capitulo

Titulo I

Introduccién Breve resefia historica y I
aspectos teoricos.

Sobre el manual Proceso de elaboracion del I
manual

A quien esta dirigido Descripcion de quienes puede v
hacer uso y aplicar el manual

Objetivos del manual Detalle de los objetivos que A%
persigue el manual

Generalidades Aspectos generales y detalles VI
del manual.

Hospedaje Buenas practicas para el area vl
de hospedaje.

Alimentacion y Bebidas Buenas practicas para el area VIII
de alimentacion y bebidas
Buenas practicas IX

Transporte correspondientes para el
servicio de transporte

Operacion y Agenciamiento Buenas practicas en X
operacion y agenciamiento

Medidas generales de | Recomendaciones referentes XI

bioseguridad a bioseguridad
Recomendaciones para antes, X

Resiliencia durante y después de un
evento adverso (pandemia)

Decalogo Serie de 10 recomendaciones XIII
para el anfitrion turistico
ideal
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Contenido Detalle Nuamero de capitulo
Glosario Recopilacion de términos y X1V
definiciones
Bibliografia Recopilacion de  fuentes XV
consultadas.

Elaborado por: Mero Flora, 2021

4.2.5. Formato y estilo

Para la portada del manual contiene: el titulo del manual, autor y afio de creacion y la fotografia

elegida para la portada, cortesia de Huasquila Amazon Lodge, donde se muestra a un grupo de

PCD con movilidad limitada. La disposicion del manual esté establecida de forma horizontal. La

tabla 8-4 explica a detalle los estilos, fuentes, tamafios y colores utilizados en el disefio grafico

del manual. Finalmente, se puede ver el Manual completo en el ANEXO D.

Tabla 8-4: Formato y estilo del manual

Contenidos

Estilo

Fuente

Portada

Se utilizan 4 colores para la portada
Titulo: gris oscuro

Textos: blanco, fondo 1

Fondo inferior: naranja, énfasis 3
Fondo lateral derecho: marron,
énfasis 4

Fondo para autor y afio: rojo oscuro,

énfasis 1

Titulos: calibri 48

Otros textos: calibri 28

Titulos y subtitulos

Se utiliza el mismo color para todos
los titulos y subtitulos posteriores a la

portada: rojo oscuro, énfasis 1

Titulos centrales de media
pagina: calibri 36

Titulos de inicio de pagina o
capitulo: cambria 18

Subtitulos: calibri 18

Textos y contenido

Se utiliza el color: gris oscuro

Textos de contenido: calibri 12

Color de paginas

Se utiliza el color: marrén, énfasis 4, claro 80%

Elaborado por: Mero Flora, 2021
CONCLUSIONES
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Se logré establecer 180 buenas practicas, dividas en cuatro areas de operacion seleccionadas
para el manual a partir de la recopilacion de experiencias de actores claves. Dichas practicas
abarcan aspectos universales como infraestructura, seguridad, complementos y capacitacion
del personal que le permitiran al consumidor una experiencia positiva que mantenga su

independencia y comodidad contemplando cada necesidad y requerimiento.

El manual contempla temas de contingencia que permiten una operacion prolija en Centros de
Turismo Comunitario y a nivel global en actividades turisticas, partiendo del vacio

evidenciado durante la revision bibliografica de documentos relacionados al turismo accesible.

Este manual esta descrito sin tecnicismos ni complejidad, a manera de que no se necesite ser

un profesional o experto en el tema para poder hacer uso del documento.
Las buenas practicas descritas en el manual son claras y se pueden implementar sin mayor

esfuerzo o capital, ademas sirven como guia para futuros proyectos turisticos en comunidades

apoyados en propuestas técnicas.
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RECOMENDACIONES

A todas aquellas comunidades, Centros de Turismo Comunitario y/o establecimientos
turisticos especializados que quieran desarrollar proyectos de turismo comunitario, para que
tomen en cuenta las buenas practicas establecidas en este manual a fin de satisfacer las

necesidades del consumidor.

A las familias y/o acompaifiantes de personas con discapacidad, en calidad de potenciales
consumidores y que quieran viajar o realizar turismo, para que tomen en consideracion este
manual como un parametro para el cumplimiento de sus necesidades que garanticen la

seguridad y comodidad.

A las autoridades competentes y a la academia, es necesario preparar politicas, guias y
estandares basicos documentados que contemplen aspectos claves aplicados a nuestra

sociedad cambiante e impredecible para poder dirigir la evolucién en el turismo accesible.

A los futuros estudiantes que quieran llevar a cabo o disefiar proyectos de desarrollo turistico
en comunidades del pais, para que apliquen este manual en su disefio y abran mayores
oportunidades de negocio para dichas comunidades y sobre todo soluciones sostenibles y

eficientes.

42



GLOSARIO

Accesibilidad: Permite que cualquier persona pueda disponer y utilizar las edificaciones,
servicios o productos en igualdad de condiciones o cuente con facilidades para tal caso, que es de

facil acceso, que puede ser alcanzado o que esta disponible para todos (Lépez, 2007: p. 19).

Bioseguridad: La bioseguridad es el conjunto de medidas para la prevencion y el control del
riesgo biologico en las actividades con manipulacion de agentes, muestras o pacientes
potencialmente infecciosos. Su objetivo es evitar la liberacion del agente biologico dentro y fuera
del lugar de trabajo, para proteger al trabajador, a la comunidad o poblacion, al medio ambiente
(animales y plantas) y a la muestra o proceso de la contaminacion (Instituto Nacional de Seguridad y

Salud en el Trabajo, 2020: parr. 1).

Buenas Practicas: Acciones de prevencion, correccidon o mejoramiento que se pueden

implementar en diversas areas (Food Agriculture Organization, 2014: p. 1).

Ciudades inclusivas: Aquellas ciudades enlistadas por el banco mundial que cuentan con todas
las facilidades urbanisticas y sociales para la inclusion de personas con discapacidad y grupos

minoritarios excluidos (Grupo Banco Mundial , 2020: parr. 5-7).

Comunidades Anfitrionas: Se refiere a las comunidades rurales, campesinas, indigenas,
mestizas o afrodescendientes propias de un pais que se dedican a una actividad turisticas que las
pone en calidad de anfitriones, entiéndase como las comunidades que manejan Centros de

Turismo Comunitario (Garcia, 2017: parr. 2).

CTC: siglas para referirse a los Centros de Turismo Comunitario (Ministerio de Turismo del Ecuador,
2010: p. 2).

Decalogo: Conjunto de diez mandamientos que se consideran basicos para una actividad (Real

Academia Espafiola , 2021: parr. 1).

Discapacidad auditiva: condicion que hace que una persona tenga una pérdida parcial o total del

sentido auditivo (Ministerio de Salud Publica, 2018: p. 22).



Discapacidad intelectual: condicién donde una persona presenta limitaciones y conflictos para
aprender y desarrollar actividades cotidianas que le impiden responder a ciertas situaciones

(Ministerio de Salud Publica, 2018: p. 22).

Discapacidad psicosocial: condicion donde una persona no puede manifestar con normalidad sus
habilidades sociales y le generan conflicto para relacionarse y vivir en sociedad (Ministerio de Salud

Publica, 2018: p. 22).

Discapacidad visual: condicion que hace que una persona tenga una pérdida parcial o total de la

vista (Ministerio de Salud Ptblica, 2018: p. 22).

Discapacidad: ausencia y limitacion de alguna facultad o habilidad fisica o mental que impide el

desarrollo de ciertos aspectos cotidianos con normalidad (Ministerio de Salud Pablica, 2018: p. 22).

Inclusion: La Inclusion es un enfoque que responde positivamente a la diversidad de las personas
y a las diferencias individuales, entendiendo que la diversidad no es un problema, sino una
oportunidad para el enriquecimiento de la sociedad, a través de la activa participacion en la vida
familiar, en la educacion, en el trabajo y en general en todos los procesos sociales, culturales y en

las comunidades (Incluyeme.com, 2016: parr. 3).
Movilidad limitada: se refiere a aquellas personas que por cuenta propia no puede moverse
plenamente y requiere algin tipo de asistencia ya sea artificial, mecanica o humana permanente

o temporal (Ministerio de Salud Publica, 2018: p. 22).

Nicho de mercado: Termino que hace referencia a un parte especifica de un segmento de

mercado, en turismo es el grupo a quien va dirigido un producto o servicio (Sanchez, 2015: parr. 1).

Qcio: se refiere al tiempo libre utilizado en pro del descanso y la recreacion (Sanchez, 2013: p. 34).

Pandemia: Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises o que ataca a casi todos los

individuos de una localidad o regi(')n (Real Academia Espafiola, 2020: parr. 1).

PCD: Siglas usadas para referirse a Personas con Discapacidad (Franquicia Social Poeta, 1999: parr. 1).

Prestadores de servicios: Personas que se dedican a la elaboracién, promocion y

comercializacion de servicios (Defensoria del Pueblo, 2012: p. 4).



Resiliencia: Entiéndase como la resistencia frente a la adversidad y la capacidad de reconstruirse,

se entiende también como la capacidad de reponerse a situaciones adversas o traumaticas (Uriarte,
2005: p. 62)

Sostenibilidad: Entiéndase como las caracteristicas del desarrollo que aseguran las necesidades
del presente sin comprometer las necesidades de futuras generaciones (Naciones Unidas, 1999: parr.

2).

Turismo de masas: Termino que hace referencia a aquellos destino o lugares que reciben un
excesivo nimero de turistas por afio de tal forma que afecta la vida de los residentes y deja altos

impactos negativos

Turismo inclusivo: Aquel que permite la igualdad de oportunidades, de todas las personas, para
desarrollar la totalidad de las acciones que componen la actividad turistica de una manera segura,
comoda, autonoma y normalizada, y que ademas trata de buscar también la rentabilidad
econdmica, buscando beneficiar tanto a la persona con discapacidad como a las empresas del

sector (Redaccion, 2013: parr. 1).

Urbanidad: Es el entorno social en el que viven y conviven las personas. En este entorno de
urbanidad, se establece una relacion de convivencia en la que es positivo buscar el bien comun

ya que el bienestar del grupo también fortalece el bienestar individual (Nicuesa, 2015: parr. 1).
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ANEXOS

ANEXO A: GUIA DE ENTREVISTA PARA PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS

Guia de entrevista sobre Turismo Accesible, Buenas Practicas y Turismo Comunitario

La presente entrevista tiene como unico fin recolectar informaciéon de fuentes primarias

para un posterior analisis y sistematizacién, por tal motivo la entrevista puede ser grabada.

1. Nombre del entrevistado y a qué entidad representa o en calidad de que ha sido entrevistado.

2. (Cuantos afios lleva trabajando en turismo accesible?

3. (En este tiempo considera que ha habido una evolucidon de infraestructura y sistemas que
permitan mejorar la experiencia del cliente y facilitar la operacion de los prestadores de
servicios?

4. ;(Qué documento o fuente toma como referencia en lineamientos para operar en turismo
accesible? Ejemplo: OMT, MINTUR Ecuador, ONG, etc.

5. (De tal punto, cree que es necesario implementar un documento estandar que sirva de guia
para la operacion de turismo accesible?

6. (Como operador de servicios turisticos, que opina de los Centros de Turismo Comunitario?

7. (Desde tal punto, que demandaria para incluirlos en su portafolio de establecimientos aliados?
(esta pregunta aplica solo si no han trabajado anteriormente, caso contrario pasa a la pregunta
8)

8. (Dentro de su experiencia laboral con Centros de Turismo Comunitario, en temas de turismo
accesible, considera que puede haber un nicho que hay que perfeccionar? No aplica si no hay
experiencia previa.

9. Ecuador es un pais con mucho potencial turistico, aun asi, con respecto a paises como Espana
o Argentina ;podria decir que estamos a la altura en términos universales de turismo accesible?

10.La Pandemia nos ha demostrado que nada es estatico, en tal caso ;qué consideraria a futuro
para poder operar en turismo accesible? sin mencionar las evidentes normas de bioseguridad.

11.;,Coémo operador de turismo accesible usted o alguien de su equipo habla lenguaje de sefas?



12.; Entre los aspectos de movilidad fisica cual ha sido el verdadero desafio? Segtin su experiencia

personal.
13.;Qué impresion le deja la idea de mezclar turismo accesible con turismo comunitario?
14.;Considera que el Ecuador es un pais inclusivo?
15.;,Como operador turistico y empresario ha encontrado un modelo de turismo accesible que

considere exitoso y pueda ser replicado en otros destinos?

Nota: Permitir que la entrevista se lleve como una conversacion fluida, generar ambiente de confianza y

tolerancia, mencionar alguna anécdota, sugerencia o punto de vista de parte del entrevistado.



ANEXO B: AGENDA PARA TALLERES CON LIDERES DE TURISMO COMUNITARIO

Agenda de trabajo para talleres con lideres comunitarios

El presente taller tiene como tnico fin recolectar informacion de fuentes primarias para un

posterior analisis y sistematizacién, por tal motivo la entrevista puede ser grabada.

Bienvenida
Presentacion

Introduccidn al tema

b =

Dinamicas de sensibilizacion (estas dindmicas tienen el propésito de que los lideres
comunitarios puedan experimentar y entender como es vivir con una discapacidad)
Recoleccion de ideas

Analisis de infraestructura

Pros y contras

Varios

e

Despedida

Nota: Permitir que el taller se lleve como una conversacion fluida, generar ambiente de confianza y
tolerancia, mencionar alguna anécdota, sugerencia o punto de vista de los participantes, procurar una

participacion igualitaria.



ANEXO C: GUIA DE ENCUESTA PARA CONSUMIDORES Y FAMILIARES DE
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Guia de encuesta para PCD, Familiares y turistas senior

La presente encuesta tiene como unico fin recolectar informacién de fuentes primarias para

un posterior analisis y sistematizacion, por tal motivo la encuesta puede ser grabada.

1. Nombre del encuestado y en calidad de que ha sido entrevistado.

2. (hace cuantos afios vive con una PCD o tiene una discapacidad?

3. (En este tiempo considera que ha habido una evoluciéon de infraestructura y sistemas que
permitan mejorar la experiencia del cliente y facilitar el consumo turistico? Es decir, considera
que es mas facil viajar ahora con una PCD

4. /Qué es lo primero que toma en consideracion para realizar un viaje bajo las condiciones de
PCD o familiar de una PCD?

5. (De tal punto, cree que es necesario implementar un documento estandar que sirva de guia
para la operacion de turismo accesible?

6. (Qué opina de los Centros de Turismo Comunitario?

7. (Estaria dispuesto a consumir los servicios de un Centro de Turismo Comunitario si sabe que
cuentan con lineamientos de accesibilidad?

8. (Desde tal punto, que demandaria para incluirlos a futuro como un lugar de visita?

9. Ecuador es un pais con mucho potencial turistico, aun asi, con respecto a paises como Espafia
o Argentina que mucho se ha dicho de sus avances en accesibilidad e inclusion turistica ¢ podria

decir que estamos a la altura en términos universales de turismo accesible?

Nota: Permitir que la entrevista se lleve como una conversacion fluida, generar ambiente de confianza y

tolerancia, mencionar alguna anécdota, sugerencia o punto de vista de parte del entrevistado.

ANEXO D: MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA CENTROS DE TURISMO
COMUNITARIO
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ACCESIBLE PARA CENTROS DE TURISMO
COMUNITARIO



I. MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE TURISMO ACCESIBLE PARA CENTROS DE
TURISMO COMUNITARIO.

Con el apoyo de la carrera de Ecoturismo de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Huasquila Amazon Lodge y

Latin America For all.

Las Buenas Practicas son aquellas acciones de prevencion, correccidn o mejoramiento que se pueden implementar en
todas las dreas de servicio y operacién de las empresas y sociedades turisticas. Estas medidas deben ser tan efectivas,
que la comunidad donde se lleven a cabo se vea beneficiada en todos los ambitos posibles.

El principio en el cual se basan estas practicas de turismo accesible y que intentan modificar la forma de hacer negocios,
es la inclusion, que no es mas que permitir que todas las personas tengan y puedan vivir una vida digna y activa en
términos sociales, culturales, econdmicos, ambientales y politicos.

Estos desafios brindan oportunidades para emprendedores que estén dispuestos a desarrollar productos turisticos
competitivos y de alta calidad en nuestro pais. Bajo este marco, el excelente servicio y la mejora de los recursos
humanos en todas las areas relacionadas con la industria del turismo son parte clave para el desarrollo del sector y el
beneficio de los actores e involucrados, tanto personas con discapacidad (PCD) como los Centros de Turismo
Comunitario (CTC).

“LA UNICA DISCAPACIDAD EN LA VIDA ES UNA MALA ACTITUD”
SCOTT HAMILTON
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II. INTRODUCCION

Durante mucho tiempo hay quienes creian que el turismo y sus actividades afines eran un lujo que no todo el mundo podia
permitirse, hoy en dia ese pensamiento ha cambiado y el turismo se ha vuelto una necesidad, sin embargo, decir que todos

pueden hacerlo es algo por definirse.

Desde los primeros habitantes de la tierra, hasta los viajes de conquista y las grandes cruzadas, el turismo se ha vuelto una
necesidad cada vez mas importante y como a un arbol le han ido creciendo varias ramas, una de ellas es el turismo accesible.
De acuerdo con la Organizacién Mundial de la Salud (2010) el 15% de la poblacién mundial posee algun tipo de discapacidad
ya sea fisica, mental o sensorial, esto es mas de 1000 millones de personas que tienen el mismo derecho de hacer y recibir

un turismo de calidad.

De acuerdo con el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo [PNUD] (S/F) al menos el 80% de la poblacién con
discapacidad vive en paises desarrollados. En el caso de Ecuador segun el Consejo Nacional Para la Igualdad de
Discapacidades [CONADIS] (2020) existen 481.392 personas con algun tipo de discapacidad registradas hasta junio de 2020.
Dentro del Ecuador no existe una ciudad que sea 100% considerada inclusiva y que pueda ser registrada en la lista de
ciudades inclusivas del banco mundial, esto se debe, no a la falta de intencidn, si no a que, en temas de urbanidad y servicios,
las adaptaciones serian demasiado costosas o en su defecto se han adaptado espacios, pero se han dejado pasar por alto

detalles (Ponce, 2018).



De modo general cuando se habla de accesibilidad se entiende como la inclusion de rampas, pasamanos y demas
arquitectura para personas con movilidad limitada, especialmente sillas de ruedas y similares, pero hay ciudades que, al
dejar las veredas al mismo nivel de la calle, no considerd que de ese modo las personas no videntes pierden un método de
guia para transitar en la via publica, pues las veredas representan un limite de direccion con el uso del baston.

Con tal antecedente se puede evidenciar que la sociedad global ha avanzado en el tema del reconocimiento de derechos,
uno de ellos especialmente dirigido a las personas con discapacidades, por lo que el derecho al ocio implica también que el
turismo se adapte a esas necesidades, en ese sentido se entiende que es necesario un turismo accesible que se abra al
mundo, con la posibilidad de que sea un nicho turistico que mas alla del factor econémico aporte a la construccién de una

mejor sociedad.

Una vez que el panorama se ha esclarecido y que son evidentes y reconocidos por estados, entidades y la sociedad los
derechos de las personas discapacitadas, surge una evolucién del turismo que a su vez enfrenta la problematica del turismo
de masas, término que se popularizé entre los afios 1950y 1970 dando como resultado que el nimero de turistas en destinos
populares como Francia o Inglaterra se duplicaba cada 7 afios. Para el siglo XXI el turismo habia revolucionado la economia
a escala mundial, pero a su vez surgid la necesidad de encontrar destinos menos atiborrados y mas responsables con el

ambiente y las poblaciones locales (Gordon, 2002).



Partiendo de esa problematica y ante la fuerte necesidad de un turismo de menor impacto entra en juego el turismo
sostenible. En 1992, luego de varios anos de preparacion, se celebra en la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil, la Conferencia
Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo denominada “La Cumbre de la Tierra” una reunién de dirigentes mundiales
de gran relevancia politica, de la cual surge la “Declaracidon de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo“, en la que se
definen los derechos y responsabilidades de las naciones en busqueda del progreso y el bienestar de la humanidad, asi como
un vasto programa de accion sobre el desarrollo mundial sostenible, en la denominada “Agenda 21“, que establece las
recomendaciones tendientes al logro de un desarrollo sostenible desde el punto de vista social, econémico y ecolégico

(Aceranza, 2006).

Este concepto deriva en las directrices para el desarrollo sostenible del turismo y las practicas de gestion sostenible que se
aplican a todas las formas de turismo en todos los tipos de destinos, incluidos el turismo de masas y los diversos segmentos
turisticos. Los principios de sostenibilidad se refieren a los aspectos medioambiental, econédmico y sociocultural del
desarrollo turistico, habiéndose de establecer un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su
sostenibilidad a largo plazo (Organizacién Mundial del Turismo, 2005).

Por lo tanto, el turismo sostenible debe: Dar un uso 6ptimo a los recursos medioambientales, que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y ayudando a conservar los recursos
naturales y la diversidad biolégica. Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus
activos culturales y arquitectdnicos y sus valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y la tolerancia intercultural.

Asegurar unas actividades econdémicas viables a largo plazo, que reporten a todos los agentes unos beneficios
7



socioecondmicos bien distribuidos, entre los que se cuenten oportunidades de empleo estable y de obtencidn de ingresos y
servicios sociales para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccién de la pobreza (Organizacion Mundial
del Turismo, 2005).

A partir de aqui se manejan diferentes formas de definir y conceptualizar el turismo comunitario. La mayoria de las
definiciones creen que la caracteristica esencial del turismo comunitario es que la comunidad debe tener un grado
importante de control sobre la operacién turistica y sus efectos positivos y negativos. Esto también significa que la
comunidad debe participar activamente en la planificacién, desarrollo y gestidn de planes o empresas de turismo.

Debe sefialarse que, al igual que el turismo sostenible, el turismo comunitario no es necesariamente una actividad turistica
especifica, ni esta dirigido a un segmento de mercado especifico. Si, asegura la participacidon y los beneficios de la comunidad,
pero el turismo comunitario puede ser cualquier producto, servicio o actividad turistica; puede servir a muchos segmentos
de mercado, diferentes para productos y servicios y puede operar en diferentes escalas. En algunos casos, las iniciativas de
turismo comunitario incluso se han desarrollado juntamente con el sector privado.

El Turismo Comunitario en Ecuador comenzd a configurarse con mayor dinamismo a partir de la segunda mitad de la década
de los 90, buena parte de las reservas naturales del pais estan en manos de las comunidades indigenas, el turismo sostenible
a través de esta modalidad se preocupa del mantenimiento de la diversidad étnica, cultural y biolégica del pais (Pastaza,

2008).

Desde este enfoque, el presente documento, propone una combinacion de ambas modalidades, debido a que el turismo

accesible no solo trata de eliminar las barreras que impiden a las personas con discapacidad disfrutar de este derecho, si no
8



que propone contemplar los aspectos que permitan recibir y atender a este grupo minoritario siguiendo protocolos de
seguridad y calidad que intensifiquen las experiencias del turismo, este concepto aplicado a los centros de turismo
comunitario del Ecuador puede sumar en grande el progreso de ambos sectores, no solo por la fusion de ambos si no porque
permite una recepcion de turistas que necesitan viajar acompafiados, como tal, se vuelve una fuente de ingreso alternativa

para las comunidades y una forma de inclusién social para las personas con discapacidad y para las comunidades anfitrionas.

Es necesario entender que cualquier operacidon que se beneficie directamente de la industria del turismo y a su vez, tenga
un impacto positivo en los campos econdmico, social y ambiental de la comunidad donde se ubica, puede utilizar esta manual
de buenas practicas que esta dirigido a todas aquellas comunidades que en el marco de la ley vigente administren pequenas
y medianas empresas, compafiias o destinos turisticos en América Latina y que realizan voluntariamente operaciones de

turismo sostenible.

El material esta disefiado como una herramienta de gestidon para ayudar a lograr la sostenibilidad y la inclusion en las
operaciones turisticas en centros de turismo comunitario y los aspectos que la ley les permite operar: hospedaje,

alimentacion, transporte, organizacion de eventos, operacion y agenciamiento



I11. SOBRE EL MANUAL

Este manual fue escrito bajo una intensa investigacion de
fuentes primarias y secundarias usadas como referencia de
organizaciéon y sobre todo con la recopilacion mediante
entrevistas y talleres a personas con discapacidad, familiares de
personas con discapacidad, adultos mayores, prestadores de
servicios turisticos, operadores especializados, fisioterapeutasy

comunidades indigenas.

Con la uUnica finalidad de entender sus puntos de vista,
comprender su situacion y saber a qué se enfrenta una persona

con discapacidad cuando quiere hacer actividades turisticas.

De igual manera era necesario recopilar los retos y experiencias

que han tendido los prestadores de servicio y los cambios que

PCD/Turista Senior

Prestadores de

servicios
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han debido hacer y aquellos que implementaran a futuro para

poder garantizar un mejor servicio al caso.

Adicional se planteé la propuesta a comunidades indigenas, con
el fin de conocer su apertura y que tan dispuestos estarian a
hacer uso de las buenas practicas descritas mas adelante en
este manual.

Finalmente, toda la informacidon recopilada tiene fines

Unicamente académicos y de retroalimentacién, el gran
objetivo de este documento es entender los puntos de vista y
recopilar las experiencias de todos los elementos involucrados

y posibles beneficiados.

Comunidades/CTC




IV. A QUIEN ESTA DIRIGIDO ESTE MANUAL

Este manual esta dirigido explicitamente a todas aquellas comunidades rurales, campesinas, indigenas, mestizas o
afrodescendientes propias de la Republica del Ecuador o cualquier pais en general o de la regidon que quieran incursionar en
turismo accesible y adaptar sus emprendimientos turisticos para brindar nuevas experiencias siguiendo lineamientos de
seguridad, inclusidon y sostenibilidad.

Adicionalmente, este manual puede ser utilizado como referencia para establecimientos turisticos rurales y para prestadores
de servicios, e incluso para aquellos propietarios de servicios complementarios que interactien en la cadena de valor y quieran
evolucionar con sus servicios.

Las buenas practicas de este manual también pueden ser aplicadas para aquellos Centros de Turismo Comunitario que quiera
incluir el turismo accesible dentro de su oferta de servicios.

Este manual también puede ser utilizado como referencia para personas con discapacidad o familiares de las mismas que
quieran tener estas buenas practicas como consideraciones de busqueda en sus proximos viajes o actividades turisticas.
Finalmente, este manual puede ser aplicado por la academia y por los futuros actores del turismo que quieran incluir en sus

proyectos y disefios normas basicas de accesibilidad, calidad y seguridad.
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V. OBJETIVOS DEL MANUAL

Permitir que las empresas turisticas y comunidades
conozcan y entiendan las necesidades de los consumidores
con discapacidad y que se vean en la libertad de utilizar esta
manual para  satisfacer dichas necesidades vy
requerimientos, ofertando un servicio de calidad y seguridad

que esté siempre a la vanguardia.

Orientar las buenas prdacticas de turismo accesible al
fortalecimiento del turismo comunitario generando
impactos positivos que beneficien a la poblacion local y
refuercen las relaciones de equilibrio entre los actores

involucrados.

Considerar que estas buenas practicas de turismo accesible,
incluido los protocolos de bioseguridad, sirvan de respaldo
para la reapertura y operacion de centros de turismo

comunitario durante la pandemia.

12




VI. GENERALIDADES

La fusion del turismo accesible con el turismo comunitario es un
movimiento de doble ganancia, que cuenta con la riqueza de la
cultura de la comunidad anfitriona y las ventajas de incluir esos
elementos a personas con discapacidad, hay tantas opciones que la
experiencia solo puede llegar a ser grandiosa, la accesibilidad
pretende romper las barreras que separan a la gente con base en
sus diferencias y habilidades y la inclusidon pretenden la participacion
de todas aquellas personas sin darle importancia a esas mismas
diferencias, es algo que requiere paciencia, tolerancia, respeto y
sobre todo mucha adaptacién sin dejar nunca de lado Ia
sostenibilidad.

Va mas alla de querer cambiar letras en palabras y quitarle genero a
las cosas, es un cambio que requiere aceptacion y evolucién, es
necesario eliminar los prejuicios y dejar el miedo, vivimos en una era
que requiere nuevos y buenos cambios sin excepciones.

Si queremos maximizar las buenas experiencias de nuestros
huéspedes con discapacidad debemos considerar cada detalle, el
gran error es pensar que la ausencia de un sentido o una habilidad

sea un impedimento para disfrutar del turismo, pero es esa misma

13

ausencia lo que nos deja mas espacio a la innovacion y a la
versatilidad, debemos aprovechar la magia de la gastronomia, los
aromas, el tacto, los paisajes, las texturas, los cuentos, las

costumbres y sobre todo la atencién y el carino.
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A. Cadena de procesos del turismo accesible para Centros de Turismo Comunitario.

Busqueda | [s
Idea y/o ’ q Transporte Tr?rn?‘port::t Io‘;:a: )Acomodauon
Intencion ’i g "I deammo [ | LT " ¥
planificacion establecimiento Hospedaje
Y
Excursiones ‘ ‘ Espacios Actividades ‘ Ao (8 :er\nc:os Qe
fuera del CTC comunes complementarias | ol o g
‘ recreacion y bebidas
A
Experiencia ‘ Transporte

final ™ de Salida

A partir de los datos recopilados durante la investigacion previa al desarrollo de este manual por parte de los tres grupos:
e Prestadores de servicios.

e PCD, familiares de PCD y Turista Senior

° CTCy comunidades

Se logra establecer un patron basico para la cadena de valor del turismo accesible para Centros de Turismo Comunitario, partiendo desde el momento
en que el cliente obtiene la idea de consumir un servicio turistico, ya sea por interés propio o por recomendacién, y convierte la idea en intencién de

viaje para el desarrollo de una actividad turistica, pasando por todos los procesos de busqueda, gestién y adquisicién de servicios turisticos hasta
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llegar a una experiencia final, cuyo propdsito debe ser siempre el éxito y la satisfacciéon del consumidor, en este caso de la PCD, Turista Senior o
familiar de cualquiera de las dos. Este flujo eventualmente se convierte en una cadena de procesos donde se aplican las buenas practicas.
considerar, distancia, medio de transporte paradas estratégicas etc. Es por eso que la cadena de valor también se debe considerar, si la persona
encuentra un establecimiento que le ofrezca transporte y que dicho transporte sea accesible, definitivamente lo va considerar, es una gran
oportunidad de negocio, pues las experiencias son multi-cliente, dado que la condicidon requiere compaiia de viaje en el mayor de los casos, la
acomodacion y el hospedaje es un paso tan clave como el mismo transporte, pertenecer a organizaciones o listados de hospedajes inclusivos es crucial
para que la difusién del destino y para que las PCD puedan contactarlo, es necesario que el establecimiento tenga todas las adaptaciones para
garantizar las experiencias y un punto a ganar tener conexiones con establecimiento similares o complementarios, como restaurantes, spas, centro
de atracciones, museos, parques, centros de recreacidn y esparcimiento, areas naturales etc.

No podemos olvidar los extras, como las conexiones a centros salud y hospitales en caso de emergencias, centros de terapias fisicas o similares en
caso de que el paciente lo requiera, y si no lo hace es una buena opcion sugerirlo e incluirlo dentro de la oferta.

Finalmente, el éxito de la experiencia del turista radica en ofrecer exactamente lo acordado y de ser posible un poquito mas, con atencién
personalizada, con servicios de calidad, con respeto y poniendo cuidado en los detalles, vale la pena recordar que las PCD usualmente estan en circulos
sociales con personas en similares condiciones, grupos de apoyo, escuelas especializadas, centros terapéuticos etc. Por lo tanto, un cliente satisfecho

equivale a buenas referencias hacia potenciales clientes.
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B.Areas de servicios que contempla este manual.

HOSPEDAJE Y
ACOMODACION

OPERACION Y c o Lo ALIMENTACION
TURISMO
AGENCIAMIENT
e ¥ COMUNITARIO vRERIRAS
v
TRANSPORTE

En el marco de la ley ecuatoriana, de acuerdo con el reglamento para Centros de Turismo Comunitario, en el Art. 2.- Los centros de turismo
comunitario podran realizar una o mas de las siguientes actividades:

- Alojamiento.

- Alimentos y bebidas.

- Transportacion turistica.
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- Operacion.

- Organizacion de eventos.

- Congresos.

- Convenciones.

En consideracion con dicho articulo, este manual ha establecido buenas practicas para las primeras cuatro areas de servicios, considerando que por
motivos de pandemia la organizacion de eventos que pudieran resultar en aglomeraciones o excedan el limite de aforo permitido podrian ser

contraproducentes.
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C. Beneficiarios de la aplicacion en campo de este manual.

Una vez establecida la cadena de procesos y las areas de operacidon en las que se trabajara las buenas practicas, con base en las experiencias y

opiniones recolectadas de los prestadores de servicios turisticos, PCD, familiares de PCD y Turistas Senior. Se identificaron los beneficiarios del turismo

accesible en CTC y en general de la aplicacion del manual de buenas practicas (colaboradores, distribuidores y asociados de primera linea) la red de

beneficiarios es altamente diversa porque las necesidades del segmento tanto de los potenciales consumidores como de los actores es diversa, y

requieren a fuerza los espacios y la asistencia adecuada. Reconociendo que ninguna discapacidad y ningun caso es igual a otro, cada elemento aporta

y exige una particularidad que se debe considerar, ademas las facilidades arquitectonicas y operacionales del manual ofrecen una opcién amigable

de consumo incluso para grupos diferentes a los tres anteriormente mencionados, este grupo de beneficiarios se detalla en la siguiente figura.

Centros de
turismo
comunitario

Personas

sordo-mudas

— L ]

Personas con
ausencia de
extremidades

Adultos
mayores

Personas
con movilidad
limitada

familias de
PCD

Beneficiarios
del turismo
accesible

i, Personas no

videntes

Personas con
discapacidades
mentales

Personas
con ausencia
de algun
sentido

Prestadores de
servicios
omplementario

Operadores
turisticos
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VII. HOSPEDAJE

Cuando hablamos de hospedaje, quizd la parte mas
intimidante y a la vez la mas importante a considerar es la
arquitectura, no solo queremos que nuestro centro (planta)
de hospedaje sea fisicamente accesible, sino que también
debemos procurar que sea cdémodo y que no represente una
inversion insostenible, a continuacion, se enlistan una serie
de buenas practicas que pueden ser aplicadas en términos de
hospedaje que ayudaran al huésped y al anfitrion y que siguen

principios de diseno universal.

“El diseno y decoracion de la habitacion puede

variar de acuerdo al gusto o a la necesidad”
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A.

INFRAESTRUCTURA

Procure que las instalaciones sean de una sola planta y usando
materiales de la zona para minimizar el impacto visual del paisaje.
Contemple incluir rampas y pasamanos en todos los accesos de
manera que se facilite el transito de los huéspedes y el personal.

El momento de acostar al huésped o trasladarlo de un puesto a otro,
puede requerir apoyo adicional, si no cuenta con apoyo personal,
implemente un sistema de grua, una alternativa menos costosa es usar
una sabana doblada en tres partes como se muestra a continuacion.
Si cuenta con piscina, jacuzzi, hidromasaje o similar es necesario
implementar una gria o algiin mecanismo que permita el ingreso de
la PCD al agua, ademas de anadir agarraderas en todos los bordes de
la piscina, otra opcion es hacer el ingreso a la piscina tipo rampa y
considerar también la profundidad del agua o establecer niveles y
zonas.

En zonas de frio evitar disenos que permitan el ingreso de corrientes
de aire, aislar rendijas de puertas y ventanas, es necesario velar por la
salud del huesped, especialmente si tiene alguna condicion
respiratoria.

Incluya adicionalmente agarraderas en cada pared de la ducha por

mayor seguridad.
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10.

il

127

13.

Es indispensable tener duchas de mano tipo teléfono, en muchos
casos facilita el proceso de higiene del huésped.

Recuerde colocar las llaves de agua y dispensadores de jabodn,
shampoo y demas a una altura conveniente para una persona en silla
de ruedas o para una persona de pie.

La ducha no puede tener bordes o barreras de divisién, es mejor usar
un pequeno desnivel que evite que el agua se desborde y que a la vez
permita el ingreso de una silla de ruedas o silla de bano especial.

Es necesario que los lavamanos no tengan bases ni soportes que
dificulten el acceso del huésped, ya sea en silla de ruedas o de pie.
Siempre es una buena opcidon contar con un centro de terapia o
espacios donde la PCD pueda realizar ejercicios terapeuticos o
similares, puede ser mini gimnasio o un area abierta con el equipo y
las adaptaciones necesarias.

Para areas comunes considere que los senderos sean de inclinaciéon
leve, eso evitara el esfuerzo fisico de los huéspedes, sus acompanantes
y del personal de apoyo.

Si cuenta con piscina, jacuzzi, hidromasaje o similar es necesario
implementar una gria o algiin mecanismo que permita el ingreso de
la PCD al agua, ademas de anadir agarraderas en todos los bordes de

la piscina, otra opcion es hacer el ingreso a la piscina tipo rampa vy
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considerar también la profundidad del agua o establecer niveles y

Zonas.

14. Busque soluciones a largo plazo, de tal

manera ahorra esfuerzo fisico y monetario.
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B. EQUIPOS Y COMPLEMENTOS

1. De ser posible, coloque un control remoto para las luces, eso evitara
que la PCD tenga inconvenientes para encender o apagar las luces, o
coloque un interruptor también cerca de la cama.

2. Los sistemas de mando remotos o automaticos son una gran

implementacion, existe una variada oferta.
3. Es necesario incluir al menos un radio o un dispositivo de comunicacion

en la habitacién que este siempre al alcance del huésped.

Las buenas practicas deben permitir comodidad,

indepencia y facil movilidad.
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Incluya en la ducha sillas de bafio con ruedas como la que se muestra a
continuacion, eso facilitara el proceso de ducha.

En plena era digital incluya informacion que pueda ser escaneada
mediante codigos QR, si esta informacién es audio-visual mucho mejor.
Es mejor usar sistemas de cerradura digitales, (tarjetas, cédigos, huellas)
0 mecanismos que no anadan trabajo o estrés al huésped.

Busque siempre preservar la independencia del cliente.
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C. TALENTO HUMANO

1. Cuente con una guia o una grabacion que le explique al cliente con
precision la ubicaciéon de cada elemento dentro de la habitacion vy
ademas como moverse dentro y fuera de la misma para llegar a los
puntos de encuentro. Si es muy costoso puede hacer una explicacion
practica con el cliente como solucidn a corto plazo.

2. Al momento de disponer la acomodacion cuente siempre con personal
de apoyo; como botones y personal fuerte en caso de que se requiera

empujar silla de ruedas o algun similar.

3. Considere que el personal esté preparado para tratar con personas
discapacitadas, pues requieren un trato mas especifico vy
personalizado.

4, Lo ideal es que al menos una persona dentro del Staff sepa y domine
lenguaje de senas.

5. Asegurese que su personal tiene las condiciones adecuadas para
trabajar, priorizando la salud mental y fisica. Recuerde que la actitud
tambien cuenta.

6. Se debe ir en busca del crecimiento del negocio, pues esto permite
oportunidades de expansion, creacion de nuevos puestos de trabajo,

generacion de riqueza y contribucion al mejor desarrollo de la
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comunidad y el pais. Mantenga un monitoreo constante entre el
personal y los clientes.

El intercambio de libros es una opcién entre huespedes y anfitriones,
en este caso es necesario incluir audios libros, libros en braille y libros
con pictogramas llamativos, las opciones son muy variadas.

Establezca y comunique siempre la postura del establecimiento ante
el consumo de sustancias psicotrépicas, establezca limites y espacios
si es que estas sustancias son de consumo medicinal y verifique las
ordenes médicas y certificaciones. (En Ecuador el consumo de
marihuana es legal siempre que el THC sea menor al 0.1%) el resto de

sustancias son prohibidas.

SEGURIDAD

Es necesario que las alarmas de incendio o emergencias también
incluyan sefales luminicas o vibratorias para que todas las PCD puedan
saber cuando hay una emergencia.

Incluya materiales antideslizantes para los pisos, eso facilitara el

desplazamiento de los huéspedes.

27




10.

Es necesario que la conexion entre las habitaciones y el area de
encuentro de emergencia este bien sefialada y despejada para el libre y
fluido transito.

Asegurese que las luces o lamparas de noche funcionen al tacto o no
tengan mecanismos complicados para encenderlas o apagarlas.
Considere que la altura de las camas debe ir a la par con la altura de la
silla de ruedas estandar.

Procure que la iluminacion pueda ser regulada, luces muy fuertes o
brillantes pueden molestar a personas con trastorno del espectro
autista.

Procure disponer en las habitaciones agua potable y bebible, eso evitara
que el huésped tenga que volver a salir de su habitacién en caso de
requerirla, recuerde que generalmente las PCD requieren medicacion
continua.

Si el huésped no viaja solo procure ubicar a su acompafante en la
habitacién mas continua en caso de que no compartan habitacion.
Procure que la muebleria no esté colocada de forma que pueda ser un
obstaculo para el huésped, ya sea este de movilidad limitada o no
vidente.

Procure usar juegos de lenceria y cobertores que sean ideales para el

clima y que no limiten o incomoden el descanso del huésped.
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11. Procurar el uso de fundas de colchones, fundas de almohada y sabanas
de algoddn evitando la fibra sintética que es incomoda y no mantiene la
frescura o el calor, ademas evitara alguna reacién topica en el huesped.

12. Considerar también bolsas de agua caliente para poner al pie de |la cama
a fin que su cliente pueda mantener los pies calientes.

13. Utilice productos de aseo hipo alergénicos u organicos, para evitar

cualquier tipo de reaccion en los huéspedes.
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ALIMENTOS
Y
BEBIDAS
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VIII. ALIMENTOS Y BEBIDAS

En lo que concierne a servicios de alimentacién y bebidas es necesario
considerar aspectos claves y normas basicas de etiqueta para facilitar la
interaccion entre comensales con discapacidad y el personal del
establecimiento, cabe recalcar que al igual que con el servicio de hospedaje
es necesario hacer adaptaciones fisicas y arquitecténicas, adicionales a la
flexibilidad dentro de los menus y contar con los complementos para apoyar
al consumidor. La prioridad debe ser siempre brindar seguridad, calidad y
buenas experiencias, que permitan el fortalecimiento cultura tanto de

huéspedes como de anfitriones.

“Los sabores de un lugar se quedan en la memoria y si los

acompanas con buena atencion te motivan a volver”
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A.

INFRAESTRUCTURA

Es de suma importancia que los senderos, caminos y accesos al restaurante
este siempre limpios y libres de vegetacién o restos que puedan
obstaculizar la circulacién de la PCD.

Recuerde colocar elementos tactiles que sirvan de orientacion a no
videntes pero que a su vez no signifiquen un peligro o un obstaculo para el
resto de personas.

Es necesario implementar el mismo sistema de ubicacion o audio guia, para
el cliente cuando este va a permanecer haciendo uso del establecimiento
por varios dias.

Procure usar sillas individuales para facilitar la acomodacién del cliente.
Las sillas deben contar con respaldo y con apoyabrazos, pues esto permite
mantener el equilibrio

Independientemente de la autenticidad y el valor cultura, puede incluir
elementos gourmet dentro del mend.

Es ideal que las mesas no tengan soportes que puedan incomodar al cliente
o al momento de ingresar con una silla de ruedas.

Un establecimiento Pet Friendly es ideal para personas no videntes que
usan perros guias, de ser asi procure espacios amplios y abiertos.

Procure que el establecimiento sea de una sola planta y sin desniveles que

puedan dificultar la movilidad de PCD.
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10. Es necesario contar con al menos dos bafios separados por género y que

estos estén habilitados para PCD, es decir: tener agarraderas y espacio
amplio para moverse.

11. El lavamanos debe tener una altura que sea cobmoda para una persona en
silla de ruedas y una persona de pie y ademas no contar con soportes o
bases que dificulten el acercamiento.

12. Procure que las llaves de agua sean de contacto automatico, eso facilitara
el uso para PCD

13. Las puertas de acceso a bafios, no deben ser pesadas, que mejor si son
corredizas, las puertas tipo vaivén no son ideales pues generan mayor
esfuerzo y pueden causar tropiezos.

14. Recuerde siempre dar mantenimiento a las puertas, evitar que rechinen o
se traben.

15. El ancho de las puertas debe tener al menos 1,50 cm. Eso facilitara el

ingreso y salida de sillas de rueda manuales o eléctricas y aquellas con

modificaciones especiales.

16. Si cuenta con secadores de mano eléctricos recuerde considerar siempre
la altura cobmoda para una persona de pie o una en silla de ruedas.

17. La fabricacion del mobiliario y equipos debe ser preferiblemente
utilizando materiales y mano de obra local (incluyendo artistas y artesanos

del lugar), los cuales puedan tomar consideraciones ambientales.
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B.

EQUIPOS Y COMPLEMENTOS

Si sabe las necesidades del cliente previo a su arribo, puede incluir sillas de
bano con ruedas igual a las que se mencionan en el capitulo de hospedaje.
Contar con un menu en braille y uno que se pueda escanear con cédigo QR
y resulte en formato de audio, adicional al menu tradicional.

Otra alternativa es anadir un menu con pictogramas, de tal forma la
seleccidn de pedido sera mas sencilla.

Es vital siempre tener en consideracion los requerimientos alimenticios del
cliente, especialmente porque hay casos donde la PCD puede requerir
alimentos especificos o tener prohibiciones.

De ser posible implemente un huerto propio con productos de la zona que
no requieran mayor cuidado y que permitan al cliente conocer el origen de
sus alimentos, las PCD aprecian los productos organicos.

Al momento de armonizar el ambiente con musica, considere siempre algo
suave y con un bajo volumen para no molestar a clientes con trastorno del
espectro autista o alguna discapacidad mental similar.

Contar con un pequeno recetario digital o en braille que pueda ser
consultado o ser entregado al visitante, esto ayudara a la inclusion y a

promover la gastronomia tipica del lugar.
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Contar con dispositivos adaptados que permitan ingerir alimentos, ademas
que estos sean de un material que pueda ser esterilizado y no represente

mayor impacto ambiental.

Arribo de huéspedes con discapacidad y

Turistas Senior en Huasquila Amazon Lodge.
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€.

1.

SEGURIDAD

Es necesario que toda el agua que se utilice en la elaboracion de alimentos
sea completamente purificada y bebible, incluido el hielo, lo que menos se

espera es afectar la salud del cliente o el personal.

. Si dispone de bebidas alcohdlicas, sirvalas con responsabilidad, procure

que alguien acompaiie a la PCD o asegurese de que esta puede consumir

bebidas alcohdlicas.

. Es siempre una buena opcidon tener opciones de cocteles virgenes. (sin

alcohol)

. Bajo ninglin motivo incluya en sus platillos elementos del patrimonio

natural o cultural que puedan afectar la sensibilidad del cliente o alterar el

medio incluso si se cree que tienen fines medicinales.

. Procure mantener la autonomia del cliente dentro de lo posible.

. Considere dentro del menu postres bajos en azlcar o alternativos para

personas con diabetes o que tenga problemas con el azlcar.
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D.

10.

11.

12.

TALENTO HUMANO

Es necesario contar con personal que maneje lenguaje de senas universal,
al menos relacionado a servicio de alimentos y bebidas.

Capacite a su personal en temas inherentes al trato del cliente, el turismo
accesible requiere paciencia y disposicidon, elementos claves para eliminar
la barrera social entre PCD.

Establezca un limite en el trato entre el personal y el cliente, no
quisiéramos que la amabilidad se refleje como exceso o una intromisiéon
en el espacio personal o intimo del cliente.
Tener un menu preestablecido es una buena opcidén a comentar cuando
el cliente esta haciendo reservas, ademas es necesario siempre poder
adaptar el menu o tener opciones de respaldo en caso de que el cliente lo
requiera.

Si el cliente lo solicita puede cortar los alimentos con anterioridad, segun
las especificaciones del cliente.

Involucre a los clientes en el proceso de preparacion de alimentos (cocina
en vivo), considerando siempre las adecuaciones y medidas de seguridad.
Jamas haga esperar a un cliente mas de lo estrictamente necesario, sobre

todo si se trata de PCD.
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TRANSPORTE
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IX. TRANSPORTE

Cuando se trata de transportar, desplazar o movilizar a PCD, el reto se
intensifica, el transporte es tan crucial como la misma idea de viajar, es casi el
inicio de la actividad turistica como tal y el viaje. Hay que combinar de manera
muy estratégica, la comodidad y la seguridad, considerando ademas el
impacto econémico, ambiental y social de la actividad.

En lo a transporte responde las soluciones tienden a ser mas costosas por lo
cual la inversién es practicamente obligatoria, eventualmente las soluciones
a largo plazo son mas eficientes y sostenibles. A continuacidn, se enlistan una
serie de buenas practicas que pueden ser implementadas para facilitar el

manejo de PCD.
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A. INFRAESTRUCTURA

1. Dentro lo posible invierta en un elevador hidraulico para autos, esto
reduce el esfuerzo fisico y la necesidad de desplegar y dar mantenimiento
a las rampas metalicas.

2. Es recomendable contar con un vehiculo todo terreno, especialmente
para zonas rurales.

3. Es necesario contar con rampas o elevadores, estos pueden ser fijo o
removibles.

4, Asegurese que los parqueaderos del establecimiento tengan las
condiciones necesarias para movilizar a PCD.

5. Establezca puntos de embarque y desembarque que estén nivelados y sin
topes u obstaculos.

6. Incluya senalética y cuerdas guias o pasa manos para que las personas no

videntes se puedan movilizar entre el parqueadero y los demas puntos.
7. El tipo de transporte ya sea; terrestre, acuatico o aéreo debe contar con
las adaptaciones necesarias para transportar a PCD.
8. Enzonas donde se requiera el uso de embarcaciones menores para llegar
al destino, es necesario que estas sean amplias, que se cuente con una
zona de aproximacion regular y con las rampas o mecanismos ideales

para que la PCD pueda acceder sin problemas a la embarcacion.
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9. Siempre debe existir una zona de transferencias, que es exactamente

donde la PCD es trasladada al medio de transporte, este proceso puede

ser independiente o asistido con apoyo extra o mecanismos especiales.
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B. EQUIPOS Y COMPLEMENTOS

1. Inviertaen unvehiculo con adaptaciones paratransportar personas en sillas
de ruedas.

2. El Aire acondicionado y la calefaccion deben siempre regularse segun la
necesidad o requerimiento del cliente, sin importar la temperatura exterior.

3. Durante los trayectos y desplazamientos asegure con anterioridad que los
puntos de abastecimiento de combustible o estaciones de servicio estén
adecuados para atender a PCD.

4, Si cuenta con vehiculos personales, es necesario contar con un sistema de
grua similar al mencionado en el capitulo de hospedaje anteriormente en
este manual, en caso de que la PCD tenga movilidad limitada, bajo la misma
circunstancia se puede improvisar con una sabana doblada en tres partes,
recuerde que esta es solo una solucidon a corto plazo y requiere mayor

esfuerzo fisico.

5. Si es posible incluya servicios de conectividad dentro del vehiculo, esto
facilitara el uso de dispositivos moviles y aplicaciones de apoyo para la PCD.
6. Dentro de lo posible lleve en el vehiculo un cooler con bolsas gel de frio en

caso de que la PCD requiera aliviar sus piernas o similar, recuerde que cada

caso es especial y siempre se debe considerar las peculiaridades para

garantizar la comodidad del cliente.
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C. SEGURIDAD

1. Asegurese de que los vehiculos del establecimiento tengan los distintivos
de que transportan a PCD.

2. Considere que el medio de transporte utilizado sea el mas dptimo con
relacion costo-calidad y seguridad-esfuerzo.

3. Al momento de elegir una ruta, si es posible elija aquellas con menos
trafico y en mejor estado vial, eso evitara ajetreo innecesario.

4, Nunca haga paradas improvisadas o que no estén en el plan de ruta,
garantice siempre la comodidad de la PCD

5. Lleve consigo un botiquin de primeros auxilios dentro del vehiculo y un
extintor, estas son normas basicas de seguridad.

6. El estado del vehiculo debe estar siempre en optimas condiciones tanto

dentro como por fuera.

7. Jamas suba personas ajenas al grupo o desconocidas en el vehiculo,
garantice la privacidad y seguridad del cliente.
8. Respeto siempre los limites de velocidad y los lineamientos de seguridad

vial.
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D.TALENTO HUMANO

1. Cuente siempre con apoyo fisico adicional en caso de que tengan que
cargar equipos o incluso con los clientes.

2. Es muy importante que le explique a la PCD cual es la distribucién del
interior del vehiculo; asientos, escalones, ventanas etc.

3. Desde el momento en que el cliente se ponga en contacto con usted,
existe la responsabilidad de apoyarlo con el transporte, tome en cuenta
siempre las adaptaciones y la comodidad del cliente y del personal
encargado.

4, Capacite al personal que interviene en el servicio de transporte en temas
de accesibilidad y manejo de PCD.

5. Si no cuenta con el presupuesto para tener sus propios vehiculos

adaptados, establezca lineas directas de trabajo con agencias

especializadas de transporte, siempre sera una relacién ganar-ganar.

6. Busque siempre la manera de mantener el control y monitoreo del cliente
durante los trayectos

7. Procure brindarle al cliente una explicacién previa del lugar, tanto durante
el trayecto como ya en el destino.

8. Incluya normas de conducta del personal que apoya durante el transporte

de clientes.
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X. OPERACION Y AGENCIAMIENTO

Este capitulo muestra las buenas practicas sugeridas para los servicios de
operacion y agendamiento, desde un punto neutro una de las ventajas de la
ausencia de un sentido o una habilidad es que estimula el desarrollo de los
demas sentidos y habilidades, lo que deja una gama de opciones infinitas que
explotar dentro del turismo y las experiencias, por aquella misma razén es
necesario considerar que cada sentido es una opcién; siendo asi la
gastronomia con el gusto y el olfato, la musica y la poesia con el oido, las
texturas con el tacto, los paisajes y la danza con la vista.

Ante la necesidad diversas de la demanda, las opciones no pueden ser
limitadas por lo tanto las actividades tampoco, cada actividad debe ser
enfocada a un grupo especifico y partiendo de hay se debe modificar o
perfeccionar para las variedades del grupo, recordando que ningun caso es

igual al otro y que siempre existiran peculiaridades.
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A. INFRAESTRUCTURA.

1. Cuando procure las adaptaciones de sus actividades y atractivos considere
temas de diseno universal.

2. Incluya rampas hacia los sitios de visita.

3. Verifigue que los senderos y accesos estén en optimas condiciones todo el
tiempo.

4. Incluya espacios amplios donde se realizaran las actividades grupales que no
requieren desplazamiento.

5. Procure que sus soluciones puedan ser aplicadas a todo tipo de persona, eso
aumentara la eficiencia del servicio y disminuira el costo de mantenimiento.
6. Sus soluciones y adaptaciones debe ser armdnicas con el paisaje y en su

mayoria disenadas para reducir el esfuerzo fisico.

7. Pensar que el visitante quiza se interese en aprender a las actividades
cotidianas de la comunidad, para lo cual es necesario adaptar espacios y
herramientas, segun la necesidad y la condicién de la PCD.

8. Disponga un lugar donde se pueda ensenar a confeccionar algunos
productos tipicos del lugar (mini taller vitrina) ejemplo: ceramica, textil,
hojalata, bordado, tallado, castillos y pinatas, mascaras, estas actividades son
excelentes para estimular sentidos y como terapia de relajacion.

9. Tener siempre en cuenta el interés y la condicion del turista al sugerir tours

opcionales.
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10. Cuide siempre la imagen de los atractivos que visita y la integridad de las
actividades, si es necesario establezca dialogos con el sector publico o los
respectivos encargados.

11. Es necesario implementar sefaletica que sea accesible, puede valerse de
tecnologia o incluir cartillas en braille.

12. Para las actividades al aire el libre es necesario tener senderos y caminos
adaptados, con al menos 2 metros de ancho.

13. Esos caminos deben permanecer siempre limpios y libres de cualquier

obstaculo que pueda dificultar el transito de la PCD.
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B. EQUIPOS Y COMPLEMENTOS

1. Incluir mitos, historias y leyendas propios de la comunidad en las
actividades de guianza, asi se revalorizara el conocimiento tradicional y
propiciara el intercambio de doble via entre la comunidad y los visitantes.

2. Ensenaralgunas danzas tipicas del lugar, explicar que representan, en que
fecha o en qué festividades se hacen, cuando realice estas actividades
incluya a la PCD incluso con movilidad limitada hay formas de que la
persona se involucre.

3. Adicionalmente se puede crear cuentos en braille o presentaciones
visuales o interactivas que incluyan elementos tangibles de |a historia.

4. Incluya actividades con animales, siempre y cuando se demuestre que no
hay maltrato ni dafio para ninguna de las partes involucradas, esta es
siempre una buena opcidn, incluso como terapia.

5. Invierta también en sillas especiales para agua, existen diversos modelos
y son ideales para usarse en arena o caminos similares que conduzcan a
cuerpos de agua, ya sea en mares, rios, lagunas, etc.

6. Puede usar recorridos autoguiados donde la persona pueda ver videos en

lenguaje de senas, usar un codigo QR o escuchar un audio siempre es ideal
que la persona vaya acompanada de alguien que domine el lenguaje.
7. Si la actividad es muy larga considere llevar un snack o box lunch

considerando los requerimientos alimenticios de la PCD.
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10.

11.

12.

13.

14.

5y

Asegure que siempre antes de salir a un recorrido, la PCD tenga todo lo
que necesita y si es el caso, que haya tomado algiin medicamente de uso
diario.

Es necesario considerar el esfuerzo fisico requerido para cada actividad
tanto para el cliente como para el personal, no es necesario exceder
limites con espera de mejores experiencias.

Es necesario invertir en sillas de ruedas todo terreno o especiales para
recorridos en montafa, bosque, selva o similares, existen varias opciones
segun la necesidad.

Disefar formularios para comentarios, quejas o sugerencias adaptados
para PCD considerando cada condicion. Es mejor dar opciones para
marcar, evitandose asi que el turista tenga que escribir mucho, cada
proceso es un aprendizaje.

Puede incluir cartillas que usen emoticones o pictogramas de seleccién en
caso de que la persona tenga alguna discapacidad mental.

Promover los juegos tradicionales de la localidad y juegos que puedan
hacerse al aire libre con métodos e instrumentos simples.

Promueva la autonomia del cliente dentro de sus actividades, para eso es
necesario inversion en infraestrutucra para sus actividades.

Garantice la conectividad de sus atractivos con las zonas de descanso y

areas comunes dentro de la comunidad.
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16.

17.

18.

19.

Informar sobre los circuitos turisticos o atractivos de la ciudad o pais que
puedan ser visitados fuera de su itinerario y que ademas cuenten con las
facilidades necesarias para la PCD, en caso de que el turista requiera
conocer, de acuerdo con su tiempo libre.

Informar al turista acerca de costumbres, vestimenta, cambios de
moneda, equipaje, tramites, documentos, comidas, bebidas,
restricciones, higiene, lugares de compra, medidas de seguridad, etc.

En plena era digital, es importantisimo incluir métodos variados de pago:
dinero electrdénico, cheque, tarjeta de crédito o débito, transferencias,
efectivo etc. Siempre sea claro y exponga el procedimiento al cliente para
gue se sienta mas seguro.

Tener disponibles juegos de mesa como ajedrez, damas, naipes, entro
otros considere actividades alternas para momentos libres donde la PCD

pueda participar.
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C. SEGURIDAD

1. No proporcionar informacién de los turistas a personas que no
pertenezcan a la agencia y/o el tour operador, salvo que existan
instrucciones especificas, o la operatividad del servicio obligue a
proporcionar alguna informacion, recuerde que la informacion del cliente
es confidencial.

2. Cuente siempre con actividades alternas en caso de imprevistos, como
problemas de clima, condicion del cliente, emergencia etc.

3. Permitir un intercambio de doble via: tanto para la comunidad anfitriona,
como para las PCD, donde haya mutuo respeto para las practicas y/o
creencias culturales.

4, Tener conocimiento en primeros auxilios y coordinar el ingreso del turista
a los centros hospitalarios, siempre tener contactos a la mano y dispuestos
en casos de emergencia.

5. Cualquier actividad debe considerar normas basicas de seguridad y las
adaptaciones necesarias, jamas comprometa la integridad fisica de la PCD
o la suya.

6. No descuide el valor agregado y los estandares basicos de calidad.

7. Hacer que los clientes se sientan seguros durante los servicios. Informar

sobre posibles riesgos en la zona que se visita y la forma de evitarlos.
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10.

ALl

12.

13
14.

Apoyarlo en la traduccién del idioma a la hora de comunicarse con otras
personas, especialmente si es una persona sordomuda. (Recordar que el
Staff debe manejar lenguaje de sefias)

Considere las alergias o requerimientos de salud de la PCD antes de
coordinar o iniciar alguna actividad.

Siempre considere el clima, la distancia y estado fisico y de salud del
cliente antes, durante y después de la actividad.

Dentro de lo posible capacite al personal en American Sign Language, eso
le permitira ampliar su oferta.

Auxiliar y asistir al turista en caso de robo o pérdida de documentos y
acompanarlo a realizar la denuncia respectiva.

Asistirlo a la hora de realizar el cambio de monedas y billetes.

Siempre lleve un radio para cualquier emergencia.
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D. TALENTO HUMANO

Tener presente que la relacidn con nuestros turistas es meramente
profesional, y en lo posible se debe mantener bajo dichas condiciones; salvo
que exista algln caso especial que amerite desarrollar otra clase de vinculo.
Asistir a la PCD en la compra de objetos o souvenir de su interés en los
mercados, tiendas o comunidades locales.

Recuerde que haber manejado un caso de PCD no significa que sea un
experto, el conocimiento se aprende a diario en la practica del ejercicio y
siempre puede surgir un nuevo caso.

La relacion entre la comunidad y el emprendimiento de ecoturismo se
fortalece mediante acuerdos justos, es necesario siempre que las personas
de la comunidad se involucren con las PCD.

Informar al turista las caracteristicas de los productos tipicos del lugar para
que las tome en cuenta a la hora de la compra.

Aseglrese de que la PCD y el Staff se mantengan hidratados durante
cualquier actividad.

Mantenga siempre un estado de alerta y pregunte el estado de la PCD

durante cualquier recorrido.
Si lo considera necesario ofrezca ayuda para cargar las pertenencias de la

PCD durante el recorrido.
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BIOSEGURIDAD




XI. MEDIDAS GENERALES DE BIOSEGURIDAD

e Se requiere que todos los trabajadores de atencién al publico utilicen
minimamente mascarilla o cubre bocas, y atender a 2.0 metros lineales de

distancia dentro de lo posible.

e Todo empleador tendra que cumplir con las medidas que indique el
Ministerio de Salud, Presidencia, Municipios, el Ministerio de Trabajo y
Desarrollo Laboral, COE cantonal o cualquier otra entidad regulatoria
sobre las medidas de atencidn al cliente que deberan tener para combatir
la propagacion de COVID-19.

e Se tendran dispensadores de alcohol en gel para que los clientes puedan

utilizarlos.

e Se prohibe los estrechones de mano u otro acto de contacto entre los
clientes y trabajador.
e Sjel establecimiento cuenta con salas de espera para los clientes, estas se

limpiaran minimo tres (3) veces al dia.

e Promover los pagos de los diferentes servicios por banca en linea o algin

otro método de transferencia electréonica que minimice el contacto fisico.

e Medidas de prevenciéon y controles generales para trabajadores,
empleadores, clientes, proveedores y visitantes:
v" Higiene de manos: frecuente lavado de manos con aguay jabdn y uso de

gel alcoholado.
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Uso de mascarillas

Manejo adecuado de desechos.

Limpiar y desinfectar los sitios en los cuales los usuarios, trabajadores y
demas personas pueden o han entrado en contacto directo.

Incluir cdmaras de ozono para desinfeccion.

Velar durante el trayecto que los viajeros mantengan distancia segun
disposiciones generales.

Mantener ventilado todos los espacios de comun encuentro, sobre todo
si son espacios cerrados

Planificar rutas, para recorridos de larga distancia, en los cuales se debera
realizar paradas sin aglomeraciones.

Cambiar mascarillas a diario.

OTRAS MEDIDAS

El uniforme debe estar limpio antes de comenzar la jornada laboral, de
preferencia de color blanco para detectar con mas seguridad manchas o
suciedad.

Gorro con una malla para evitar caidas de cabellos en el caso de la
preparacion de alimentos.

Medias limpias y zapatos antideslizantes para evitar accidentes.

Es muy importantes que los servidores varones estén afeitados por mayor

higiene.
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No usar cadenas ni manillas y relojes en el area de produccion.

No usar aretes, maquillajes, labiales y perfumes en las areas de operacion
para mayor higiene en los prestadores de servicios.

Mantener las uiias cortas sin esmaltes, quimicos u otros contaminantes.
Lavarse las manos cada 20 o 30 minutos.

Lavarse las manos antes y después de ir al servicio higiénico.

Lavarse las manos o desinfectarse luego de tener contacto con objetos
sucios como dinero, llaves, etc.

No tocarse el cabello, nariz, cara o cabellos de no ser necesario.

En caso de cortes, colocarse guantes con vendajes o estar en otra area
para evitar el contacto con los alimentos.

Guardar en recipientes los productos que se desprendan liquidos para
evitar una contaminacion cruzada.

Dotar de dispensadores de gel de manos automaticos, para que las
personas no tengan que tocar nada.

Dotar de alfombras desinfectantes que se empapan de geles y aseguran
que el calzado queda limpio tras su paso.

Implementar medidores de temperatura automaticos que hacen sonar la
alarma cuando alguien supera cierto umbral de temperatura.

Considere también medir la saturaciéon de oxigeno del personal y los

clientes.
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RESILIENCIA
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XII. RESILIENCIA
EL ANTES, DURANTE Y DESPUES DE LA ACTIVIDAD TURISTICA.

Antes de la actividad el prestador del servicio debe:

e Fomentar la gestion telematica de la reserva, pago y atencion al cliente.

e Busque alianzas y apoyo del sector publico dentro de lo posible para
emplear campanas inclusivas.

e De igual manera busque con apoyo del sector publico la constante
capacitacion del personal.

e Asegurese de que sus plataformas digitales sean inclusivas; busque
asesoria para incluir videos, asistentes de audio y similares.

e Facilitar al cliente la declaracién de conformidad, recuerde incluir
mecanismos variados y simples.

e |dentificar las areas en donde se atienden visitantes e identificar cantidad
de personas establecidas manteniendo el distanciamiento de seguridad.

e Se recomienda trabajar grupos de pequefias familias o amigos.

e Olvidese de la cantidad, ahora se trata de la calidad y la seguridad, las
personas no quieren a sitios aglomerados, prefieren espacios tranquilos

con poca gente y distantes de la ciudad, una oportunidad para los CTC.
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Se recomienda programar las actividades como el uso de senderos de

manera separada, con inicio y final diferentes para poder organizar la \
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llegada y salida de los grupos.

Divida las actividades segun la necesidad del cliente, la dificultad y el tipo
de cliente.

Es importante siempre identificar el tipo de discapacidad antes de iniciar
una actividad.

Facilitar el uso de gel antibacterial para los clientes que lo deseen.
Establecer procedimientos para la toma de la temperatura a los clientes

(lineamientos del Ministerio de salud).
Durante el desarrollo de la actividad:

Se debe informar al cliente sobre: - como recogery utilizar el material y el
equipamiento de bioseguridad, de forma que se reduzca el riesgo de
contagio.

El material no podra ser compartido entre clientes o entre trabajadores y

clientes si no ha sido debidamente desinfectado entre uso y uso (p.e.
cascos, textiles, bastones, trajes de neopreno, etc.).

En caso de que la empresa realice transporte privado en sus vehiculos (p.e.
4x4, desplazamiento al inicio y retorno de la actividad) deben cumplirse

las medidas dictadas por las autoridades competentes.
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Después de la actividad:

Dependiendo de la actividad, se sugiere a los colaboradores un cambio de
vestimentas.

Se recomienda que los clientes también cambien sus vestimentas una vez
que termine la actividad.

Contar con una bitacora de limpieza de los equipos que sean de uso
continuo de los visitantes y prestadores de servicios turisticos.

Los materiales de proteccion utilizados (mascarillas, visores, etc.) deben
desecharse de forma adecuada utilizando un contenedor o recipiente
cerrado destinado para uso exclusivo del descarte de estos elementos. Los
elementos seran descartados en una bolsa plastica y en una segunda bolsa
plastica encerrando la primera correctamente, para su recoleccién por el
servicio de aseo.

En el caso de agroturismo, seria recomendable en los animales un mayor
grado de limpieza si tienen contacto con visitantes, en los lugares que
tengan catas de productos es importante una adecuada sanitacion después

de la actividad
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XIII. DECALOGO DEL ANFITRION TURISTICO INCLUSIVO

1. Identifique los atractivos naturales y culturales del territorio que pueden
ser visitados por PCD.

2. Ensene a la gente de su comunidad a respetar y comprender a las PCD.

3. Nunca incluya en su oferta una actividad que no haya sido adapata y
probada para PCD, no caiga en inconvenientes que puedan poner en riesgo la
integridad del turista o la suya propia.

4. Mantega siempre un precio justo por el servicio o producto brindado, la
PCD entiende que el servicio requiere mayor esfuerzo por la tanto esta
dispuesta a pagar un poco mas siempre y cuando valga la pena.

5. Mantenga su localidad, el entorno natural, las rutas y el patrimonio limpio
y en buen estado especialmente las adaptaciones de accesibilidad.

6. Promueva las costumbres y tradiciones en las nuevas generaciones
permitiendo la inclusién de los habitantes de la comunidad en la actividad
turistica.

7. Cumpla con responsabilidad los compromisos adquiridos con los turistas.

8. Tenga en cuenta que la honestidad y calidad en el servicio son atributos
altamente valorados por los turistas y sus acompanantes.
9. Es necesario tener un kit medico de primeros auxilios, una camilla y

conociemientos de accidon para emergencias.
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10. Ser incluyentes y accesibles requiere contar con personal que sepa y

domine lenguaje de senas.
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XIV. GLOSARIO

Decalogo: Conjunto de diez mandamientos

PCD: siglas usadas para referirse a personas con discapacidad.

FEPTCE: Federacion pluricultural de turismo comunitario del Ecuador.

Buenas Practicas: acciones de prevencion, correccion o mejoramiento que se pueden implementar en diversas areas.

Turismo Comunitario: Surge como una alternativa econdmica de las comunidades rurales, campesinas, indigenas, mestizas o afrodescendientes
propias de un pais, para generar ingresos complementarios a las actividades econdmicas diarias y defender y revalorizar los recursos culturales y
naturales locales, es un tipo de turismo que se caracteriza en que una porcién considerable del control y los beneficios estan en manos de miembros
de comunidades locales.

Turismo Accesible: es un tipo de turismo que permite el desarrollo social, ambiental y econdmico, con especial atencidon a la mejora de
la accesibilidad de los destinos para eliminar las barreras fisicas que encuentran las personas con discapacidad o movilidad reducida.

Accesibilidad: Permite que cualquier persona pueda disponer y utilizar las edificaciones, servicios o productos en igualdad de condiciones o cuente
con facilidades para tal caso.

Pandemia: Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises o que ataca a casi todos los individuos de una localidad o region.

Comunidad Anfitriona: Se refiere a las comunidades rurales, campesinas, indigenas, mestizas o afrodescendientes propias de un pais que se dedican
a una actividad turisticas que las pone en calidad de anfitriones, entiéndase como las comunidades que manejan Centros de Turismo Comunitario
Sostenibilidad: Entiéndase como las caracteristicas del desarrollo que aseguran las necesidades del presente sin comprometer las necesidades de
futuras generaciones.

Innovacidn: Accion que introduce novedades o cambios de mejoramiento de elementos ya existentes.

Codigos QR: Un cédigo QR es la evolucion del codigo de barras. Es un moédulo para almacenar informacién en una matriz de puntos o en un cédigo

de barras bidimensional.
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Braille: El braille es un sistema de lectura y escritura tactil a través de puntos pensado para personas ciegas. El sistema se basa en formar simbolos
para cada letra o nUmero combinando 6 puntos. Los puntos que estén en relieve representan una letra o signo de la escritura en caracteres visuales.
El tamafio y distribucién de los 6 puntos forman el llamado Signo Generador. Las terminaciones nerviosas de la yema del dedo captan este tamano.
Este signo sdlo permite 64 combinaciones de puntos.

Lenguaje de seias: La lengua de senas o lengua de signos es una lengua natural de expresién y configuracion gesto-espacial y percepcion visual,
gracias a la cual, las personas sordo-mudas pueden establecer un canal de comunicacion.

Staff: Termino anglo que se refiere al personal o recurso laboral de un establecimiento o empresa.

THC: El tetrahidrocannabinol, también conocido como delta-9-tetrahidrocannabinol, es el principal constituyente psicoactivo del cannabis.
Trastorno del espectro autista: Es una afeccién relacionada con el desarrollo del cerebro que afecta la manera en la que una persona percibe y
socializa con otras personas, lo que causa problemas en la interaccidn social y la comunicacion.

Versatilidad: La versatilidad trata de la capacidad de algo o alguien para adaptarse rapida y facilmente a diferentes situaciones.

Flexibilidad: Es la facultad que posee un individuo para adaptarse a los diversos cambios que se puede presentar durante su vida o acondicionar las
normas a las distintas circunstancias o cambios.

Marketing: Termino anglo que se refiere al Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la comercializacion de un producto.
Discapacidad: Falta o limitacién de alguna facultad fisica o mental que imposibilita o dificulta el desarrollo normal de la vida diaria de una persona.
Discapacidad Fisica: Entiéndase como la pérdida parcial o total de la capacidad innata de un individuo, ya sea por enfermedades congénitas o
adquiridas o por lesiones, especialmente en lo referente a la anatomia y la funcién de un érgano, miembro o sentido.

Discapacidad Sensorial: Entiéndase como discapacidad de uno de los sentidos, por lo general se utiliza para referirse a la discapacidad visual o
auditiva; sin embargo, los otros sentidos también pueden desarrollar discapacidades. Pérdida de vision y pérdida de audicién, discapacidades olfativas
y gustativas, discapacidad somato sensorial (falta de sensibilidad al tacto, calor, frio, y dolor), y trastornos del equilibrio son sélo algunas

discapacidades dentro el rango de la discapacidad sensorial.
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Discapacidad mental: Entiéndase como las limitaciones o barreras para la inclusién social de personas por causas psiquicas (diagndsticos como
trastornos bipolares, esquizofrenia, entre otros) y/o intelectual o cognitiva (sindrome Down, autismo, retardo mental, entre otros).

Pictogramas: Un pictograma es un signo iconico, es decir, que representa figurativamente (de forma mas o menos realista) un objeto real, o un
significado.

CTC: siglas para referirse a los centros de turismo comunitario

Anfitridn: Que tiene invitados en casa, sede o territorio, en especial cuando les atiende adecuadamente y les brinda hospitalidad.

Resiliencia: Eentiéndase como la resistencia frente a la adversidad y |la capacidad de reconstruirse, se entiende también como la capacidad de
reponerse a situaciones adversas o traumaticas.

Prevencidn: Accion y efecto de prevenir. Se refiere a la preparaciéon con la que se busca evitar, de manera anticipada, un riesgo, un evento
desfavorable o un acontecimiento danoso.

Mejoramiento: Cambio o progreso de una cosa que esta en condicién precaria hacia un estado mejor.

Desarrollo sostenible: Desarrollo que satisface las necesidades actuales de las personas sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras
para satisfacer las suyas.

Bioseguridad: La bioseguridad es el conjunto de principios, normas, protocolos, tecnologias y practicas que se implementan para evitar el riesgo para
la salud y el medio ambiente

Prestadores de servicios: Personas que se dedican a la elaboracion, promocidon y comercializacion de servicios.

Inclusidn: La Inclusién es un enfoque que responde positivamente a la diversidad de las personas y a las diferencias individuales, entendiendo que la
diversidad no es un problema, sino una oportunidad para el enriquecimiento de la sociedad, a través de la activa participacion en la vida familiar, en
la educacidn, en el trabajo y en general en todos los procesos sociales, culturales y en las comunidades (Unesco, 2005).

Agenciamiento: Accidn y resultado de agenciar o de agenciarse, en pretender, solicitar, lamar o realizar una diligencia y procedimiento que se puede

conseguir y obtener en alguna cosa.
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Infraestructura turistica: Obra basica en materia de accesos, comunicaciones, abastecimientos de agua, eliminacion de desechos, puertos,

aeropuertos.
Huésped: Persona que se aloja en un hotel o en casa de otra persona, bien como invitado o bien pagando por ello.

Souvenir: Persona que se aloja en un hotel o en casa de otra persona, bien como invitado o bien pagando por ello.

“La sociedad actual se enfrenta a un déficit de tolerancia. El turismo une a las personas, nos ayuda a abrir

la mente y el corazén”

Taleb Rifai
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e http://siar.regionhuancavelica.gob.pe/sites/default/files/archivos/public/docs/manual de buenas practicas ambientales para el servicio de

transporte turistico terrestre.pdf
e https://miguelhadzich.com/wp-content/uploads/2013/05/Manual-Buenas-Practicas-Ambientales-Establecimiento-Hospedaje-MINCETUR.pdf
e http://www.ucipfg.com/Repositorio/MGTS/MGTS14/MGTSV-10/SEMANA2/2.5.BuenasPracticasdegestiondeservicioparahospedaje-Peru.pdf

e https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/02/28-manual-hotelero-mincetur.pdf

e http://cmarpacifico.org/web-cmar/wp-content/uploads/2015/02/Buenas-practicas-Alojamientos.pdf

e https://issuu.com/vidalomasconcepcion/docs/manual-alojamiento-baja

e https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/185-manual-de-buenas-practicas-en-turimo-sostenible.pdf

e http://www.agoturlima.com/images/normas/CALTUR ManualDeBuenasPracticas.pdf
e https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/9340/1/FCHE-HTP-187.pdf

e https://issuu.com/ppd-ecuador/docs/manual de buenas practicas

e https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/185-manual-de-buenas-practicas-en-turimo-sostenible.pdf

e https://www.sernatur.cl/wp-content/uploads/2018/11/MDH-Alimentos-y-Bebidas-2.pdf

e https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/31472/22107 MBP_Alojamientos ZonasRurales 2011.pdf20180706-19116-b70okaf.pdf
e https://www.mitradel.gob.pa/wp-content/uploads/2020/07/Guia-Actividades.pdf

e http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/3650/1/UDLA-EC-TTAB-2012-01%285%29.pdf

e http://sath.org/home

e https://www.accessibletourism.org/
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