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RESUMEN

La presente investigacion de diagnostico de accesibilidad turistica para personas con
discapacidad visual y su contribucién al desarrollo de nuevos segmentos de mercado se enfoca
en el nivel de accesibilidad de los servicios turisticos de alimentacion y alojamiento de la ciudad
de Tulcan. Asi también se tiene por objetivo es observar y describir qué tipo de segmentacién

de mercado existe en la ciudad de Tulcan para las personas con discapacidad visual.

Es necesario conocer la situacién actual de las personas con discapacidad visual respecto a
necesidades y barreras que deben afrontar diariamente en sus vidas. Primeramente, se realizo
una contextualizacién tedrica en base a documentacion sobre accesibilidad para aclarar
conceptos en acceso libre e igualdad en los servicios turisticos. Este método ayudé a identificar
los criterios sobre accesibilidad turistica.

Se realiz6 el levantamiento de informacion de primera mano mediante fichas de observacion
directa aplicadas como censo puesto que se contaba con una poblacion finita, mismas que
aportaron al diagnostico de la situacion actual de los diferentes servicios de alojamiento y
alimentacion, también se realizd una encuesta dirigida a los 40 administradores de los diferentes
servicios para determinar qué tipo de segmentacion utilizan para la atencion de personas con

discapacidad visual.

La segmentacion es una estrategia clave de marketing puesto que divide a la demanda de la
manera mas homogénea posible. Es asi que en la investigacidn se observa la segmentacion de
mercado establecida en los diferentes criterios especificos de las personas con discapacidad
visual, tomando en cuenta un enfoque subjetivo basado principalmente en la segmentacion en
base a las necesidades especifica asi también se realizd una segmentacion geogréfica-

demogréfica que presenta diferentes caracteristicas como edad y género.

Se muestra un limitado criterio de prestadores de servicio y ciudadania sobre la importancia y
necesidad de realizar una segmentacion de mercado para de esta manera poder captar a todo
tipo de personas. Por ello, se considera que todas las acciones deberian encaminarse al

desarrollo de servicios accesibles y asi brindar una mejor imagen a nivel social y cultural.

Palabras claves: Turismo, accesibilidad, diagnéstico, segmento, mercado turistico.
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ABSTRACT
This diagnostic research on tourist accessibility for people with visual disabilities and its
contribution to the development of new market segments focuses on the level of accessibility
of tourist food and accommodation services in the city of Tulcan. Thus, the objective is also to
observe and describe what type of market segmentation exists in the city of Tulcan for people

with visual disabilities.

It is necessary to know the current situation of people with visual disabilities regarding the
needs and barriers that they must face daily in their lives. Firstly, a theoretical contextualization
was carried out based on documentation on accessibility to clarify concepts in free access and

equality in tourist services. This method helped to identify the criteria on tourism accessibility.

First-hand information was collected through direct observation forms applied as a census since
there was a finite population, which contributed to the diagnosis of the current situation of the
different accommodation and food services, a directed survey was also carried out to the 40
administrators of the different services to determine what type of segmentation they use for the
care of people with visual disabilities.

Segmentation is a key marketing strategy since it divides demand as homogeneously as
possible. Thus, in the research, the market segmentation established in the different specific
criteria of people with visual disabilities is observed, taking into account a subjective approach
based mainly on segmentation based on specific needs, as well as geographic segmentation.

demographic that presents different characteristics such as age and gender.

A limited criterion of service providers and citizens is shown on the importance and need to
carry out a market segmentation in order to attract all types of people. Therefore, it is considered
that all actions should be aimed at the development of accessible services and thus provide a

better image at a social and cultural level.

Keywords: Tourism, accessibility, diagnosis, segment, tourism market.

18



INTRODUCCION

La accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual es un tema dirigido a la
igualdad entre la sociedad. Donde la difusion de conocimientos e intervencion de espacios son
las principales acciones de cambio en el disefio de la oferta turistica. Ademas, la préctica de
nuevos conceptos en la cotidianidad motiva a la humanizacion y a desarrollar nuevas formas de
convivencia. Formas de convivencia que genere inclusién entre la poblacion y servicios. Para

ello, la presente investigacion se compone de capitulos cada uno con un propaésito.

Capitulo I, enuncia el planteamiento del problema y la formulacion del mismo. Accion que
ayuda a identificar las variables de investigacion. Asi mismo, se realiza la justificacion que
aclara la razdn de investigar el fendmeno, igualmente, los objetivos tanto generales, especificos,

y preguntas de investigacion. Estos elementos trazan el alcance y delimitacion del estudio.

Capitulo 11, corresponde a la parte tedrica para el sustento de las variables de investigacion y
recopilacion de antecedentes similares al presente estudio para plasmar, enriquecer y

fundamentar la investigacion realizada.

Capitulo 11, aborda la metodologia de investigacion, el enfoque, la modalidad y tipo de
investigacion. Igualmente, explica la operalizacion de variables, conjuntamente, con técnicas e

instrumentos de levantamiento de informacion para sustentar la hipétesis.

Capitulo 1V, refleja los resultados obtenidos durante el levantamiento de informacion.

Posteriormente, se realiza la discusion que complemente el marco tedrico utilizado.

Capitulo V, corresponde a conclusiones y recomendaciones de la investigacion de acuerdo al

problema, objetivos, preguntas investigativas, resultados y discusion.
Capitulo VI, agrupa referencias bibliograficas utilizadas a lo largo del estudio para la

conceptualizacién de variables de investigacion. Finalmente, el capitulo VII reline material de

anexo.
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l. PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Codigo Etico Mundial para el Turismo en el articulo 7 denominado Derecho al turismo, en

el punto 4 establece que: “Se fomentard y se facilitard el turismo de las familias, de los jovenes

y de los estudiantes, de las personas mayores y de las que padecen minusvalias y ademas no se

le opondra obstaculo ninguno” (2001, p. 4).
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Para Gonzales y Pérez (2003), el turismo accesible se ha concebido desde sus inicios como
aquél que garantiza el uso y disfrute del turismo por las personas que presentan alguna
discapacidad fisica, psiquica o sensorial. Sin embargo, el turismo social parte de una
concepcion mas amplia de sus potenciales beneficiarios al tener por objeto la lucha contra
las desigualdades y exclusion de todos aquéllos que tienen una cultura diferente, poseen
menos medios econdmicos o0 habitan en regiones menos favorecidas. En definitiva, la
conjuncién de estos dos conceptos, turismo accesible y turismo social, hacen posible la

consecucion de un verdadero turismo para todos ( p. 26).

El turismo accesible se ha convertido en afios recientes en un mecanismo que permite la
inclusién para las personas con discapacidad visual o movilidad reducida, por este motivo
es de vital importancia la adecuacion estructural de los destinos turisticos a nivel mundial.
Con la finalidad de que estas mejoras brinden confort, bienestar y calidad de vida a las
personas en sus viajes prioritariamente a las personas con discapacidad, priorizando la

disminucion de condiciones de exclusion o desigualdad (OMT, 2016).

Por otra parte, la predisposicion de la adecuacion accesible no debe solamente proceder de
una imposicién ordenada por las autoridades publicas, sino que debe convertirse en una
decision libre de los agentes turisticos, mismos que deben conceptuar que la accesibilidad
turistica aparte de ser una responsabilidad social con este segmento de mercado se convierte
en una ventaja competitiva especificamente para los productos y servicios de turismo y

ocio que son ofrecidos (Gonzéles y Pérez, 2003).

Es largo el camino que aln se debe recorrer para hablar de una accesibilidad universal real

dentro de la actividad turistica, puesto que es necesario un cambio en la mentalidad y el



modelo de negocio, no solamente para llegar a la igualdad de condiciones, sino también
para satisfacer una gran demanda de este segmento de mercado que podria crecer
ampliamente y asi mismo fortalecer los destinos y empresas turisticas existentes (OMT,
2015).

Es importante tomar en cuenta la diversificacion del mercado en el momento de considerar
a las personas con discapacidad visual como potenciales consumidores, debido a que este
tipo de viajeros no acuden solos al lugar de interés, siempre estan acompafiados por
familiares 0 amigos lo que puede llegar a proporcionar mas ingresos a el destino turistico.

En los ultimos afios el turismo se ha venido fortaleciendo, es por este motivo que esta actividad
tiene la necesidad de establecer nuevos segmentos de mercado con lo que propone realizar un

turismo inclusivo y de esta manera poder tener el mayor provecho en los atractivos turisticos.

La accesibilidad turistica es una realidad mundial actual puesto que la diversificacion y
potencializacion de segmentos de mercado que en afos anteriores no se ha tomado en cuenta
como potencial turistico en el presente se han vuelto una necesidad inherente a los atractivos
turisticos debido a que en la actualidad la inclusién de personas con restricciones mentales y

fisicas permite que este segmento de mercado pueda ampliar sus horizontes.

La accesibilidad turistica se ha convertido en un elemento primordial para la realizacion de
la actividad turistica y méas aln para el disfrute estas, de esta manera podemos observar un
ejemplo claro de accesibilidad presentado por la cadena de restaurantes Vips en México,
esta cadena de restaurantes desde el afio 2016 incluyo en sus 253 sucursales de mas de 60
ciudades. El sistema braille es un método universal de comunicacion escrita utilizada por
las personas con discapacidad visual, mismo método que ha servido como integrador social

a nivel mundial que promueve la inclusion de personas (Serna, 2016).

De la misma manera es importante destacar el exito del Jardin Sensorial en Brasil, dicho
jardin esta enfocado a las personas con discapacidad, este tipo de turismo se encuentra
orientado principalmente en agudizar el sentido del tacto y el olfato, en este jardin se
permite el contacto con animales y plantas, en la actualidad se mantiene conformado un

grupo de 11 guias de los cuales 3 son guias discapacitados, como pudimos observar una
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discapacidad no es un limitante para la realizacion de la actividad turistica (Nufiez y
Quintero, 2020).

Ecuador tiene una gran diversidad, esto se refleja en el ambito natural y cultural, debido a
esto es bastante facil diversificar la oferta turistica, lastimosamente hasta ahora no ha sido
posible incluir en su totalidad al segmento de personas con discapacidad visual para el
correcto desarrollo de una actividad turistica accesible, que admita la particular
participacion de este grupo social, la accesibilidad en el turismo no se limita a reducir
barreras fisicas, sensoriales o de comunicacion, mas bien tiene como objetivo principal
facilitar las condiciones en los atractivos y servicios turisticos para su disfrute igualitario
(Juaristy, 2016).

En Ecuador se han realizado proyectos que benefician al turismo inclusivo gracias a las
estrategias propuestas por el Gobierno Nacional, plasmados en el Plan Nacional de
Desarrollo, periodo 2017-2021, que fomentd la apertura de una ruta de handbike, este
circuito turistico cuenta con una aproximada extension de 20 kilémetros esta ubica en
Yunguilla — Pululahua, parroquia de Calacali, esta ruta no es Gnicamente para handbike,
sino que también permite el desarrollo de otras modalidades turisticas como el ciclismo de
montafia, caminatas, cabalgatas, observacion de aves, observacion de orquideas, turismo
comunitario, entre otros (MINTUR, 2019).

De la misma manera en otras provincias del Ecuador como en Imbabura se ha logrado
diversificar la oferta de turismo accesible, dado que se puede hacer kayak en el lago San
Pablo, pasear en la laguna de Cuicocha, acceder a los atractivos de Urcuqui, del Paseo
Escénico de Yahuarcocha, del Centro Cultural EI Cuartel en Ibarra, de la Fabrica Imbabura
en Atuntaqui y de la Plaza de los Ponchos en Otavalo. Ademas, con la ayuda de una grua,
las personas con discapacidad fisica pueden bafiarse en las aguas termales del complejo

Santagua, en Chachimbiro (Encalada, 2018).

Lastimosamente las adecuaciones de los atractivos turisticos en el Ecuador se han limitado a
las discapacidades fisicas, por este motivo es muy relevante la realizacion de esta investigacion,
puesto que no ha sido posible aun la completa diversificacion del mercado, es necesario tomar

en cuenta a personas con discapacidades sensoriales para posteriormente poderlas incluir en la
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actividad turistica. Todo esto con un solo objetivo claro, poder realizar un turismo inclusivo en

el cual todas las personas tengan la posibilidad de realizar actividades de recreacion y ocio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

El insuficiente diagnostico sobre la accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual
en los servicios de alojamiento y alimentacion en la ciudad de Tulcan limita el desarrollo de

nuevos segmentos de mercado.

1.3. JUSTIFICACION

De acuerdo a (Fernendez, 2009), menciona que el turismo accesible hace énfasis en la
importancia del turismo social y de valores. Por ende, la accesibilidad turistica ayuda a
fortalecer los derechos de las personas con discapacidad para aprovechar su tiempo de ocio
y el uso de espacios. Ademas, la accesibilidad contribuye a desarrollar nuevos segmentos
de mercado, aportando una gestion holistica del turismo en las ciudades. A través de la
accesibilidad turistica se fomenta una vida sin obstaculos y se aumenta la movilidad de las
personas en aspectos fisicos, mentales o sensoriales. Aspectos que influyen en su convivir

como ser humano capaz y en la atencion en los servicios turisticos.

El turismo accesible vincula dos grandes términos que son: el turismo y la discapacidad, es
importante debido a que el turismo conforma una forma de integracion social en la vida
cotidiana, a este deben tener acceso todos los ciudadanos sin que exista un lugar de exclusién

social para personas con discapacidades.

El estudio del diagndstico de accesibilidad turistica puede dar a Tulcan un mejor estatus socio
turistico y aportar al desarrollo econdémico. En base a mejores servicios y practicas
profesionales para ser una referencia en accesibilidad en el territorio. Por otro lado, los
beneficiarios de este estudio son: la ciudad de Tulcan, la poblacion, turistas y en particular las
personas con discapacidad visual, mismas que necesitan que cumplan sus necesidades, deseos
y mejoren su calidad de vida. También se beneficia la localidad por adoptar una imagen
inclusiva hacia este colectivo y por las mejoras pertinentes en infraestructura y cultura de la

poblacion.
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La OMT (2014) menciona que las personas con discapacidad visual tienen necesidades
especificas y por este motivo reclama cada vez mas un sitio en el mercado turistico, a
demas cabe recalcar que el descubrimiento es una posicion indispensable para practicar
la actividad turistica y el fortalecimiento de la misma.

La realizacion de esta investigacion es oportuna para la presencia de un cambio de perspectiva
desde la academia hasta la parte social, puesto que es importante incluir a personas con
discapacidad visual u otra discapacidad en la realizacion de las actividades turisticas, por este

motivo la accesibilidad es clave para promulgar y mejorar todo atractivo y entorno turistico.

El diagnostico de la accesibilidad turistica es importante para la realizacién de un turismo
inclusivo, puesto que promueve una actividad de la cual toda la sociedad participar sin importar
su circunstancia sensorial, y de esta manera se contribuye al desarrollo de nuevos segmentos

de mercado.

En la segmentacion del mercado dirigida a personas con discapacidad visual se debe considerar
que este impacta y modifica la oferta turistica, dado que aporta calidad y atencion optima,
eficaz y eficiente a través del cumplimiento de normas. A su vez, permite satisfacer las
necesidades de los pobladores y turistas que visitan la provincia a través del cumplimiento del
marco legal y de derecho. Esto promueve su independencia en realizar o consumir los servicios

de calidad con una mejor imagen y atencion.

Es importante tomar en cuenta en la segmentacion del mercado a individuos que presentan
incapacidad visual, debido a que pueden disfrutar de los atractivos turisticos al igual que las
personas con todas sus facultades fisicas, por este motivo la realizacion de este estudio va a
beneficiara de gran manera al segmento social y asi mismo le va a otorgar un mejor nivel de

accesibilidad a los atractivos turisticos.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

e Diagnosticar la accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual y su

contribucidn al desarrollo de nuevos segmentos de mercado de la ciudad de Tulcan.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Fundamentar teoricamente las variables de estudio para entender la amplitud de la

investigacion.

e Identificar la situacion actual de accesibilidad turistica para personas con discapacidad
visual en la ciudad de Tulcadn para la obtencion de una idea concreta sobre la

accesibilidad turistica actual.

e Analizar la existencia de una segmentacion del mercado para personas con discapacidad

visual en los servicios de alojamiento y alimentacién de la ciudad de Tulcan.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e ;Cudles son las facilidades turisticas que ofrece la ciudad de Tulcéan para las personas

con discapacidad visual?

e ;Cual es el nivel de accesibilidad de los servicios de alimentacién y alojamiento en la

ciudad de Tulcan?

e ;Qué aspectos se deben tomar en cuenta para la segmentacion del mercado de personas

con discapacidad visual?
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1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para la realizacion de la investigacion sobre accesibilidad turistica en la ciudad de Tulcén, para
la captacion de turistas con discapacidad visual. Se realizé la recaudacién de investigaciones

pretéritas, dichas investigaciones tienen una estrecha relacion con las variables de estudio.

Para la realizacion de este trabajo investigativo se tomd en cuenta el trabajo de la Universidad
Tecnica del Norte, realizado en el afio (2016) Por los autores Gordillo Corrales Jorge Gabriel y
Pérez Osejos Angela Vanessa con su trabajo denominado “Diagnéstico del turismo accesible
para personas con capacidades motrices restringidas en la ciudad de Ibarra, provincia de
Imbabura” Cuyo objetivo es Diagnosticar la situacion actual del sistema turistico de la ciudad
de Ibarra, para recibir turistas con capacidades motrices restringidas. La metodologia que utilizd
esta investigacion es de observacion directa. Con el método Inductivo-Deductivo, que permitid
realizar el analisis de las falencias a las cuales estan expuestas las personas con discapacidades
en la realizacion de sus actividades que pueden ser cotidianas o turisticas. Como conclusiones
relevantes para la investigacion tenemos que las personas con discapacidad han tenido que
enfrentar la falta de infraestructura accesible en el casco urbano de la ciudad asi también en

instituciones pablicas y sector turistico (p. 92).

Dicha investigacion aporta a la realizacion de esta tesis debido a que afirma que la escasa
infraestructura para personas discapacitadas visualmente es una realidad y un término que ha
tenido renombre ya desde hace tiempo en el dmbito turistico, ademas utiliza un método

inductivo deductivo que le permite profundizar el tema de investigacion.

Asi mismo es necesario tomar en cuenta la investigacién realizada en la Universidad Técnica
de Ambato en el afio (2017) el trabajo de Castro Castro Jacqueline Elizabeth denominado “Las
facilidades turisticas del sector hotelero, y su contribucién al turismo inclusivo del cantén
Ambato provincia de Tungurahua” que tiene como objetivo identificar las facilidades turisticas
del sector hotelero como contribucion al turismo inclusivo del cantdbn Ambato provincia de
Tungurahua. Esta investigacion se llevé a cabo con una modalidad de campo que se basa en
acudir al lugar de estudio, en este mismo se puede identificar la problematica y obtener la

informacion necesaria para el desarrollo de esta, también tiene una modalidad documental
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bibliogréafica, que es la relacion de aspectos investigativos con informacion cientifica
documental como libros, revistas, etc.

De esta misma manera interviene la modalidad de intervencion social que radica en la relacion
continua con la muestra de estudio, tomando las encuestas como una herramienta primordial

para la recoleccion de la informacion necesaria para la investigacion.

De la Universidad César Vallejo se toma el trabajo de Arana Ramos Carla Victoria realizado

en el afio 2015 denominada “Accesibilidad turistica para personas con capacidades motrices
restringidas en el distrito de barranco, Lima — Per 2015” que tiene como objetivo; Analizar la
accesibilidad turistica para personas con capacidades motrices restringidas en el distrito de
Barranco, 2015. Misma que utilizo la metodologia de andlisis estadistico el programa SPSS
(Statistical Packge for Social Sciences). Que es un software utilizado para realizar la captura 'y
andlisis de datos para crear tablas y gréficas de los resultados de la investigacion.

Esta tesis se torna relevante para la realizacion de esta investigacion debido a su metodologia
con el software estadistico SPSS que se utiliza para el analisis de datos numéricos y genera
graficas de dichos resultados.

Por otra parte es necesario tomar en cuenta la investigacion realizada en la Universidad
Tecnoldgica Equinoccial se toma la investigacion de Cordova Montero Augusta Alejandra en
el afio 2015 denominada: Plan estratégico de accesibilidad para los turistas con discapacidad
visual y auditiva en la ciudad mitad del mundo del distrito metropolitano de Quito, misma que
tiene como objetivo Formular un plan estratégico de accesibilidad de informacién y
comunicacion para los turistas con discapacidad visual y auditiva en la Ciudad Mitad del
Mundo. Esta investigacion se llevdo a cabo gracias a los métodos: analitico, sintético,
descriptivo, método de observacion. Mismos métodos que facilitaran desarrollar la

investigacion de una manera social e inclusiva.

El quinto antecedente de la investigacion pertenece a la Universidad Nacional de la Plata su
autora es Juaristy Maria Antonela en el afio (2016) con la tesis titulada “Turismo y accesibilidad
de personas con discapacidad visual en la ciudad de La Plata” esta investigacion tiene como
objetivo: explorar y describir las posibilidades de acceso a las diferentes actividades turisticas
por parte de personas ciegas y con disminucion visual en la ciudad de La Plata, a efectos de

promover y proponer transformaciones en materia de accesibilidad a personas con
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discapacidad. Para realizar esta investigacion se utilizo como metodologia de estudio lo

siguiente: recopilacion y lectura bibliografica, entrevista semiestructurada.

Asi también en la Universidad Nacional de la Plata se realiz una investigacién planteada por
Porto Natalia y Rucci Ana Clara en el ano 2019 con la denominacion de “Accesibilidad en
turismo diagnostico, voluntad politica y acciones” el mismo que tiene por objetivo presentar
una metodologia experimental para medir la voluntad politica de los gobiernos en materia de
accesibilidad en turismo. En este trabajo se desarrolla una metodologia experimental como un
paso inicial en la medicion de la voluntad politica de los gobiernos en materia de condiciones
de accesibilidad en turismo para personas con discapacidad. La metodologia propuesta consta
de las siguientes etapas:

1. Definicion de componentes y subcomponentes del indice.

2. Valoracién de cada uno de los componentes y subcomponentes.

3. Ponderacién de cada uno de los componentes.

La Revista Polaca de Deporte y Turismo. En la Universidad de Educacion Fisica en Cracovia.
Los investigadores Krzysztof Kaganek, Tadeusz Ambrozy, Dariusz Mucha, Adam Jurczak,
Agata Bornikowska, Andrzej Ostrowski, Renata Janiszewska & Teresa Mucha. En el afio 2017.
Proponen una investigacion que se denomina Barriers to participation in tourism in the disable,
esta investigacion tiene como objetivo llenar el vacio y familiarizar al lector con barreras que
enfrentan los discapacitados que se dedican al turismo. La metodologia que se utiliz6 para la
fundamentacién de esta investigacion es la entrevista independiente. Las personas con
discapacidad mas jovenes se quejaron con mayor frecuencia sobre barreras de equipo para la
participacion en el turismo. Encuestados mayores fueron desafiados en su mayoria con barreras
sociales.

De todos los determinantes analizados en el estudio, la percepcion de las barreras a la
participacion en el turismo dependia con mayor frecuencia sobre el grado de discapacidad.
Asi mismo en la revista Springer. Los autores Barbosa Fernando, Metrélho José Carlos, Silva
Ana Paula, Silva Arlindo & Ribeiro Fernando Reinaldo realizan una investigacion denominada:
Mobile applications for accessible tourism: overview, challenges and a proposed platform. Que
(Ambrozy, y otros, 2017) tiene como principal objetivo aprovechar una amplia gama de
tecnologias para conocer los intereses y las necesidades especificas de los turistas
discapacitados, brindandoles informacion adecuada y personalizada. Esta investigacion se va a

realizar con la metodologia analitica en cuanto a aplicaciones.
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2.2. MARCO TEORICO

Sistema turistico de Molina

Sergio Molina considera que el estudio sistematico del turismo esta poco desarrollado, en
especial en América Latina. Segun este autor, el turismo, visto como un sistema, esta formado
por un conjunto de partes o subsistemas que se relacionan para lograr un objetivo comun, de

acuerdo con la vision de Molina las partes o subsistemas que forman el sistema turistico son:

e La superestructura: organizaciones del sector publico y privado; leyes, regulaciones,
proyectos y programas.

e Lademanda: turistas residentes en el pais y en el extranjero.

e La infraestructura: aeropuertos, carreteras, redes de agua potable, drenaje, telefonia,
etcétera.

e Atractivos naturales y culturales.

e Equipamientoy las instalaciones: hoteles, moteles, campings, tréiler parks, restaurantes,
cafés, piscinas y canchas de tenis, entre otros.

e La comunidad receptora: residentes locales relacionados directa o indirectamente con

el turista.

El sistema propuesto por este autor se clasifica como abierto debido a que establece relaciones
de entrada y salida con el medio ambiente que se encuentra (ver figura 1) (Panosso, 2012, p.
27, 28).
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Figura 1. Sistema turistico de Molina
Fuente: Panosso (2012).
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Para esta investigacion fue necesario tomar en cuenta el sistema turistico de Molina mas
especificamente el subsistema de equipamiento e instalaciones debido a que se considera un
punto muy importante para el pleno disfrute e inclusion de las personas con discapacidad visual,
es considerado como el punto de partida para el desarrollo de un turismo inclusivo esto con la
finalidad de proporcionar un servicio de calidad e igualdad para todos los segmentos del

mercado.

2.2.1. Diagnéstico

Para (Barrientos, s.f), el diagnostico se conceptualiza como el proceso primordial con el cual
se llega a ser participe de las diferentes caracteristicas con las que cuenta cierto lugar o persona,
relacionando dichos conocimientos especificos para tener en cuenta cual serd la decision

adecuada.

El diagnostico es un procedimiento ordenado, sistematico, para conocer, para establecer
de manera clara una circunstancia, a partir de observaciones y datos concretos. El
diagnostico conlleva siempre una evaluacion, con valoracion de acciones en relacién
con objetivos. El término incluye en su raiz el vocablo griego ‘gnosis’, que significa
conocimiento (Raffino M. , 2020, p. 1).

El diagndstico se entiende como una evaluacion y valoracion de los aspectos fisicos de un
atractivo turistico mediante las caracteristicas o condiciones observables, ademés este
procedimiento sistematico tiene como finalidad brindarnos una idea concreta de nuestro objeto
de estudio para la posterior evaluacion y correccion del mismo, es decir nos proporciona una
diferencia entre la situacidn actual y la posterior con respecto a las estrategias planteadas y su

aplicacion con respecto al tiempo y espacio.

2.2.1.1. Diagndstico turistico

El diagnostico turistico trata de evaluar la situacidn actual con respecto a la accesibilidad en la
planta turistica con la finalidad de tomar decisiones que aporten a mejorar dicha situacion.
El diagnostico turistico es la etapa del proceso de planificacion donde se establece y

evalUa la situacion de un destino en un momento determinado. En otras palabras, el
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diagnostico consiste en una suerte de corte temporal que establece una diferencia entre
la situacion del turismo antes y los resultados obtenidos después de la aplicacion de

acciones o estrategias de planificacion en un destino (Ricaurte, 2019, p. 3).

2.2.2. Discapacidad.

Discapacidad (disability), se define como la restriccion o falta (debido a una deficiencia)
de la capacidad para realizar una actividad en la forma o dentro del margen que se
consideran normales para un ser humano. Engloba las limitaciones funcionales o las
restricciones para realizar una actividad que resulta de una deficiencia. Las
discapacidades son trastornos definidos en funcion de como afectan la vida de una
persona; algunos ejemplos de discapacidades son las dificultades para ver, oir o hablar

normalmente; para moverse o subir las escaleras (Hernandez M, 2015, p. 49).

La discapacidad forma parte de la condicion humana: casi todas las personas sufrirn
algun tipo de discapacidad transitoria o permanente en algiin momento de su vida, y las
que lleguen a la senilidad experimentaran dificultades crecientes de funcionamiento. La
discapacidad es compleja, y las intervenciones para superar las desventajas asociadas a
ella son multiples, sistémicas y varian segun el contexto (Chan y Zoellick, 2009, p. 7).

La discapacidad se considera una condicion humana, debido a que todas las personas han
padecido una discapacidad permanente o transitoria, esta es generalmente una deficiencia en la
capacidad de realizar actividades cotidianas normalmente y de manera efectiva. A las personas
con discapacidad se les dificulta la accesibilidad a los atractivos turisticos, y por este motivo no

puede gozar de manera igualitaria de este servicio.
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2.2.2.1 Tipos de discapacidad

Para la Comunidad de Madrid (2008) “Las discapacidades pueden clasificarse en 3 grandes
grupos diferenciados entre si:
e Fisica.
e Sensorial: originada en el aparato visual, oido, garganta, y estructuras relacionadas
con el lenguaje.

e Psiquicas originadas por retraso y/o enfermedad mental” (p. 6).

De esta manera describe Fernandez Alles (como se citd en Daries, Pal, Martin, y Cristobal,
2014) a partir de la informacién del Libro Blanco de la Accesibilidad recoge los siguientes tipos
de discapacidad (IMSERSO, 2003,233-236):

e Personas con discapacidad mental o cognitiva.

e Personas con discapacidad para hablar.

e Personas con discapacidad para escuchar: son personas sordas o hipo acusticas.

e Personas con discapacidad para ver.

e Personas con discapacidad para ver y escuchar.

e Personas con discapacidad visceral: suelen carecer de rapidez en sus movimientos

e Personas con discapacidad ocasionada por una pardlisis o por ausencia de las
extremidades superiores (p. 4).

2.2.2.2. Grado de discapacidad

Segun la cruz roja ecuatoriana citada por (Castro, 2016) existen 5 escalas de calificacion segun
el grado de discapacidad de la persona. A partir de esta escala se podran establecer las
definiciones correspondientes.

No hay deficiencia Ninguna, ausencia, insignificante 0-4 %.

Deficiencia ligera Poca, escasa 5-24 %.

Deficiencia MODERADO Media, regular 25-49 %.

Deficiencia GRAVE Mucha, extrema 50-95 %.

Deficiencia COMPLETO total 96-100% (ver tabla 1).
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Tabla 1. Grados de discapacidad

Discapacidad

Definicién

Porcentajes

Ninguna discapacidad

Discapacidad leve

Discapacidad moderada

Discapacidad grave

Discapacidad muy grave

Discapacidad completa

Personas con deficiencia permanente que ha sido
diagnosticada y tratada adecuadamente, que no presenta
dificultad en la capacidad para realizar las actividades
de la vida diaria y supera sin dificultad las barreras del
entorno.

Sintomas, signos o secuelas de deficiencias permanentes
y que tiene alguna dificultad para llevar a cabo
actividades de la vida diaria, no requiere apoyo de
terceros y puede superar barrera de entorno.

Sintomas, signos o secuelas de deficiencias permanentes
y que presenta disminucién importante de la capacidad
de la persona para realiza alguna de las actividades de la
vida diaria, siendo independiente en las actividades de
autocuidado y supera con dificultad algunas barreras del
entorno.

Sintomas, signos o secuelas de deficiencias permanentes
causan la disminucién importante o imposible de la
capacidad de la persona para realizar la mayoria de las
actividades de la vida diaria, llegando incluso a requerir
apoyo para algunas labores béasicas de autocuidado y
superar con dificultad solo algunas barreras del entorno.
Sintomas, signos o secuelas de deficiencias permanentes
que afectan gravemente e imposibilitan la realizacién de
las actividades cotidianas, requerimiento de apoyo o
cuidados de una tercera persona y lo logra superar las
barreras del entorno.

Sintomas, signos o secuelas de deficiencias permanentes
que afectan a la persona en tu totalidad o imposibilitan
la realizacion de las actividades cotidianas,
requerimiento del apoyo o cuidados de una tercera

persona y no logran superar las barreras del entorno.

0ad4%

5a24%

25a49%

S0a74%

75295 %

96 a 100 %

Fuente: (MSP, 2018, p. 34).

2.2.2.3 Discapacidad visual

Tienen esta discapacidad las personas que presentan ceguera o baja vision. En los dos

casos se refiere a un alto grado de pérdida de vision, es decir que no ven absolutamente
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aun con el uso de lentes. No todas las personas con este tipo de discapacidad tienen el
mismo grado de afectacion. Su deficiencia dependera de factores como la luz, la tensién
ocular o si es de dia o de noche; y se pueden distinguir distintos tipos de dificultades: de
acceso a la informacion escrita, para la orientacion y movilidad y quienes tienen
dificultades para la ejecucion de las actividades de la vida diaria. Dentro de esta
categoria estan las personas que tienen desfiguracion de un o0jo y usan una protesis

ocular (Larreategui y Paula, 2015, p. 11).

La discapacidad visual es un tipo de discapacidad misma que afecta a la comunicacién e
interpretacion de los atractivos turisticos, esto dificulta la realizacion de esta actividad de ocio
y recreacidn, sin tomar en cuenta que no todas las personas tienen el mismo grado de afectacion

social, cultural.

2.2.2.4 Tipos de discapacidad visual

2.2.2.5. Personas con Ceguera:

Dentro de esta categoria estarian contemplado cuatro grupos de personas:

1. Aquellas que no ven nada en absoluto.

2. Aquellas que solamente tienen una ligera percepcion de luz, es decir, son capaces de
distinguir entre luz y oscuridad, pero no la forma de los objetos.

3. Aquellas que unicamente pueden distinguir los objetos si estos se encuentran
directamente enfrente de ellos. Es decir, son incapaces de detectarlos cuando se
encuentran a un lado, encima o debajo de sus ojos. Por tal motivo, pueden tropezar o
golpearse con los objetos que no estan justamente delante.

4. Aquellas gue al mirar de frente un objeto ven un punto ciego, como si faltase algo en

el centro de la imagen (Guevara, s.f, p. 27).

2.2.2.6. Personas con Deficiencia Visual o Baja Vision

Se refiere a aquellas personas que, con la mejor correccion Optica posible (lentes
convencionales o lentes de contacto) podrian ver o distinguir, aunque con gran

dificultad, algunos objetos a una distancia muy corta (menos de tres metros). En la mejor
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de las condiciones, pueden leer la letra impresa, si esta es de suficiente tamafio y
claridad, pero, generalmente, de forma mas lenta, con un considerable esfuerzo y
utilizando ayudas especiales (lupas). Se dice que conservan todavia un resto de vision
atil para su vida diaria (desplazamiento, tareas domesticas, lectura, etc.). Su vision suele

ser borrosa (Guevara, s.f, p. 27, 28).

2.2.3. Accesibilidad.

El sustantivo accesibilidad, o la cualidad de accesible se puede referir en las acepciones
relacionadas con esta investigacion a todo tipo de entornos (espacio urbano,
edificaciones, medios de transporte, productos de uso) que puedan favorecer o dificultar
el funcionamiento de las personas. Dado que las personas mas facilmente afectadas por
las barreras de acceso son aquellas caracterizadas como “discapacitadas”, la primera
acepcion de la accesibilidad surge desde una idea previa: la necesidad de “supresion de
barreras” que limitan la participacion de aquellas. Este concepto de supresion de
barreras parte de la constatacion de la falta de igualdad de oportunidades de acceso para
las personas por causa de discapacidades o limitaciones funcionales y, por tanto, de que

existen barreras a suprimir (LOpez, 2016, pag. 21).

La accesibilidad proporciona flexibilidad al acomodarse a las necesidades de cada
usuario y esta dirigida a que el sistema esté elaborado al mas amplio nimero de usuarios.
Se abre la posibilidad de que pueda ser accedido y usado por el mayor nimero posible
de personas, indiferentemente de las limitaciones propias del individuo o de las
derivadas del contexto de uso (MATI, 2015).

El termino de accesibilidad se ha convertido en un término bastante fuerte en los Gltimos
afos debido a que la igualdad de condiciones ha pasado de ser un privilegio en una
necesidad “En tanto, el concepto de accesibilidad también esté estrechamente ligado con
el de discapacidad y discriminacion, ya que la ausencia de accesibilidad en muchas
situaciones, puede implicar un clarisimo caso de discriminacion hecha y derecha”
(Uchua, 2008). Por este motivo es importante tomar en cuenta la accesibilidad como un

factor importante para la mejora en la prestacion de servicios.
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Cuando se habla de accesibilidad se debe tomar en cuenta el espacio urbano, edificaciones,

medios de transporte, atractivos turisticos. Propiamente dicho no solo el atractivo turistico

necesita ser accesible, sino también otros ambitos como los mencionados anteriormente. El

proposito de la accesibilidad es la inclusion de todo tipo de personas con ciertas limitaciones,

es decir mediante la accesibilidad se trata de eliminar la discriminacion de este segmento de

mercado.

2.2.3.1. Accesibilidad Turistica.
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El turismo accesible nace de la demanda de las personas con discapacidad para ejercer
su derecho a realizar actividades turisticas, recreativas y culturales con la misma libertad
que hacen las demas personas, sin embargo, el término ha evolucionado y hoy dia
incluye un grupo mayor de viajeros que presentan requerimientos especiales al momento

de hacer actividades turisticas (Céardenas y Garcia, 2015).

De la misma manera (Alles, 2017) afirma que el turismo accesible (turismo para todos)
no se trata de una simple innovacion académica, la relevancia que ha alcanzado
en las dos ultimas décadas esta creando una nueva forma de gestion en todas las
empresas del sector turistico, dirigida a mejorar la accesibilidad para las personas
discapacitadas, planteada no s6lo con intereses lucrativos sino también con fines

sociales, y estructurada por cinco contenidos fundamentales:

1. En primer lugar, desde el punto de vista social, la mejora de la accesibilidad
contribuiria a eliminar las desigualdades en el acceso al turismo, permitiendo a las
personas discapacitadas y con movilidad reducida el disfrute y acceso a los servicios
turisticos, lo que supondria un incremento en la calidad de vida de estas personas,
quienes tendrian que realizar un menor esfuerzo para realizar sus actividades de

traslado, hospedaje, restauracion y ocio en el destino turistico elegido.

2. Como consecuencia de lo anterior, el destino turistico accesible gozaria de una mejor
imagen social al no limitar a ningdn tipo de cliente el accesoa sus productosy

servicios turisticos.



3. Desde un punto de vista econdmico, ofertar un destino turistico sin barreras, esto es
accesible, permitiria atraer a un segmento de mercado el de los discapacitados de gran
atractivo debido al nimero de ciudadanos que lo integran, aspecto que hemos

comentado anteriormente.

4. En cuarto lugar, no debemos olvidar que cuando los turistas discapacitados acuden a
un destino turistico suelen viajar acompafiados por otros clientes, razon por la cual
son considerados como multiclientes. Con lo cual atraer a turistas discapacitados
atraeria a otros clientes.

5.Y, en quinto lugar, dado que la mayor parte de las personas discapacitadas prefieren
realizar sus viajes enlas épocas de menos afluencia turistica, la presencia de los
turistas discapacitados en un destino turistico contribuiria a reducir el efecto de la

estacionalidad del mismo (pag. 215).

El turismo accesible es la facilidad que se puede brindar al turista para realizar actividades
turisticas tratando de disminuir las desigualdades sociales, y de esta manera poder captar nuevos
segmentos de mercado emergente con nuevas necesidades, ademas es importante tomar en

cuenta que este segmento de turistas siempre viaja acompafiado por otros clientes.

La accesibilidad turistica tiene como propoésito eliminar las barreras que puede presentar cierto
segmento de mercado a la hora de realizar una actividad turistica, si bien esta claro que el
aspecto social se ve bastante beneficiado debido a que gracias a estas facilidades se mejora la
calidad de vida, de la misma manera se mejora la imagen de este destino turistico inclusivo asi
mismo el atractivo turistico se beneficia econdmicamente debido a que se facilita la ampliacion
de la captacion de nuevos segmentos de mercado, no debemos olvidar que cuando los turistas
discapacitados acuden a un destino turistico suelen viajar acompafiados por familiares o0 amigos,

razén por la cual son considerados como multiclientes.

2.2.3.2. Caracteristicas de la accesibilidad turistica.

La accesibilidad se orienta hacia la elaboracion de parametros universales de productos y

espacios integrando a todas las personas por igual, de la misma manera este disefio es universal,
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no por esto compone una adaptacién forzosa, sino mas bien se conforma como un disefio en el

entorno que recategoriza a dicho espacio.

La accesibilidad turistica cuenta con ciertas caracteristicas especiales, de esta manera

Boudeguer, Prett y Squella, (2010) afirman, los principios basicos para un disefio universal para

la accesibilidad son:

Igualdad de uso: El disefio debe ser de facil uso y libre acceso independientemente de
la capacidad y habilidad de la persona.

Flexibilidad: El entorno se adapta a la extensa gama de capacidades individuales. Las
personas no tienen problema en usar cualquier instalacion sin importar su situacion
ejemplo: persona zurda o diestra.

Uso simple y funcional: Disefio faciles de entender y comprender sin dependencia de
las habilidades, capacidades, conocimiento o concentracién del sujeto. El disefio
promulga eliminar complejidad innecesaria.

Informacion perceptible: El disefio de los espacios debe presentar informacion
entendible al individuo, es decir, en perspectiva a su capacidad o al entorno cercano a
él. Mediante mecanismos de comunicacion como herramientas o tecnologias orales,
esquemas y sensores. Ademas, implementa el uso de patrones de colores que contrasten
con el entorno.

Tolerancia al error: El disefio universal minimiza el error de actos y acciones con algun
riego para el usuario. Minimiza riesgo por actos involuntarios o inconscientes
propiciados por la cultura y entorno del lugar.

Minimo esfuerzo fisico: Debe promover el movimiento sin agotar la fuerza de la persona
y movilidad corporal no exigente. Ademas, mantiene la postura corporal neutra en el
uso de los elementos.

Dimensiones de aproximacion: Dimensiones y tamafios apropiadas para el uso de los
usuarios independientemente de la movilidad, contextura, estatura o posicién de la

persona. Esto aporta visibilidad, manipulacion y asir con facilidad (p.8).

2.2.3.3. Bases técnicas de accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual.
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afirma que la accesibilidad para personas con discapacidad visual se basa en elementos
de apoyo fisico y sociales. Estos elementos se deben ajustar a las condiciones y
habilidades del individuo. La incorporacion de elementos de apoyo produce bienestar
personal y educacion hacia los demas, son:

e Apoyo natural: Son personas que conviven con la persona con discapacidad. Las cuales,
dan apoyo y contribuyen a optimar el nivel de vida de la persona. Esto aporta a la
accesibilidad social de la persona y a su independencia. Ademas, obtiene un rendimiento
Optimo de su capacidad mental y emocional.

e Apoyo de servicio: Es el apoyo otorgado por parte de personas no afines a la persona
con discapacidad. Ademads, son personas que prestan atencién en servicios y
edificaciones de uso publico y privado. Estas personas son los trabajadores que
desempefian sus actividades en estos espacios y que se convierten en mecanismos de
inclusion (p. 13; 14).

2.2.3.4. Criterio DALCO

La normativa en accesibilidad de los entornos inicia a partir de los criterios DALCO
(deambular, aprehension, localizacion, comunicacion). Estos elementos incorporan la
accesibilidad en espacios y, los cuales, estan enmarcados en la norma INEN 2849-1 en
“Accesibilidad Universal y Disefio Para Todos. Parte 1: Criterio DALCO para facilitar la

accesibilidad al entorno” en esta se plasma el acceso al medio fisico.

Es una forma de estandarizar el disefio de los diferentes establecimientos segun la norma
inquebrantable del disefio universal para todos los humanos. Estos criterios permiten utilizar

cualquier entorno independientemente de edad, sexo, origen cultural o capacidad (ver tabla 2).

Tabla 2. Criterios DALCO para la accesibilidad en el entorno
CRITERIO DEFINICION ASPECTOS DE EVALUACION

DEAMBULAR Accion que realiza la persona para Zona de circulacién: Reservas de

moverse de un punto a otro y espacios, dimensiones de pasillos.

alcanzar elementos para su uso. Espacios de aproximacion y
Movilizarse solo 0 acompafiado. maniobra: disefio, dimensiones
Minimas.
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APREHENSION

LOCALIZACION

COMUNICACION

Accién de manipular (operar con
las manos u otras partes del cuerpo

alglin elemento).

Accidn de determinar, averiguar o
sefialar el lugar o emplazamiento
en que se halla alguien o algo

Accion de intercambio  de
informacion necesaria para el

desarrollo de la actividad.

Cambios de plano: escalones,
escaleras, rampas, ascensores, etc.
Pavimentos: material, textura,
caracteristicas,

etc.

Alcance: ubicacion, distribucion,
etc.

Accionamiento: disefio, facilidad
de uso, conveniencia, etc.

Agarre: disefio, facilidad de uso,
conveniencia, etc.

Transporte: elementos de traslado
de material, productos y su disefio,
etc.

Sefializacion

Orientacion

lluminacién

tactil,

Comunicacién:  visual,

sonora, interpersonal, etc.

Fuente: Fundacién ONCE y Fundacion Arquitectura COAM (2011). Accesibilidad Universal y
Disefio para Todos: Arquitectura y Urbanismo.

2.2.3.5. Turismo accesible

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) calcula que el 15% de la poblacién

mundial, es decir, mil millones de personas, viven con algun tipo de discapacidad, por

lo que la accesibilidad y la adaptacion de infraestructuras es un objetivo a tener en cuenta

por el bien de todos. Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), puede que

sea por una discapacidad, aunque sea temporal, o porque tengamos nifios pequefios, o

porgue nos hagamos mayores, pero en algin momento de nuestra vida a todos nos va a

beneficiar la accesibilidad del turismo (Donoso, 2018, p. 5).

Segun (Pozo, 2016) “El turismo accesible tiene como objetivo la eliminacion de barreras

fisicas, sensoriales o de comunicacion, mientras que el turismo inclusivo persigue la

igualdad de oportunidades de todas las personas para disfrutar de la actividad turistica”

(p. 2).
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El turismo accesible tiene como primordial objetivo eliminar las barreras que se pueden
presentar a la hora de realizar una actividad turistica, de la misma manera es muy importante
destacar que al hablar de un turismo accesible se habla de un turismo al cual se puede acceder
facilmente y sin ninguna barrera para su realizacion, asi mismo se entiende que un atractivo
turistico para ser accesible debe respetar las normas gubernamentales y adecuar la apropiada

accesibilidad para la realizacion de la actividad.

2.2.3.6. Tipos de barreras en accesibilidad

Las barreras se relacionan con las capacidades individuales de cada persona.
Dependiendo de las caracteristicas Unicas la persona presenta barreras que limitan el
movimiento en el entorno. De la misma manera se presenta una limitante en la relacion
comunicativa y la comprension de mensajes, estas barreras son: barreras del entorno y
barreras sociales (ver tabla 3) (OMT, 2014).

Tabla 3 Barreras del entorno y barreras sociales

Barreras de entorno Barreras sociales

Edificacion e Servicios adaptados minimos
o Dificil acceso al interior del
establecimiento
Comunicacion
e No sefializacién de acuerdo a la
capacidad
e Sin sistema alterno de informacion
Actividades relacionadas con el destino
e Baja movilidad en la urbe
o  No acceso a recurso turistico
o Eventos de relajacion, ocio y cultura no
disponibles
Falta de Formacién en Empresas Turisticas
e  Personal no preparado
e Desconocimiento de las necesidades de
las personas
e Equipos inadecuados

e Trato hacia las personas deficiente
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e No cumplimiento de derechos
Concienciacion sobre Accesibilidad
e Desconocimiento de las necesidades en
accesibilidad
e Carencia de politicas y estrategias
e Pocaresponsabilidad de los actores
Barreras Actitudinales
e  Estereotipos negativos sobre
discapacidad.
e No relacionarse con personas con
discapacidad
e Negacidn de viajar con personas

diferentes

Fuente: OMT (2014). Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas
practicas: Modulo I: Turismo Accesible — Definicidn y contexto.

2.2.3.7. Indicadores de accesibilidad

La Organizacién Mundial de Turismo (2015) en el Modulo IV: Indicadores para el estudio de
la accesibilidad en el turismo, expresa, el turista requiere de servicios y un ambiente que
cumplan con las imposiciones dispuestas y de esta forma brindar una atencion adecuada a
personas con discapacidad, garantizando de esta manera su derecho a disfrutar el entorno como
esta plasmado en el art. 7 del Codigo de Etica para el Turismo de la OMT. Por este motivo es
necesario formular indicadores de evaluacion de accesibilidad en los entornos turisticos
incluyendo a los elementos que los componen.

Para la realizacion de los diferentes indicadores se basa en la metodologia impartida por la
OMT. En primer lugar, es necesario definir la cadena de accesibilidad en el turismo compuesta
por diversos eslabones con sus elementos y cada elemento con sus indicadores. De esta manera
al definir estos elementos se aporta criterios firmes sobre el conocimiento e implementacion de

accesibilidad en cualquier lugar o entorno (p. 21-24) (ver tabla 4 y 5).

Tabla 4. Elementos e indicadores para la evaluacion de accesibilidad
ESLABON ELEMENTO TEMA CLAVE/INDICADOR

Hoteles y similares, )
o ) (Acceso): Porcentaje con transporte adaptado.
Alojamiento infraestructura y o ] )
o (Acceso): Alojamientos con parking preferencial.
servicios B ) y
(Gestion): Porcentaje con protocolo de evacuacion.
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(Gestion): Porcentaje con sistema de gestion en accesibilidad.
(Gestidn): Alojamientos con certificado de accesibilidad
(Informacidn): Porcentaje con informacidn accesible.
(Movilidad): Porcentaje de alojamientos con acceso accesible.
(Movilidad): Porcentaje de alojamientos con itinerario
accesible.

(Personal): Porcentaje de alojamientos con personal capacitado.

(Servicios): Porcentaje de habitaciones accesibles.

Fuente: OMT (2015). Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas
préacticas: Modulo V.

Tabla 5. Elementos e indicadores para la evaluacion de accesibilidad

ESLABON ELEMENTO TEMA CLAVE/INDICADOR

Restauracion Restauracion e (Acceso): Establecimientos con aparcamiento propio.
infraestructura y (Acceso): Porcentaje de establecimientos con acceso
servicios accesible.

(Aseo): Porcentaje de establecimientos con aseos accesibles.
(Gestion): Porcentaje de restaurantes con protocolo de
evacuacion.

(Gestidn): Porcentaje de establecimientos accesibles.
(Gestion): Porcentaje de establecimientos con certificado.
(Informacion): Porcentaje de con informacion y
documentacion accesible.

(Movilidad): Porcentaje de establecimientos con itinerario
accesible.

(Personal): Porcentaje de establecimientos con personal

capacitado.

Fuente: Elaboracion propia basada en OMT (2015). Manual sobre Turismo Accesible para Todos:
Principios, herramientas y buenas practicas: Médulo 1V.

2.2.3.8. Normativa de Accesibilidad Aplicada a los Servicios turisticos
Estas normas de accesibilidad son enfocadas a el disefio universal de cada espacio. Dicho disefio

universal se enfoca a productos, programas y servicios para el disfrute de las personas. Asi

mismo contribuyen a no adaptar o realizar algun reajuste forzoso en el entorno (OMT, 2014).
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La normativa ecuatoriana de accesibilidad se establece en las normas INEN de regulacién de
espacios, servicios, productos y derechos de la poblacidn. Dichas normas estan encargadas de

reglamentar y certificar todos los aspectos materiales e inmateriales en productos, servicios.

El Instituto de Normalizacion Ecuatoriana (INEN) se responsabiliza de establecer normas de
accesibilidad y su aplicacion en el territorio ecuatoriano. A continuacion, se enuncian las
normas correspondientes a la accesibilidad para personas con discapacidad visual. Tomando en
cuenta los servicios turisticos de alojamiento, transporte urbano, recursos turisticos y

restauracion (discapacidad visual).

2.2.3.9. Normas generales.

Norma Teécnica Ecuatoriana NTE INEN 042:2009 Accesibilidad de las Personas con
Discapacidad y Movilidad Reducida al Medio Fisico: En este se muestran los diversos
conceptos técnicos para la aplicacion de dichas normas de accesibilidad para personas que
poseen discapacidad visual. En cumplimiento en mobiliario publico o privado en el territorio

nacional y beneficiando a las personas con discapacidad (INEN, 2009).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2239:2015 Accesibilidad de las personas al medio
fisico Sefializacién: Sefiala las diversas caracteristicas de forma, dimension, disposicién y color
en espacios o entornos publicos o privados, interpretando la accesibilidad y orientacion optima
por medio de sefiales visuales, tactiles y auditivas. Dichas sefiales deberan estar ubicadas en las
edificaciones con acceso publico y en espacios urbanos facilitando la informacion, orientacion,

comunicacion y asistencia a las personas (INEN, 2015).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2242:2000 Accesibilidad de las personas al medio
fisico. Simbolo grafico. Caracteristicas generales: establece el color, dimensiones y
proporciones del pictograma en el entorno, indicando que el espacio donde se encuentra ubicado
esta adecuado para personas con discapacidad visual y brindar informacion al puablico (ver
figura 2) (INEN, 2000).
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Figura 2. Simbologia de discapacidad
Fuente: INEN (2020).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2854: 2015 Accesibilidad de las personas al medio
fisico sefializacion para personas con discapacidad visual en espacios urbanos y edificios con
acceso al publico. Sefalizacién en pisos y planos apticos: indica las dimensiones medidas,
materiales, y tipos de sefializacién en pisos que aporten a la accesibilidad de personas con

discapacidad visual al entorno. (ver figura 3) (INEN, 2015).

Figura 3. Banda en alto relieve
Fuente: INEN (2015).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2243:2016 Accesibilidad de las personas con
discapacidad y movilidad reducida al medio fisico. Vias de circulacion peatonal: Indica las

dimensiones y caracteristicas especificas de construccién minimas de las vias de circulacion
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tanto publica como privada. Siempre deben estar despejadas y sin obstdculo que impida el

traslado de una persona con discapacidad de un punto a otro (ver figura 4) (INEN, 2016).
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Figura 4. Dimensiones de aceras
Fuente: INEN (2016).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2292:2017 Accesibilidad de las personas con
discapacidad y movilidad reducida al medio fisico - Transporte: en esta norma se indican los
parametros que debe cumplir el transporte y su entorno (andenes, paradas de buses, terminales
terrestres) en apoyo a normas complementarias para que sean accesibles para personas con
discapacidad o movilidad reducida. Permitiendo la ubicacién y trato preferencial al ingreso y
salida del transporte de las personas con discapacidad o movilidad reducida (ver figura 5)
(INEN, 2017).

CALZADA SHMIZACON  mele

Figura 5. Parada de bus (izquierda), Anden (derecha).
Fuente: INEN (2017).
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Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2245:2016 Accesibilidad de las personas al medio
fisico; Rampas: Dicha norma da a conocer las caracteristicas generales y especificas que deben
cumplir las rampas construidas o habilitadas en los entornos construidos con la finalidad de

facilitar el acceso a todas las personas (ver figura 6) (INEN, 2016).
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Figura 6. Bordillo lateral (superior), pasamanos (inferior)
Fuente: INEN (2016).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2309: 2018 Accesibilidad de las personas al medio
fisico; Espacios de Acceso a Puerta: Muestra las medidas o dimensiones que cumpliran las

puertas en todas las edificaciones y sus caracteristicas que ayuden al acceso a las personas con

discapacidad (ver figura 7) (INEN, 2018).
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Figura 7. Area de aproximacion referencial en puertas
Fuente: INEN (2018).
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Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 244:2000 Accesibilidad de las personas al medio
fisico; Edificios, agarradera bordillos y pasamanos. Requisitos: Indica que todos los edificios
en su exterior como en su interior acaten la recomendacion del disefio correcto de agarraderas,
bordillos y pasamanos. Los pasamanos deben ser de seccidn circular o anatomicos (ver figura
8) (INEN, 2000).

Figura 8. Sujecion de agarradera y pasamanos
Fuente: INEN (2000).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2247:2016 Accesibilidad de las personas al medio
fisico; Corredores y Pasillos; Caracteristicas Generales: Determina las medias en caracteristicas
y dimensiones que deben establecer en corredores y pasillos en edificaciones. Estos son
espacios o entornos de circulacién comun, deben estar libre de obstaculos. En edificaciones de
uso publico y espacios de uso comunal en general, los corredores deben tener un ancho minimo
de 1 200 mm (ver figura 9) (INEN, 2016).
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Figura 9. Ancho libre de corredores y pasillos
Fuente: INEN (2016).
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Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 3139:2018 Accesibilidad de las personas al medio
fisico; Circulaciones verticales; Ascensores: aqui se establecen los criterios de deambulacion
libre sin obstaculos. También regula la ubicacion de los sistemas operativos del ascensor (tipo
de botones) (INEN, 2018).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2293:2001 Accesibilidad de las personas con
discapacidad y movilidad reducida al medio fisico. Area higiénico sanitaria: en esta norma se
establecen las medidas, dimensiones, material y tipo de estructura necesaria para la utilizacién
de los cuartos de bafio por parte de personas con discapacidades (ver figura 10) (INEN, 2001).

——-=-Barra fija a1clada a |a pared
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Figura 10. Barras de apoyo en bafio
Fuente: INEN (2001).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 3141:2018 Accesibilidad de las personas al medio
fisico; Dormitorios y habitaciones accesibles - Requisitos: Esta norma establece el disefio,
proyecto, ejecucion y equipamiento de dormitorios accesibles, presentes en viviendas,
conjuntos habitacionales, edificaciones no residenciales y otras edificaciones. En este punto los
hoteles, hostales y demés categorias de alojamientos estan cobijadas por esta norma para el

disefio, operacion y equipamiento (ver figura 11) (INEN, 2018).
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Figura 11. Habitacién simple con distribucién basica
Fuente: INEN (2018).

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2433:2008 Turismo; Servicio personalizado de
informacion turistica; Requisitos de competencias Laboral: Esta norma da a conocer los
requisitos minimos de la competencia de servicio personalizado de informacion turistica
indicando las virtudes que ayudan al desempefio laboral se toman en cuenta diferentes aspectos

que son: conocimientos técnicos, actitud, competencia, habilidades y valores (INEN, 2008).

2.2.4. Mercado

El mercado es una fraccion muy importante para la economia de un pueblo, es una secuencia
de transacciones en las que se obtiene diferentes intercambios de bienes y servicios por ingresos
personales y comunes, esta unido por individuos que se interconectan segun sus necesidades
homogéneas y la busqueda de la satisfaccion de las mismas mediante la adquisicion de
productos o servicios, asi mismo, se logra el beneficio mutuo para el adquisidor del producto o

servicio y el vendedor del producto o prestador del servicio (Feijoo, Guerrero, y Garcia, 2018).
Son demasiadas las percepciones que se le dan al mercado, pero de manera general se podria

afirmar que es la compra o adquisicion de un producto o beneficio y la venta de estos mismos

a cambio de un beneficio econdmico es decir se genera un beneficio mutuo para las dos partes.
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2.2.4.1. Mercado Turistico

Se define como mercado turistico la confluencia de la oferta de los productos y servicios
turisticos y la demanda que esta interesada y motivada en adquirirlos o disfrutarlos.
Ademaés, de incluir los elementos, medios, actividades y flujos de interactuacion,
disefiados para facilitar el intercambio de las propuestas de los oferentes y la satisfaccion
de las necesidades de los consumidores. EI mercado turistico, por lo tanto, es el sector
econdmico que engloba a todas las empresas que conciben, producen y comercializan
productos y servicios vinculados a los viajes, ya sean con fines de recreacion, negocios,
estudios o cualquier otro motivo, y los consumidores al que éstos se dirigen (Socatelli,
2013).

Segun (Castro, 2016) EI Mercado Turistico es el lugar donde interaccionan la oferta de
productos y servicios turisticos y la demanda que estd interesada y motivada en
consumir esos productos y servicios turisticos. Desde el punto de vista de accesibilidad,
el mercado turistico se ha visto incrementado por una creciente demanda de turistas
especiales, dada la prolongacion de las expectativas de vida se han convertido en un
grupo activo que requiere espacios y actividades recreativas y turisticas acorde con su

condicion psicofisica (pag. 37).

Un mercado esta compuesto por clientes potenciales que comparten una necesidad o deseo
especifico, mismas necesidades que requieren ser satisfechas por los vendedores o prestadores

del servicio en base a la oferta y demanda.

2.2.4.2 Segmento de Mercado

Un segmento de merado es un pequefio fragmento del mercado global que comparte
caracteristicas o necesidades especificas que buscan ser complacidas por la oferta de productos

0 servicios que estén enfocados a un mismo segmento con necesidades Unicas.

El segmento de mercado es una parte del mercado mismo dividido como grandes grupos
susceptibles de ser identificados por distintos factores como sus necesidades y deseos
homogéneos, poder econdémico, edad, geografia, fisico y mental, etc. atrayendo a

NUMerosos y crecientes competidores.
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En la segmentacion de mercado las empresas eligen alguno de los cinco patrones de
seleccion del mercado meta (mercado objetivo) al cual se va a servir, ya que no se puede
tratar de atender a todo el mercado en general que es muy grande Lema (2017).

De acuerdo con Munera y Rodriguez (2015) citado por (Herrera y Pérez, 2017) afirma

que los segmentos de mercado son:

e Segmentacion con base en las necesidades especificas de los clientes o también
Ilamada segmentacion por beneficios.

e Segmentacion con base en las caracteristicas observables de los clientes. Por
preferencia las organizaciones tienden a segmentar por los beneficios
esperados por los clientes, ya que dicho de otra manera es agruparlos con base

en sus necesidades.

Hoy en dia las necesidades de los consumidores cambian rapidamente, por lo que las
organizaciones deben estar en la capacidad de responder con la misma rapidez ante los
cambios del mercado, por tal razon la segmentacion es un aspecto clave dentro de las
empresas turisticas para poder conocer profundamente el perfil de los clientes y de la
misma manera poder realizar predicciones de sus comportamientos y asi estar
preparados para tener una oferta variada o mas personalizada (Pérez y Herrera, 2017,
pag. 385).

La segmentacion de los mercados en base a necesidades especificas es una de las mas relevantes

para la elaboracion de esta investigacion puesto que las personas con discapacidad visual al ser

un segmento que tiene varias necesidades Unicas, este mismo grupo de personas necesita varias

consideraciones para su captacion y buen servicio.

Asi también las necesidades son cambiantes por lo que es necesario mantener una constante

innovacion e informacion al respecto de nuevas tendencias de consumo para de esta manera

cada vez se pueda brindar un servicio con mayor nivel de accesibilidad y mayor calidad en el

servicio.
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2.2.4.3. Segmentacion de mercado turistico

Existen muchos factores que pueden brindar una segmentacion en el turismo, todas estas con el

mismo nivel de importancia, se establece que unas de las formas de segmentar mas apropiadas

se presentan a continuacion.

Los mercados estan compuestos por una gran diversidad de compradores, y estos compradores

a su vez se agrupan en diversos grupos en relacion a sus recursos, deseos, actitudes, practicas

de compra, personalidad, etc. Es necesario tomar en cuenta que los compradores no tienen

necesidades ni deseos Unicos, por este motivo cada comprador es un potencial mercado. Segun

(Kotler, Madariaga, Flores, y Makens, (2011) existen cuatro variables para la segmentacion

del mercado que son:

Segmentacion geogréfica.
Segmentacion demogréfica.
Segmentacion psicografica.

Segmentacion por comportamiento (ver tabla 6).

Tabla 5. Variables de segmentacién de los mercados

Variable

Indicador

Geografica

Demogréfica

Psicografica

Por comportamiento

Regién mundial o pais
Tamafio del municipio
Densidad Poblacional
Edad

Género

Tamafio familiar Ciclo de vida familiar
Renta

Profesion

Educacion

Religion

Raza

Generacion Nacionalidad
Clase social

Estilo de vida Personalidad

Ocasién de compra
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e Beneficios buscados
¢ Nivel de uso

e  Frecuencia de uso

e Grado de lealtad

e  Disposicion

e Actitud hacia el producto

Fuente: Kotler, Madariaga, Flores, y Makens (2011) Marketing Turistico.

Para esta investigacion se tomd en cuenta todos los segmentos de mercado para identificar con
que segmento trabajan los establecimientos de alojamiento y alimentacion de la ciudad de
Tulcén, asi también se le dio mas importancia a dos segmentos de mercado en especifico que
son segmentacion en funcion al comportamiento y segmentacion en base a las necesidades
especificas, se tomd en cuenta y se dio mayor relevancia a estos dos segmentos de mercado
debido a que en estos se ubica a las personas con discapacidad visual y de la misma manera se
necesita saber si se ha realizado una segmentacion tomando en cuenta a las personas con

discapacidad visual.

De esta misma forma es importante recalcar la importancia de una segmentacion de mercados
en los establecimientos de la ciudad de Tulcan esto con la finalidad de poder brindar un servicio
mas personalizado e individualizado en base a las necesidades especificas y los diferentes

requerimientos de cada uno.

Es importante identificar asi mismo los segmentos de mercado con los que trabajan los
diferentes servicios de alimentacion y alojamiento de la ciudad de Tulcan y de esta manera
establecer cuél es el segmento de mercado mas establecido y fortalecido para su atencion, de
tal manera que se pueda establecer cual es el segmento de mercado mas importante y relevante

para los diferentes servicios de alojamiento y alimentacion de la ciudad de Tulcén.

2.2.4.4. Método y disefios de segmentacion

El primer paso para realizar una segmentacién en el mercado turistico es la identificacion del
mercado objetivo. Para esto, quien quiera segmentar el mercado como primer punto debe
agrupar en uno solo a los clientes con las mismas preferencias o caracteristicas generalmente

dicha informacion se agrupa de fuentes primarias como cuestionarios o0 encuestas en estos se
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puede saber sobre los beneficios buscados por el cliente, el comportamiento y el estilo de vida
asi también la economia de los mismos, con toda esta informacion ya recolectada se procede a
utilizar diferentes herramientas tecnoldgicas para el analisis y comparacion de datos. Luego de
determinar la agrupacion, ingresaremos a la segunda etapa, la seleccion de subdivisiones
(Santesmases, 2011).

2.2.4.5. Procedimientos de segmentacion

Después de haber recolectado toda la informacion necesaria mediante encuestas al publico
objetivo tomando en cuenta su comportamiento y caracteristicas Unicas, asi también es
necesario la utilizacién de diversos métodos estadisticos que permitan la division del mercado
en grupos mas pequefios de consumidores los métodos para respaldar esta segmentacion son

los siguientes:

e Disefio de segmentacion a priori. El investigador selecciona los criterios claves de
segmentacion y un conjunto de variables que le ayuden a explicar su decision, para
procesar los datos se puede utilizar un sinfin de técnicas de procesamiento de datos
como la tabulacion cruzada, el analisis de varianza, el analisis discriminante asi como

también el uso de chi-cuadrado (Santesmases, 2011).

e Disefio de segmentacién a posteriori. Este proceso es un poco més sencillo de aplicar,
debido a que, en este disefio no es necesario diferenciar entre variables que expliquen
su decision sino mas bien se agrupa a los consumidores segun las igualdades en sus
maultiples perfiles, asi también se realiza un analisis de datos este puede ser mediante
andlisis de conglomerados y analisis de clasificacion, mismos que tienen la finalidad de

realizar una division lo méas uniforme posible (Santesmases, 2011).

2.2.4.6. Descripcion de perfiles
A partir de la determinacion de los grupos consumidores mediante cualquier método elegido,

se debe analizar las caracteristicas de cada grupo, esto gracias a los resultados proporcionados
por los procesos anteriores de segmentacion las diferentes caracteristicas de cada grupo
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permitiran a la empresa construir un perfil y nombrar un segmento, es aqui donde se identifica

y establece a que perfil de turista esta enfocado el producto o servicio (Santesmases, 2011).

2.2.4.7. Seleccion de mercado objetivo

La eleccion del mercado objetivo se convierte en un proceso que consta de dos partes en el que
valora el atractivo de cada uno de los segmentos de mercado reconocidos para la empresa, y
uno o varios segmentos de mercado o también llamado publico objetivo al que la empresa desea
fortalecer. Esto gracias a la estrategia de cobertura del mercado de productos (Santesmases,
2011).

En este punto ya seleccionado el mercado objetivo con todas sus caracteristicas homogéneas se
procede a realizar una cobertura total en el mercado es decir se inicia a captar a €l o los

segmentos de mercado que se reconocieron anteriormente por la empresa.

2.2.4.8. Evaluacién del atractivo de los segmentos

La empresa realizara una evaluacion al atractivo de cada segmento de mercado en funcion de
diversos criterios, de acuerdo a la segmentacion efectiva propuesta por Ciribeli y Miquelito
(2015), dicha segmentacién debe cumplir son los siguientes criterios: respuestas diferenciadas,
escalas proporcionales, accesibilidad y mensurabilidad. Por otra parte Kotler y Lane (2012),
proponen que cada uno de los segmentos debe ser medible, rentable, accesible, y procesable,
segun estos criterios se puede afirmar que los segmentos son evaluados de una forma correcta
y acertada dependiendo el caso en el que se encuentre y las caracteristicas que este mismo

presente.

2.2.4.9. Métodos para la segmentacion de mercados
Uno de los métodos con mas presicion para la segmentacion del mercado es el us del software

SPSS mismo que analiza variables cuantitativas con mucha facilidad, esta herramienta analiza

la informacién y las variables mediante un proceso estadistico.
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e Estadistico SPSS

El paquete estadistico SPSS responde al funcionamiento de todo programa que lleva a cabo
analisis estadistico. Mediante este se hace posible la obtencion de calculos méas exactos, de tal
formas que se evita los redondeos y por ende las aproximaciones del calculo de forma manual.
Por otra parte permite trabajar con innumerables cantidades y datos, ya que utiliza muestras

mayores e incluye mas variables (Herreras, 2005).

e Analisis factorial

Constituyen un caso particular de Anélisis mediante estructura de covarianza, cuyo fin es el de
encontrar un modelo de medida con datos que se obtienen en una muestra que refleja las
caracteristicas de una poblacion. El investigador coloca a prueba una hipotesis de que un
explicito constructo esta compuesto por un conjunto de dimensiones o factores que se muestran

latentes y lo definen (Boubeta, Mallou, Pifiero y Mangin, 2006).

e Anadlisis Cluster

Es una técnica multivariante. La aplicacion del analisis Cluster en el ambito del marketing han
sido maltiples, pero, l6gicamente, el aspecto donde mayores niveles de su aplicacion se alcanza
y por ende donde més beneficios brinda es el de la segmentacion de mercados. Asimismo, se
ha manejado en la identificacion de habitos de la compra de un producto, de cierto grupo de
productos competitivos. En los Gltimos afios, ha trascendido como la técnica mas utilizada en
relacion a un analisis de grupos estratégicos y asi también en el proceso de tipologias
estratégicas, que casi siempre estan en combinacion con otras técnicas de caracter multivariante,

tales como el analisis factorial y a su vez el analisis de la varianza (Suarez, 1999).

e Analisis Discriminante
Es una técnica de andlisis multivariante igual que la anterior que generalmente procura
descubrir relaciones lineales entre las variables de origen continuo que dominantemente

discriminen en los grupos categéricos anticipadamente definidos. De la misma forma, los

objetivos fundamentales del andlisis discriminante se basan en la descripcién de las diferencias
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que se establecen entre grupos y la prediccién absoluta de pertinencia a los grupos establecidos

(Flores, Jiménez, y Gomez, 2001).

e Tablas de contingencia

Es un tipo de medida que permite denotar el nivel de relacion o dependencia entre dos
caracteres, esto sin importar cuales sean las variables, en esta técnica se puede disefiar una base

de datos en relacion a lo que se desee relacionar.

La segmentacion en los mercados se convierte en una herramienta muy importante y que consta
de diferentes procesos mismos que facilitan la aplicacion de la misma, a la hora de elegir un
publico objetivo y captar al mismo se debe tomar en cuenta todas las caracteristicas observables
y medibles, en el caso de las personas con discapacidad visual este se torna de vital importancia
puesto que este segmento de mercado tiene varias necesidades especificas que van desde
barreras de utilizacién que se manifiestan en la accesibilidad, hasta la interaccion con los
prestadores del servicio, mismas necesidades que deben ser satisfechas por los diferentes

prestadores del servicio.

2.2.4.10. Caracteristicas especificas de personas con discapacidad visual

En primer punto se debe determinar que las personas con discapacidad visual son aquellas
personas que poseen dificultades de vision y percepcién de los espacios y entornos debido a
deficiencias en las capacidades sensitivas visuales, asi también son personas en situacion de

enfermedad parcial, temporal o permanente.

Por la condicion especifica de este segmento de mercado tiene diferentes caracteristicas Unicas
mismas que tienen la necesidad de ser satisfechas por parte de los servicios turisticos para lograr
una inclusion social en el turismo, de esta manera se muestra la siguiente tabla con las

caracteristicas especificas (ver tabla 7).
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Tabla 6. Caracteristicas especificas

Segmento Tipo de segmentacion Principales

recomendada dificultades

Facilidades necesarias

Dificultad para detectar

obstéaculos y personas.

o Dificultades para leer
Caracteristicas

Personas con . Textos.
. ) . especificas
discapacidad visual
Dificultad de
orientacion.

Dificultad para ver de

lejos y cerca

Espacios delimitados
correctamente, sefializacion
podotéctil de
encaminamiento.

Textos en escritura braille,
alto relieve,
audiodescripcion.

Mapas hépticos,
informacion facilitada de
forma verbal por parte del
personal.

Imagenes amplias, textos
coloridos y tamafio de letra

grande

Fuente: Jiménez (2018).

2.2.4.11. Perfil de segmento de personas con discapacidad visual

La persona con discapacidad visual al considerarse como un segmento de mercado con

caracteristicas especificas también tiene un perfil de usuario Unico mismo que facilita su

identificacion y sus necesidades, el perfil general de las personas con discapacidad visual se

puede identificar mediante diferentes caracteristicas que son:

Género (masculino, femenino).

Edad

Ocupacion

Motivacion de viaje (ocio, trabajo)
Preferencia de actividades (cultural, natural)

Tipo de discapacidad (baja vision, ceguera).

Personas autdnomas y personas que necesitan elementos de apoyo.

Tipo de elemento de apoyo (lentes, baston, andador, aplicaciones tecnoldgicas, animales

guias).

Vulnerabilidad de localizacion (esta dependera del nivel de discapacidad).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuali-cuantitativo que segin Hernandez
(2014) “el enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p.7).
Por otro lado, el enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con
base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de

comportamiento y probar teorias” (Hernandez, 2014, p.4).

Esta presente investigacion tiene un enfoque cuali-cuantitativo puesto que mediante la
recoleccion de informacion sobre las limitaciones de las personas con discapacidad visual se
entendio la realidad y percepcion que tienen los mismos sobre sobre los servicios de alojamiento
y alimentacién en la ciudad de Tulcan asi también se aplico fichas de accesibilidad, que son
una técnica que genera datos sobre el comportamiento del objeto de investigacion de la misma
manera es importante recalcar que el enfoque cuantitativo se enfoco en la recoleccion e
interpretacion de datos mediante la aplicacion del software SPSS que es una herramienta
estadistica que facilita la interpretacion y manipulacién de datos de forma facil para
posteriormente interpretar dichos resultados de mejor manera.

A continuacion, se especifican los enfoques cualitativo y cuantitativo de manera separada para
asi entender facilmente como se utiliz cada uno de ellos en esta investigacion y como estos
aportaron a esta investigacion tomando en cuenta que esta investigacion es de causa social,
debido a que se enfoca en un fendmeno que genera impactos en el desarrollo de actividades
turisticas, ademas, busca entender el fendmeno social que se estd estudiando, de acuerdo a
opiniones, vivencias y experiencias. La interpretacion y analisis de los datos arrojados se basa
en caracteristicas observables, en relacion a los antecedentes recopilados y literatura adicional

donde muestra el estudio del turismo y en especial temas relacionados con la accesibilidad.

La investigacion de tipo cualitativo se caracteriza por su renovado interés y sentida

necesidad por aplicar su denominada metodologia cualitativa demandada especialmente
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por parte de socidlogos, educadores, psicélogos, cientificos sociales y planificadores
urbanos, entre otros. La investigacion de tipo cualitativo en su enfoque rechaza la
pretension racional de solo cuantificar la realidad humana, en cambio da importancia al
contexto, a la funcion y al significado de los actos humanos, valora la realidad como es
vivida y percibida, con las ideas, sentimientos y motivaciones de sus actores. (Mesias,
2015).

La investigacion fue de tipo cualitativo debido a que se enfocé en entender la realidad de un
grupo de personas y la percepcion sobre el entorno que les rodea, es necesario este enfoque en
la investigacion sobre accesibilidad turistica, puesto que se relaciond estrechamente con la

realidad social de las personas tomando en cuenta sus caracteristicas especiales.

El enfoque cualitativo se empled en esta investigacion al recolectar informacion sobre las
limitaciones, las propuestas y las percepciones de las personas con discapacidad visual, y
diferentes servicios de la ciudad de Tulcan con criterios de accesibilidad. Esto mediante la
aplicacion de fichas de accesibilidad en los servicios turisticos, que es una técnica que genera

datos sobre el comportamiento del objeto de investigacion.

la investigacion cuantitativa busca explicar las regularidades observadas en los eventos
de la naturaleza humana estableciendo sus determinantes con altos niveles de confianza
estadistica, para generalizar como conocimiento esas funciones explicativas al
consensuarse en una comunidad epistémica la aceptabilidad racional de sus resultados
de investigacion por su adecuacion con la evidencia empirica; esto es, a partir de razones

objetivamente (Salas, 2011, pag. 13).

El enfoque cuantitativo de la investigacion se orientd a la recoleccion de datos, para este caso
con medicion numérica y representacion grafica de los porcentajes de resultados obtenidos de
la ficha de observacion y la encuesta para comprobar la relacién entre las variables de
investigacion (accesibilidad turistica y desarrollo de nuevos segmentos de mercado).

De la misma manera esta investigacion posee un enfoque cuantitativo debido a la necesidad de
interpretacion de datos mediante el software SPSS mismo que facilita la organizacion e

interpretacion de los datos numéricos obtenidos por los instrumentos.
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3.1.2. Modalidad de la investigacion.

3.1.2.1. Documental

La investigacion documental no es un culto al plagio; la monografia no es una copia
textual, una yuxtaposicion de péarrafos. Por el contrario, requiere un gran nivel de
creatividad y originalidad, ademas de una gran capacidad de andlisis, sintesis y
reflexion. Aungue fueron otros quienes produjeron inicialmente gran parte de la
informacion, el investigador documental vive una experiencia de investigacion similar
a las que vivieron los otros: busca informacion, descubre la naturaleza del problema,
establece conexiones, analiza, sintetiza e interpreta, para apropiarse de la informacién y
convertirla en conocimiento. Reconstruye de manera diferente y original la informacion
que es producto de muchos otros. Es, en ese sentido, un ser creador, en sus relaciones,

estructura, estilo, tono, tratamiento, variedad (Morales, s.f, pag. 4).

La investigacion documental se centra en todos aquellos procedimientos que conllevan
el uso préactico y racional de los recursos documentales disponibles en las fuentes de
informacion. Esta compuesta por cinco unidades, las cuales brindaran al discente los
contenidos necesarios para obtener un aprendizaje 6ptimo y aplicable a su vida
académica y profesional. Ademas, por estar dentro del eje de investigacion, se ha
dispuesto gque los contenidos procedimentales contribuyan a mejorar las habilidades y
destrezas investigativas, por tanto, el estudiante sera un constructor de su sumario de
aprendizaje. Recordemos que la investigacion es el eje transversal que garantiza una

formacion solida del discente (Rizo, 2015, pag. 3).

La recoleccion y analisis de documentos fue importante para la fundamentacion tedrica de los
objetivos de estudio que contribuyen al desarrollo de la investigacién en una linea de tiempo en
base a conocimientos actuales e historicos, debidamente estructurados. Fue de vital importancia
para la realizacion de este trabajo puesto que se basé en definir, conceptualizar y analizar los
términos referentes a cada variable de estudio contribuyendo a mejorar las habilidades y
destrezas aportando a la construccion de un proceso de aprendizaje mas amplio referente al

tema.
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El uso de libros, articulos cientificos, revistas cientificas y tesis permitieron establecer una linea
base para el inicio de la investigacion, dado que se estudiaron los Gltimos avances en la
problematica. La prestacion de servicios de turismo para personas con discapacidad visual es
relativamente nueva, dado que generalmente no se ha considerado a este grupo en los servicios

de turismo.

3.1.2.2. De campo

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de

investigacion no experimental (Arias, 2012, pag. 31).

Este tipo de investigacion es también conocida como investigacion in situ ya que se
realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio. Ello permite el
conocimiento mas a fondo del investigador, puede manejar los datos con mas seguridad
y podré soportarse en disefios exploratorios, descriptivos y experimentales, creando una
situacion de control en la cual manipula sobre una o mas variables dependientes
(Graterol, 2011, pag. 2).

Se requirié la modalidad de campo debido a que se necesita acudir al lugar de estudio en el que
se identifico la problematica, para de esta manera evidenciar la situacion actual de la
accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual en los servicios turisticos de la
ciudad de Tulcan. Y, asi obtener informacion necesaria para el desarrollo de esta investigacion,
mediante la misma se pudo obtener una idea concreta de el objeto de estudio esto con el fin de

determinar las falencias y aciertos palpables.

La modalidad de campo se ejecutd de manera eficiente a través de la aplicacién la ficha de
observacion en el sitio de interés de la investigacion, y las entrevistas a los encargados de la
administracion de los servicios turisticos de la ciudad. Ademas, al ser técnicas que ponen en
contacto al investigador con los implicados, se pudo percibir los comportamientos y lenguaje

corporal para detectar satisfaccion, incomodidad, enojo, felicidad, etc.
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3.1.3. Tipo de Investigacion

3.1.3.1. Exploratoria

(Arias, 2012) afirma que “la investigacion exploratoria es aquella que se efecttia sobre
un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen
una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos”.
Asi mismo (Ortiz, 2019) afirma que “la investigacion exploratoria corresponde al
primer acercamiento a un tema especifico antes de abordarlo en un trabajo investigativo
maés profundo. Se trata de un proceso para tener informacion basica relacionada con el

problema de investigacion”.

Este tipo de investigacion se efectla acerca de una tematica poco conocida o estudiada y
permitio conocer a profundidad el tema, identificar las facilidades estructurales presentes para

el grupo, los recursos a mejorar, gracias a la observacion y aplicacion de instrumentos.

3.1.3.2. Descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la

profundidad de los conocimientos se refiere (Arias, 2012).

El proposito del investigador es describir situaciones y eventos. Esto es, decir como es
y se manifiesta determinado fendmeno. Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno
que sea sometido a analisis Miden o evalGan diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico,

describir es medir (Ibarra, 2011).

Es de vital importancia realizar una descripcién de las variables de estudio con el propoésito de
caracterizarlas tal y como se presentan, detallando las caracteristicas siendo asi que brinden una
mejor identificacion y medicion de manera independiente las variables de estudio esto con la

finalidad de conceptualizar de forma clara la problemética abordada en esta investigacion.
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El tema de investigacion es de interés para la sociedad, por este motivo se identificd las
necesidades turisticas comunes y las necesidades orientadas a personas con discapacidad visual
asi también se analizd el desarrollo de nuevos segmentos de mercado para personas con
discapacidad visual, esto segun diferentes criterios que brindaron una mejor guia para realizar
la investigacion, para tener un enfoque especifico y concreto de la problematica social que
presentan las personas con discapacidad visual y las facilidades de accesibilidad que brindan

los servicios turisticos frente a este aspecto.

3.2. IDEA A DEFENDER

La mejora en accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual amplia el desarrollo

de nuevos segmentos de mercado en la ciudad de Tulcan.
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3.3. DEFINICION Y OPERALIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Accesibilidad Turistica para personas con discapacidad visual.

Concepto: Es libre la accesibilidad turistica para el disfrute de personas con discapacidad visual y garantizar un turismo para todos.

Obijetivo: Identificar las necesidades de las personas con discapacidad visual frente a la accesibilidad turistica en la ciudad de Tulcan para la

obtencion de una idea concreta sobre la actividad turistica actual.

Tabla 7. Operalizacion de variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento Fuente
Independiente
Accesibilidad Turistica Conocimiento en accesibilidad
para personas con Sistema de gestion de
discapacidad visual accesibilidad
Rampas de acceso
Acceso de puertas
Alojamiento Observacién directa Ficha de alojamiento
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Agarraderas, bordillos, pasamanos.

Corredores y pasillos
Escaleras

Ascensores

observacion



Restaurantes

Habitaciones
Avreas higiénicas sanitarias

Pavimento

Conocimiento en accesibilidad

Sistema de gestion de

accesibilidad

Rampas de acceso

Acceso de puertas

Agarraderas, bordillos, pasamanos.  OPservacion directa
Corredores y pasillos
Escaleras

Ascensores

Requisitos de ventanas
Avreas higiénicas sanitarias
Estacionamientos

Atencién competencia laboral.

Ficha de

observacion

Restaurantes

67



Variable Dependiente: Desarrollo de nuevos segmentos de mercado.

Concepto: Es el conjunto de necesidades especificas que tienen diferentes grupos sociales.

Objetivo: Analizar el desarrollo de nuevos segmentos de mercado para personas con discapacidad visual en la ciudad de Tulcan y la recepcion

de este tipo de turistas

Tabla 8. Operalizacion variable dependiente

Variable

dependiente

Dimensiones

Indicadores

Técnica

Instrumento

Fuente

Desarrollo de nuevos

segmentos de mercado

Segmentacion del

mercado

Segmentacion demogréafica
Comportamiento en base a los
beneficios esperados
Necesidades homogéneas.
Segmentacion psicogréfica
Segmentacion en funcion del
comportamiento
Segmentacion en base a las
necesidades especificas
Concentracion en un solo
segmento.

Especializacion del mercado.

Cobertura de todo el mercado

Encuesta

Cuestionario

Administradores de los

diferentes servicios
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Método Deductivo

El proceso deductivo procede exactamente en sentido contrario; es decir, va de lo
general a lo particular, como lo sefiala el mismo autor: por medio de la deduccion, en
cambio, se establecen criterios e hipdtesis a priori que se aprueban o rechazan como
validas después de obtener datos y/o registrar hechos a través de la investigacion. La
deduccion es, entonces, “el razonamiento derivado de las premisas o proposiciones
conducentes a una verdad mas concreta y especificada. Método por el cual se procede
de lo universal a lo particular, de lo conocido a lo desconocido” (Gomez & De ledn,
2016).

El método deductivo consiste en extraer una conclusion en base a una premisa 0 a una
serie de proposiciones que se asumen como verdaderas. Mediante este método, se va de
lo general (como leyes o principios) a lo particular (la realidad de un caso concreto)
(Weatreicher, 2020).

Segun (Prieto, 2017) “el método deductivo basa sus cimientos en determinados

fundamentos teoricos, hasta llegar a configurar hechos o practicas particulares” (pag,

11).

Este método consistio en realizar un andlisis que va de lo general a lo particular,
esquematizando e identificando las particularidades y caracteristicas de la movilidad que
presentan las personas con discapacidad visual, asi como las facilidades de los servicios

turisticos y la posibilidad de adaptacion al grupo.

3.4.2. Método no experimental
El método utilizado en la investigacion es no experimental, el mismo se concentra en observar

los fendmenos de estudio en un &mbito natural para posteriormente describirlos y analizarlos,

con el fin de facilitar la realizacion de la investigacion y la interpretacion de los resultados.

69



Hernandez (2010), explica que la investigacion no experimental representa la no manipulacion
de las variables que entran en juego. Estas no son controladas de manera intencionada por el
investigador. Por ello, la investigacion no experimental no produce ni manifiesta ningn
entorno o0 escenario, sino que observa de manera directa las ocurrencias que sucede en un
entorno natural sin alteraciones. En lo no experimental la variable independiente esta libre, para
gue siga su curso de accion sin manipularla en ningin momento. Solo se observa lo que sucede

y las situaciones existentes.

Se trabajé directamente con la observacién de las variables, por ello se describieron
caracteristicas de importancia para la accesibilidad turistica de personas con discapacidad visual
como las facilidades en la infraestructura, movilidad del discapacitado, instrumentos para
acercar la informacion al turista, capacidad de atender a este grupo, experiencias en otros

entornos y atractivos.

3.5 POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacion.

La poblacion con la que se va a trabajo son los diferentes servicios de hospedaje y alimentacion

de la ciudad de Tulcén, y sus administradores.

Los establecimientos para ser observados dentro de los servicios turisticos de alojamiento y
restauracion suman cuarenta establecimientos en la ciudad de Tulcan, Veinte y uno son
establecimientos de alojamientos y diez y nueve son establecimientos de restauracion. Este
registro se encuentra actualizado en el catastro de establecimientos turisticos 2020-2021. (ver
tabla 10).
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Tabla 9. Servicios de alojamiento y alimentacion de la ciudad de Tulcan 2021

Alojamiento Alimentacion

*ALEJANDRA *BROSTER HOUSE

*Bella Venezia *BROWN COFFEE & DRINK
*CASA NOVA *CASA CHINA
*ESPINDOLA *CASA NUESTRA

*GRAND COMFORT S.C
*HOTEL HILTON CORAL

*HOTEL SAN MIGUEL
«JUNIN

*KARINA

*LAS ACACIAS

-LOS ALPES
"LUMAR
“MACHADO

MI MADRIGAL
PALACIO IMPERIAL
PARK HOTEL
QUITO

‘ROYAL PLAZA
SAENZ

SAN ANDRES
"TORRES DE ORO

*CEVICHES DE LA RUMINAHUI
«CEVICHERIA CUATRO ASES #1
*CEVICHERIA CUATRO ASES #2
«COMIDA TiPICA MAMA ROSITA
*EXTRAPAN

*FORTUNA’Z RESTAURANT

*KFC

«KROKY BROASTER CHICKEN N |
*KROKY BROASTER CHICKEN N 2
*LUMAR

«OU LA LA DELICATTESEN
*PARADETA DE MARTA

PATIO DE COMIDA  SAN
FRANCISCO

*SAL Y CANELA

*TRADICION DEL SABOR

Fuente: Catastro Canton Tulcan 2020-2021.

Asi mismo para la obtencion de la informaciédn de la variable de segmentacion de mercado se

trabajo con los administradores encargados de los diferentes servicios de alojamiento y

alimentacion de la ciudad de Tulcan con la finalidad de conocer la importancia que se le da a

la segmentacion de mercados.

3.5.2. Muestra

Debido a que la poblacidn de estudio no es tan amplia se optd por la realizacion de un censo,

es decir se aplico los instrumentos a toda la poblacion.
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la evaluacion de la accesibilidad en los servicios turisticos (Restaurantes, alojamiento) se
realiz6 una ficha de observacion directa realizada en base a normativas del Instituto Ecuatoriano
de Normalizacion (INEN), el cual, regula estos ambitos que se incorporan en esta investigacion.
Para ello, se enuncian los pardmetros a ser utilizados y el cumplimiento en accesibilidad va
acorde al cumplimiento de cada condicion que presentan los servicios en base a cada norma
INEN expuesta en el marco tedrico y en las fichas de observacion. Parametros que va del 50 al
100 por ciento de accesibilidad, cifra que se obtendra mediante observacion y verificacion con
las fichas mencionadas y si cumple o no los parametros de accesibilidad. Los pardmetros

utilizados en los servicios turisticos son:

e Accesible (a): Cumple en totalidad las normativas y parametros de accesibilidad para
cubrir las necesidades de las personas con discapacidad fisica con un porcentaje del 75
al 100 por ciento de cumplimiento.

e Accesible con dificultad (ad): Cumple parcialmente las normativas y parametros de
accesibilidad en los servicios con detalles no accesible, pero sin gran inconveniente en
cubrir las necesidades de las personas con discapacidad fisica con un porcentaje del 50
al 74 por ciento de cumplimiento.

e No accesible (na): El servicio es insuficiente en cubrir las necesidades de las personas

con discapacidad con un porcentaje inferior al 50 por ciento de accesibilidad.

Por otra parte, para la variable de la segmentacion del mercado se utiliz6 encuestas para los
prestadores de servicios y de esta manera tener una idea concreta de los segmentos de mercado

con los que estan trabajando actualmente.

3.6.1. Recoleccion de informacion

Fuentes primarias: las fuentes primarias a emplear son: la encuesta y las fichas de observacion,
dado que facilita la recoleccion de informacion proveniente de primera mano.

Fuentes secundarias: se basan en hechos reales, o el analisis de informacion primaria generada
en estudios, libros o trabajos de grado. Estos avances permiten un punto de partida para el

diagnostico y mejora el turismo accesible.
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3.6.2. Interpretacion de resultados

Una vez aplicada la encuesta a las personas encargadas de la administracion de los servicios
turisticos y la ficha de observacion directa a la infraestructura de los diferentes establecimientos
de alojamiento y alimentacion de la ciudad de Tulcén, se procedié a ponderar e interpretar los
resultados obtenidos con la ayuda del software SPSS para generar y analizar toda la informacion
recolectada en el desarrollo de esta investigacion.

De la misma manera al realizar la encuesta en forms se puede obtener la tabulacion de las
respuestas y de esta manera poder interpretar los resultados para analizar la segmentacion de
los mercados, y comparar respuestas entre accesibilidad turistica y segmentacién y observar la

dependencia o no dependencia de la una en la otra variable.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS

4.1.2. Andlisis de Fichas

Para la determinacién del nivel de accesibilidad en los servicios de alojamiento y restauracion
de la ciudad de Tulcan se disefi6 y aplico fichas de observacion tomando como base la
normativa INEN que determinan los parametros y medidas que deben ser considerados para un
disefio accesible para todas las personas. De esta manera se muestra una planilla simplificada
donde se plasman todas las normas que se tomaron en cuenta para la realizacion de esta

investigacion.

Asi mismo se presentan los parametros que fueron utilizados, su cumplimiento va acorde a las
condiciones que presenten los servicios en base a cada norma INEN expuesta en el marco
tedrico. Donde va del 0 al 100 por ciento de accesibilidad, cifra que se obtendra mediante
observacion y verificacion con las fichas mencionadas y si cumple o no los pardmetros de

accesibilidad enunciados en cada ficha.

Accesible (a): Cumple en totalidad las normativas y parametros de accesibilidad para cubrir las
necesidades de las personas con discapacidad visual con un porcentaje del 75 al 100 por ciento

de cumplimiento.

Accesible con dificultad (ad): Cumple parcialmente las normativas y parametros de
accesibilidad en los servicios con detalles no accesible, pero sin gran inconveniente en cubrir
las necesidades de las personas con discapacidad visual con un porcentaje del 50 al 74 por

ciento de cumplimiento.

No accesible (na): El servicio es insuficiente en cubrir las necesidades de las personas con

discapacidad visual con un porcentaje inferior 50 por ciento de accesibilidad.

Los paramentos y porcentajes utilizados en esta investigacion van de acuerdo al criterio de la
OMT. Segin OMT (2015) en el modulo denominado “Indicadores para el estudio de la
accesibilidad en el turismo” menciona que el porcentaje de accesibilidad otorgado a cada

elemento radica en los intereses y posibilidades de la medicion u observacion del elemento por
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parte del investigador (p.21). Por otra parte, Rodriguez (2013) expresa que el porcentaje
asignado a cada elemento es de acuerdo al cumplimiento de cada indicador, donde menos del
50 % se considera no accesible y mayor del 50 % accesible con dificultad o accesible totalmente
(p.135). Estos criterios fueron considerados para la asignacion del porcentaje de accesibilidad
a cada elemento segun el cumplimiento de cada indicador en las fichas de observacion.

4.1.3. Analisis de fichas de alojamiento

Para el andlisis de las fichas de alojamiento se tomd en cuenta a los 21 establecimientos de
alojamiento de la ciudad de Tulcan inscritos en el catastro del afio 2021 mismos en los que se
tomo en cuenta 3 aspectos muy importantes que son el conocimiento del tema, la infraestructura
exterior y la infraestructura interior esto con la finalidad de observar la situacién actual y
analizar el tema de accesibilidad en los diferentes servicios de alojamiento, asi pues a
continuacion se observa una plantilla resumida de las normas INEN que se tomaron en cuenta

para la aplicacion de las fichas de observacion (ver tabla 11).

Tabla 10. Plantilla de accesibilidad servicio de alojamiento

Norma INEN Indicadores Rango

042 Conocimiento sobre el tema A AD NA
2243 Acceso al Lugar A AD NA
2309 Puerta de Ingreso A AD NA
2249 Escaleras A AD NA
2249 Escaleras Especiales A AD NA
3139 Ascensor A AD NA
2247 Pasillos A AD NA
3141 Circulacion en Habitacion A AD NA
3142 Ventanas de Habitacion A AD NA
3142 Pulsadores de Habitacion A AD NA
3141 Muebleria A AD NA
3141 Bafios A AD NA
3141 Avrea de Bafiera A AD NA
3141 Area de Ducha A AD NA
2248 Estacionamiento A AD NA

Fuente: Normativa INEN.

75



Para facilitar la comprension de los resultados de la aplicacion de las fichas de observacion se
agruparon los diferentes parametros que tienen cierta relacion entre ellos, estos fueron
agrupados en tres grandes grupos que son:

e Conocimiento

e Infraestructura externa

e Infraestructura interna

4.1.3.1. Conocimiento

En este grupo pudimos encontrar una idea inicial sobre el conocimiento y normativa que se
maneja en los servicios turisticos de la ciudad de Tulcan, y de esta manera identificar el nivel
de conocimiento que presentan los administradores de los establecimientos de alojamiento y
alimentacion de la ciudad de Tulcén.

Ha escuchado alguna vez del Sabe usted lo que significa
término accesibilidad la accesibilidad en los
120,00% entornos

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
0,00%

Si No S No
W Series1 100,00% 0,00% 66,67 33,339
Figura. 12. Conocimiento basico del personal Figura 13. Accesibilidad en los entornos
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Conoce la normativa en
accesibilidad para personas
con discapacidad y
movilidad reducida al
medio fisico normas (INEN)
53,00% 52,38%
52,00%
51,00%

50,00%

49,00%
48.00% 47,61%

47,00%
46,00%
45,00% ;
Si No

M Seriesl 47,61% 52,38%

Figura 14. Accesibilidad para personas
discapacitadas

El personal del
establecimiento ha recibido
capacitaciones en servicio al

cliente

120,00%
100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
0,00%
Si No

Figura 16. Capacitacion

Ha recibido asesoria para
adecuacion de su
establecimiento para
personas con discapacidad
visual
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% Si No
B Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 15. Asesoria en adecuacion

El personal esta capacitado
para atender a personas con
discapacidad

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Si No
M Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 17. Capacitacion
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El personal del
establecimiento cuenta con la
certificacion del (CONADIS)
del “curso virtual de atencién
al turista con discapacidad”

120,00%
100,00%

80,00% °
60,00%
40,00%
20,00% 0,00%
0,00% .
Si No
M Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 18. Certificacion CONADIS

En cuanto al conocimiento del tema por parte de administradores se pudo obtener una idea
concreta y bastante clara, si bien es cierto el 100% de administradores de los servicios de
alojamiento de la ciudad de Tulcéan tienen un conocimiento sobre la accesibilidad, un 52.38%
de los mismos no conoce o0 a escuchado hablar sobre la normativa INEN, es por este motivo
que los resultados en este aspecto son negativos, se puede afirmar que el conocimiento es
deficiente por parte de los administradores provocado en muchos casos por el desinterés de

informarse o conocer mas sobre estos temas.

Asi mismo no se han generado capacitaciones para los empleados en temas de servicio al cliente
y mucho maés en atencién a personas con discapacidad visual, debido a que en la contratacion
de nuevos empleados los administradores se aseguran que dichos nuevos trabajadores tengan
un conocimiento previo y experiencia del trabajo que van a desemperiar, de esta misma manera
los administradores o duefios de los servicios de alojamiento de la ciudad de Tulcan no
consideran a las personas con discapacidad visual como un segmento de mercado potencial por
consiguiente no consideran como un requisito de contratacion la certificacion del (CONADIS)

del “curso virtual de atencion al turista con discapacidad”.

Es muy importante tomar en cuenta que los administradores de los diferentes servicios de
alojamiento de la ciudad de Tulcan en su totalidad desconocen sobre la certificacion del
(CONADIS) y de las diferentes certificaciones gratuitas que este brinda para el publico en

general.
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4.1.3.2. Infraestructura externa

En este grupo se facilitd la informacion de accesibilidad externa para el levantamiento de esta

informacion se acudio a los lugares de interés para verificar las medidas y especificaciones con

respecto a la infraestructura propuestas por la normativa INEN, asi como las medidas al exterior

del establecimiento esto con la finalidad de conocer el nivel de accesibilidad.

Rotulacién (Nombre del
establecimiento visible)

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

0,00% 0,00%

Accesible

Accesible con acc,:;)ible
Dificultad
M Seriesl 100% 0,00% 0,00%

Figura 19. Rotulacion

Rampas cercanas de 120 a

150 cm
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% o b
10,00%
oo 1
Accesibl
. No
Accesibl e con accesibl
e Dificulta o
d
M Seriesl 14,28% 42,85% 42,85%

Figura 21. Rampas

Acera inmediata de ancho

120 a 150 cm
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Accesible No
Accesible con .
Dificultad accesible
M Seriesl 66,66% 33,33% 0,00%

Figura 20. Acera

Desnivel (<18cm) un escaldn

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% -
0,00%
Accesible con  No accesible
Dificultad

Accesible

Figura 22. Desnivel
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Pavimento de entrada
( antideslizante)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% .
Accesibl
. No
Accesibl e con .
. accesibl
e Dificulta
d
M Seriesl 0,00% 0,00% 100,00%

Figura 23. Pavimento de entrada

Ancho (>90 normal a 120)

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% -
Accesible
. con No
Accesible Dificulta accesible
d
M Seriesl  90,47% 9,52% 0,00%

Figura 25. Medidas de puerta
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Puerta / Abatible

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% Accesible N
Accesible con accesoible
Dificultad
M Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 24. Tipo de puerta.

Ubicacion horizontal de
agarradera (80 a 120 cm
desde el piso)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% -
Accesible No
Accesible con .
Dificultad accesible
M Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 26. Agarradera



Longitud de agarradera

(230 cm)
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Accesibl
. No
Accesibl e con accesibl
e Dificult
ad

M Seriesl 100,00% 0,00% 0,00%

Figura 27. Longitud de agarradera

Pomo a utilizar

70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 67% 33% 0,00%

Figura 29. Pomo a utilizar

Si es de vidrio —Banda de
senalizacidn a una altura de 80
cm desde el piso
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% Accesible

Accesible con
Dificultad

W Seriesl 66,66% 33,33% 0,00%

No
accesible

Figura 28. Banda de sefalizacion

Ancho libre al interior (120 a
150 cm)
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% Accesible

Accesible con
Dificultad

W Seriesl 76,19% 23,80% 0,00%

No
accesible

Figura 30. Espacio de apertura.
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Simbolo grafico de Plazas de estacionamiento

discapacidad 14
120,00%
12
100,00%
10
80,00%
60,00% 8
40,00% 6
20,00% 4
0,00% A ibl
_ ccesi No 2
Accesibl e con .
. accesibl
e Dificulta
e 0
d Sl NO
W Seriesl  0,00% 0,00% 100,00% M Seriesl 8 13

Figura 31. Simbolo grafico de discapacidad Figura 32. Estacionamiento

Ancho de plaza (240 cm a Longitud ( 500 cm a 540 cm)
350 cm) 35,00%
25,00%
30,00%
20,00% 25,00%
15,00% 20,00%
0,
10,00% 15,00%
10,00%
5,00%
5,00%
Accesibl 0.00%
Accesibl e con No ’ Accesible
. . . No
e Dificulta | accesible Accesible con accesible
d Dificultad
mSeriesl 14,28% = 23,80% 0,00% W Seriesl  4,76% 33,33% 0,00%
Figura 33. Ancho de plaza Figura 34. Longitud de estacionamiento
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Altura libre (=220 cm)

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00% .
Accesib
Accesib le con
le Dificult
ad

W Seriesl  9,52% 28,57%

Figura 35. Altura

No
accesib
le

0,00%

Area de circulacion tipo

acera

20,00%
18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00% :
Accesibl

Accesibl e con
e Dificulta
d

M Seriesl | 19,04% 14,28%

Figura 37. Area de circulacion

No
accesibl
e

4,76%

Franja de trasferencia o
seguridad (120 cm a 300 cm)

20,00%
18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Accesible

M Seriesl 19,04%

Accesible
con
Dificultad

14,28%

Figura 36. Franja de seguridad

No
accesible

4,76%

Area peatonal o de seguridad
contrastante

20,00%
18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00%

Accesible
M Seriesl 19,04%

Figura 38. Area peatonal

Accesible
con
Dificultad

14,28%

No
accesible

4,76%
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Senalizacion horizontal del [luminacidon natural o artificial

simbolo mundial para la 20,00%
discapacidad 18,00%
16,00%
0,
70:00,5 12,00%
60,009 10,00%
50,00% °
40,00% 8,00%
0,
0:00% [ | _ 4,00%
Accesi 2,00%
Accesi ble No . No 0,00% )
ble con accesi bosee Accesible No
Dificul ble Accesible con ibl
tad Dificultad accesibie
W Series1 14,00% 0,00% 0,00%  86,00% W Seriesl  14,04% 19,04% 0,00%
Figura 39. Simbolo mundial para la Figura 40. lluminacién

discapacidad

Las infraestructuras exteriores de los servicios de alojamiento de la ciudad de Tulcan no se
encuentran en Optimas condiciones para la circulacion de todo tipo de personas, Asi se observa
que 33% de las aceras inmediatas a dichos servicios no cumplen con la normativa INEN, es
necesario recalcar que las aceras no han sido renovadas en mas de 5 afios para el facil acceso
de todo tipo de personas sin importar su condicién, de la misma manera se puede afirmar que
los administradores o propietarios de los servicios de alojamiento no consideran como un
segmento de mercado fuerte a las personas con discapacidad visual por este motivo no han

tomado interés en la adecuacion del ingreso inmediato a el servicio.

En la puerta de ingreso se observd que es medianamente accesible debido a que el 70% de las
puertas de ingreso cumplen con las medidas propuestas por la normativa INEN a diferencia del
30% de los establecimientos que no cumplen con esta normativa ya sea por aumentar el espacio
al interior del servicio o por desconocimiento de infraestructura, ademas se observéd que el
100% de los servicios no posee el simbolo mundial de acceso para personas con discapacidad
que lo identifica como un servicio accesible para todo tipo de personas, esto provocado por la

poca importancia que se da a este tema.
De esta misma manera se evidencié que solo 8 establecimientos cuentan con un
estacionamiento propio y no todos estos tienen las medidas apropiadas en ancho y longitud para

la maniobrabilidad de todo tipo de personas, esto se debe a que en muchos de los casos se cuenta
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con un espacio reducido destinado para el estacionamiento, asi mismo el area peatonal en
muchos casos es accesible con dificultad, puesto que no cuenta con las sefializaciones

reflectantes para su facil circulacion.

Solo el 14% de los establecimientos destinan un lugar especifico para el estacionamiento de
personas con discapacidad visual, por otra parte, la iluminacién de los mismos en muchas
ocasiones no es la apropiada, por estos motivos se puede concluir que en su mayoria los
estacionamientos de los servicios de alojamiento de la ciudad de Tulcan son accesibles con
dificultad.
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4.1.3.3. Infraestructura interna

En este punto de la ficha de observacion se determiné el nivel de accesibilidad de los diferentes
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Tulcan esto con la finalidad de identificar las
falencias y aciertos en la misma infraestructura tomando en cuenta la normativa INEN que

especifica las diferentes medidas y aspectos a tomar en cuenta.

Ancho de puerta habitacion Alto de puerta habitacién

(290 cm) (250 cm)
120,00% 120,00%
100,00% 100,00%
80,00% 80,00%
60,00% 60,00%
40,00% 40,00%
20,00% 20,00%
0,00% 5 0,00%
Accesible Accesible
. No No
Accesible con accesible Accesible con .
Dificultad Dificultad accesible
W Seriesl 100,00% 0,00% 0,00% M Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 41. Ancho de puerta Figura 42. Alto de puerta

Ancho de huella de escaleras
(>28cm)

Contrahuella (218cm)

120,00%
120,00% 100,00%
100,00%
80,00%
80,00%
60,00%
60,00%
40,00% 40,00%
20,00% 20,00%
0,00% . 0,00%
Accesible Accesible
. No . No
Accesible con . Accesible con ;
Dificultad accesible Dificultad accesible
MW Seriesl 100,00% 0,00% 0,00% M Seriesl | 100,00% 0,00% 0,00%

Figura 43. Huella de escalera
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Escalera Especial

25

20

15

10

0
Posee No posee

M Seriesl 0 21

Figura 45. Escalera especial

Piso de habitacion
antideslizante y duro

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% .
Accesible No
Accesible con accesible

Dificultad

MW Seriesl 57,14% 38,09% 4,76%

Figura 47. Piso de habitacion

Ascensor

20

18

16

14

12

10

, N
0

Accesible

M Seriesl 2

Figura 46. Ascensor

19

No posee

Altura ventana (120 a 160

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Accesible

M Seriesl 85,71%

Figura 48. ventanas

cm)

Accesible
con
Dificultad

14,28%

No
accesible

0,00%
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Altura de mecanismo de
abertura (120 cm)

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% .
Accesible

Accesible con
Dificultad

B Seriesl  66,66% 33,33% 0,00%

No
accesible

Figura 49. Abertura

Alcance horizontal de los
elementos al usuario desde
borde de la cama (£ 60 cm)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% .
Accesible No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 51. Elementos y su cercania a la cama
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Altura de toma corrientes (40

a 120 cm)
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% .
0,00% .
Accesible No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 85,71% 14,28% 0,00%

Figura 50. Toma corriente

Muebles y asientos altura

(45 a 65 cm)
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Series1  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 52. Muebles y asientos



Altura cama (45 a 50 cm)

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% .

0,00% .
Accesible No
Accesible con accesible

Dificultad

M Seriesl  85,71% 14,28% 0,00%

Figura 53. Altura cama

Sistemas de comunicacion
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% ;
Accesible

Accesible con
Dificultad

B Series1  80,95% 19,04% 0,00%

No
accesible

Figura 55. Sistema de comunicacion

Ancho lateral de la cama

(=90cm)
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% .
Accesible
Accesible con
Dificultad
M Seriesl 76,19% 23,80%

Figura 54. Ancho lateral

No
accesible

0,00%

Piso antideslizante bafio

(mojado/seco)
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%
0,00% o

Accesible
Accesible con
Dificultad

M Series1 4,76% 95,23%

Figura 56. Piso antideslizante bafio

No
accesible

0,00%
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Giro de 360° bafo Barras de apoyo bafio

100,00%
70,00%
90,00%
60,00% 80,00%
70,00%
50,00%
60,00%
40,00% 50,00%
40,00%
30,00%
30,00%
20,00% 20,00%
10,00%
10,00% -
0,00%
Accesible No
0,00% :
0 Accesible " Accesible _ _con accesible
Accesible con ibl Dificultad
Dificultad | 2¢C®'P'€ mSeriesl  0,00% 90,95% 9,04%
mSeriesl  66,66% 33,33% 0,00%
Figura 57. Giro en bafio Figura 58. Barras de apoyo
Lavabo altura (75 a 105 cm) Con bafiera
60,00% 120,00%
50,00% 100,00%
40,00%
80,00%
30,00%
60,00%
20,00%
40,00%
10,00%
20,00%
0,00%
Accesible
Accesible con No 0.00%
Dificultad accesible o Posee No posee
mSeriesl  57,14% 42,85% 0,00% B Seriesl 0,00% 100,00%
Figura 59. Altura de lavabo Figura 60. Bafiera

90



Con ducha Bordillo (altura £ 18 cm)

120,00% 120,00%
100,00% 100,00%
80,00%
80,00%
60,00%
60,00%
40,00%
40,00%
20,00%
20,00%
0,00%
Accesible
Accesible con No
0,00% . accesible
Posee No posee Dificultad
M Seriesl 100,00% 0,00% M Seriesl| 100,00% 0,00% 0,00%
Figura 61. Ducha Figura 62. Bordillo

Barras de apoyo (> 30 cm)

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% .
Accesible

Accesible con
Dificultad

M Seriesl 0,00% 76,19% 23,80%

No
accesible

Figura 63. Barra de apoyo
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La accesibilidad al interior de los servicios de alojamiento de la ciudad de Tulcan es
medianamente accesible segun los resultados de la aplicacién de las fichas de observacion asi
pues se identificd que en las puertas de ingreso a las habitaciones cumplen en un 100% con las
medidas propuestas por la normativa INEN en cuanto a sus dimensiones, de la misma manera
las dimensiones de la huella y contrahuella de las escaleras que comunican de piso a piso en el
servicio de alojamiento cumplen con la normativa INEN este es un punto a favor debido a que
algunas de las construcciones son bastante antiguas todas cumplen con este punto de
infraestructura, lastimosamente en ninguno de los establecimientos se puede encontrar escaleras
disefiadas especialmente para personas con discapacidad, en su lugar solo en 2 establecimientos
se ha tomado de mejor manera la utilizacion del ascensor mismos que se encuentran totalmente
accesibles y cumplen con las normas INEN, este es un aspecto muy importante y que brinda un
plus a los servicios que cuentan con esta estructura debido a que se facilita la comunicacion de

piso a piso con gran facilidad a todo tipo de personas sin importar su condicion.

Al interior de las habitaciones se pudo observar algunas falencias puesto que el 16% de los
tomacorrientes no funcionaban y en algunos casos estos eran dificiles de encontrar en la
habitacién, asi mismo el 33% de las ventanas al contar con un mecanismo de apertura antiguo
se dificulta su apertura lo que se convierte en un aspecto de dificultad para su utilizacion para
las personas con discapacidad visual, por otra parte tanto los elementos de comunicacion como
los diferentes elementos de la habitacion son accesibles un 100% ya que Se encuentran a una
distancia considerable de la cama lo que facilita la manipulacion y utilizacién de los mismos.

De esta forma también se observo que las dimensiones de la cama en las habitaciones son las
establecidas por la normativa INEN en cuanto a la altura de la misma de tal manera que se

facilita y garantiza el acceso y disfrute de la misma por todo tipo de personas.

En el cuarto de bafio se pudo evidenciar que el piso en el 95% de los casos no es el apropiado
debido a que el material utilizado en los mismos es bastante resbaloso, en algunos de los
establecimientos han optado por solucionar este problema con la utilizacion de alfombras que
reduzcan este inconveniente de utilizacion, si bien no es el método apropiado si es un método
recursivo muy eficiente, de la misma manera se pudo evidenciar que el espacio de
maniobrabilidad es el adecuado para todo tipo de personas, asi también se observd que en el
90% de los cuartos de bafio de los diferentes servicios de alojamiento no se encuentran las
barras de apoyo necesarias para su utilizacion, y en el 10% de los mismos estas son inexistentes

mismo aspecto que puede dificultar la circulacion.
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En el 100% de los servicios de alojamiento se opta por la utilizacién de duchas en lugar de
bafieras esto con la finalidad de reducir costos y aumentar espacio en el mismo, pero
lastimosamente en su mayoria carecen de barras de apoyo dificultan la utilizacion de la misma
debido a que se considera una herramienta muy importante que reduce los accidentes y facilita

la misma circulacién en este lugar.

Al finalizar la aplicacion de la ficha de observacion directa en los diferentes servicios de
alojamiento de la ciudad de Tulcan se concluye que 13 de los 21 establecimientos son
accesibles, 4 de los mismos establecimientos son accesibles con dificultad, y los 4

establecimientos restantes no son accesibles como se puede observar a continuacion.

Nivel de accesibilidad alojamiento

m Accesible 60% = Accesible con dificultad 20% No accesible 20%

Figura 64. Nivel de accesibilidad

Si bien es cierto que el 60% de los establecimientos de alojamiento de la ciudad de Tulcéan es
accesible esta mayoria no sobrepasa al 75% de accesibilidad propuesto por las normas INEN
por este motivo se afirma que de manera general los establecimientos de alojamiento en la
ciudad de Tulcadn son accesibles con dificultad debido a que cumplen parcialmente las
normativas y parametros de accesibilidad en los servicios con detalles no accesibles, pero sin
generar gran inconveniente en cubrir las necesidades de las personas con discapacidad visual,
también es necesario recalcar que no se ha dado la importancia necesaria para adecuar dichos

servicios para todo tipo de personas esto genera inconvenientes al momento de atender a
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personas con discapacidad visual puesto que no se brinda un servicio complementario

adecuado.

4.1.4. Andlisis de fichas de establecimientos de alimentacion

Asi también se aplicé dicha ficha de observacion a los 19 establecimientos de alimentacion de
la ciudad de Tulcan registrados en el catastro nacional 2021, con la finalidad de identificar la
situacion actual de los mismos, de la misma manera que en los servicios de hospedaje se tomé
en cuenta diferentes aspectos principales que facilitaron la aplicacion de las mismas (ver tabla
12).

Tabla 11. Plantilla de accesibilidad servicio de alimentacion

Norma INEN Indicadores Rango

042 Conocimiento sobre el tema A AD NA
2243 Acceso al Lugar A AD NA
2309 Puerta de Ingreso A AD NA
2244 Circulacién Interna A AD NA
2249 Escaleras A AD NA
2249 Escaleras Especiales A AD NA
2247 Pasillos A AD NA
2293 Aseos Comunes A AD NA
2301 Mesas; Sillas A AD NA
2245 Circulacién por Mobiliario A AD NA
2248 Estacionamiento A AD NA

Fuente: Normativa INEN.

Para facilitar la comprension de los resultados de la aplicacién de las fichas de observacion se
agruparon los diferentes parametros que tienen cierta relacion entre ellos, estos fueron
agrupados en tres grandes grupos que son:

e Conocimiento

e Infraestructura externa

e Infraestructura interna
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4.1.4.1. Conocimiento

Este primer grupo se tomé en cuenta para tener una idea concreta del nivel de conocimiento de

accesibilidad asi mismo sobre la normativa INEN esto con la finalidad de tener una idea

preliminar del conocimiento que tienen los administradores de los diferentes servicios de

alimentacién en la ciudad de Tulcan.

Sabe usted lo que significa
la accesibilidad en los

80% entornos.
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% Sl NO
B Seriesl 68% 32%

Figura 65. Accesibilidad

Cuenta con un menu en
escritura braille

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

S| NO
M Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 67. Men( braille

Conoce la normativa en
accesibilidad para personas
con discapacidad
al medio fisico normas
(INEN)
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
N NO

M Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 66. Normativa INEN

Ha recibido asesoria para la
adecuacién de su
establecimiento
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Sl NO
M Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 68. Asesoria
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El personal ha recibido El personal esta capacitado

capacitaciones en atencion para atender a personas con
al cliente. discapacidad
120,00% 120,00%
100,00% 100,00%
80,00% 80,00%
60,00% 60,00%
40,00% 40,00%
20,00% 20,00%
0,00% S| NO 0,00% S| NO
m Series1 0,00% 100,00% W Series1 0,00% 100,00%
Figura 69. Capacitacion Figura 70. Capacitacion

El personal del
establecimiento cuenta con la
certificacién del (CONADIS)
del “curso virtual de atencion
al turista con discapacidad”

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
N NO

M Seriesl 0,00% 100,00%

Figura 71. Certificado CONADIS

Se pudo observar facilmente que el conocimiento inicial sobre el tema no es tan amplio debido
a que solo el 68% de todos los administradores de los servicios de alimentacién conocen sobre
lo que significa accesibilidad en los entornos esto provocado por la falta de capacitaciones sobre
este tema, asi mismo ninguno de ellos conoce sobre la normativa INEN esto se convierte en
una amenaza puesto que esta normativa es la encargada de establecer las medidas y dimensiones
de cada parte del establecimiento asi como el tipo de piso, ademas en ninguno de los

establecimientos se pudo encontrar un menu en escritura braille esto se debe a que no se
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considera la utilidad, ya que los mismos administradores afirman que es raro que una persona
con discapacidad acuda sola a el establecimiento, en su totalidad acuden acompafados por otra

persona que les facilita la interpretacion del mismo para su posterior consumo.

De la misma forma se observé que no le dan interés a la capacitacion de los trabajadores en
temas de servicio al cliente y servicio a clientes con discapacidad puesto que es un tema que
requiere inversion econémica misma que en opinién de los administradores no representa en
utilidades en un futuro posterior, asi también se pudo evidenciar que ninguno de los
administradores y trabajadores cuenta con la certificacion gratuita otorgada por el (CONADIS)
del “curso virtual de atencion al turista con discapacidad”, a pesar de que este tipo de
capacitaciones se brinda gratuitamente ningin administrador tiene el conocimiento de este
servicio en linea por consiguiente ninguno lo ha tomado en cuenta como un requisito para la

contratacion y mejor servicio al cliente.

4.1.4.2. Infraestructura externa

En este punto se analizé la distribucion externa inmediata al ingreso de los servicios de
alimentacion de la ciudad de Tulcén, es importante tomar en cuenta que estos aspectos sirvieron
para determinar el estado actual de las aceras, rampas de acceso, puertas de ingreso y

estacionamientos en caso de contar con uno.

97



Acera inmediata de ancho de

120 a 150 cm
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
B Seriesl 58% 42% 0%

Figura 72. Acera

Desnivel (<18cm) un escalén.

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% I

0,00% .
Accesible No
Accesible con accesible

Dificultad

M Seriesl 11,00% 63,00% 26,00%

Figura 74. Desnivel
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Rampas cercanas de 120 a

150 cm
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% I I
0,00%
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Series1  21,00% 63,00% 16,00%
Figura 73. Rampas
Pavimento de entrada
(antideslizante)
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% .
0,00% :
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 0,00% 89,00% 11,00%

Figura 75. Tipo de pavimento



Puerta abatible

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% i
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 100,00% 0,00% 0,00%

Figura 76. Puerta

Ubicacion Horizontal de
agarradera (80 a 120 cm
desde el piso)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% i
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
W Seriesl 100,00% 0,00% 0,00%

Figura 78. Agarradera

Ancho (> 90 normal a 120 cm)

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% -
Accesible No
Accesible con accesible

Dificultad

M Seriesl 95,00% 5,00% 0,00%

Figura 77. Ancho de puerta

Longitud de agarraderas (= 30

cm)
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% -
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 79. Longitud agarradera
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Si es de vidrio - Banda de
sefalizacion a una altura de
80 cm desde el piso

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% I
0.00% Accesible
Accesible con
Dificultad
M Seriesl 71,42% 19,04%

Figura 80. Banda de sefializacion

No
accesible

0,00%

Ancho de plaza (240 cm a

350 cm)
12,0%
10,0%
8,0%
6,0%
4,0%
2,0%
0,0% .
Accesible
Accesible con
Dificultad
M Seriesl 10,5% 0,00%

No

accesible

0,00%

Figura 82. Ancho de estacionamiento

100

Plazas de estacionamiento
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
M Series1 11% 89%

Figura 81. Plaza de estacionamiento

Longitud ( 500 cm a 540 cm)

12,0%
10,0%
8,0%
6,0%
4,0%
2,0%
0,0% .
Accesible No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 10,5% 0,00% 0,00%

Figura 83. Longitud



Altura libre (=220 cm)

12,0%

10,0%

8,0%

6,0%

4,0%

2,0%

0,0%

B Seriesl

Figura 84. Altura libre

Accesible

10,5%

Accesible
No
con accesible
Dificultad
0,00% 0,00%

Area de circulacion tipo

12,00%

10,00%

8,00%

6,00%

4,00%

2,00%

0,00%

B Seriesl

dacera
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
0,00% 11% 0,00%

Figura 86. Area de circulacion

Franja de trasferencia o
seguridad (120 cma 300 cm)

6%

5%

Accesible No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 5% 5% 0,00%
Figura 85. Franja de seguridad
Area peatonal o de
seguridad contrastante
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00% :
Accesible No
Accesible con accesible
Dificultad
HSeriesl  0,00% 0,00% 11%
Figura 87. Area peatonal o de seguridad
contrastante

101



Senalizacion horizontal de
lineas blancas continuas

6%
5%
4%
3%
2%
1%

0%

Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 5% 0,00% 5%
Figura 88. Sefializacion
[luminacién natural o
artificial
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 11% 0,00% 0,00%

Figura 90. lluminacién
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Sefalizacion horizontal del
simbolo mundial para la
discapacidad

12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%
0,00% .
Accesible No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 0,00% 0,00% 11%

Figura 89. Simbolo mundial de discapacidad



El exterior de los diferentes servicios de alimentacion de la ciudad de Tulcan es medianamente
accesible debido a que su construccion no es la apropiada asi se pudo observo en las aceras
cercanas, el 42% de las aceras son bastante estrechas, asi como el 63% de las rampas de acceso
que facilitan el ingreso de todo tipo de personas son accesibles con dificultad puesto que estas
no cumplen con las medidas propuestas por la normativa INEN, de la misma manera el
pavimento de ingreso es accesible con dificultad en un 89%, puesto que en muchos casos este
no fue disefiado con un material antideslizante debido al desconocimiento sobre las normas

INEN y en muchos casos debido a la reduccion de costos en infraestructura.

También se determind que las puertas en su mayoria cumplen con las dimensiones de ingreso,
solamente el 5% de los mismos no cumplen con las medidas de ancho debido al pequefio
espacio al interior del establecimiento, es evidente que en la mayoria de los establecimientos
de alimentacién no se cuenta con plazas de estacionamiento solo el 11% cuenta con un
estacionamiento propio, y en los pocos lugares que si poseen no todos estos tienen una area
peatonal establecida o una franja de seguridad, debido al desconocimiento de la normativa, de
la misma manera no se ha tomado interés por designar un lugar de estacionamiento para
personas con discapacidad visual puesto que los administradores afirman que no lo consideran

necesario para brindar un mejor servicio.

La falta de conocimiento y poco interés han hecho que los administradores no se preocupen en
adecuar su infraestructura exterior para que esta sea accesible para todo tipo de personas, a esto
se le suma que las infraestructuras son bastante antiguas es por este motivo que no se han
tomado ciertos criterios basados en las normas INEN para la adecuacion de los mismos, a pesar
de todo esto el nivel de accesibilidad es aceptable, es decir es accesible con dificultad, pero no

afectan de gran manera en la utilizacion de los mismos.
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4.1.4.3. Infraestructura interna
La circulacion interna en los establecimientos de alimentacion, aqui se calificaron aspectos

como la circulacién dentro del servicio y la maniobrabilidad.

Simbolo grafico de Piso Antideslizante
discapacidad (mojado/seco)
120,00% 100%
90%
100,00%
80%
80,00% 70%
60%
0,
60,00% 0%
40,00% 40%
30%
20,00% 20%
0,00% . 10%
Accesi No 0% [ ]
Accesi = ble con accesib No Accesible No
ble Dificult e posee Accesible con accesible
ad Dificultad
WSeriesl 0,00% = 0,00% = 0,00%  100,00% B Seriesl 5% 95% 0,00%
Figura 91. Simbolo de discapacidad Figura 92. Piso antideslizante
Ancho libre con o sin silla de Escaleras
rueda al interior (120 a 150 100%
cm) 90%
60,00% 80%
50,00% 70%
40,00% 60%
0,
30,00% 50%
40%
20,00%
30%
10,00%
20%
0,00% .
Accesible 10%
Accesible con No -
" accesible 0%
Dificultad Sl NO
W Seriesl  47,36% 52,63% 0,00% M Seriesl 11% 89%
Figura 93. Ancho libre Figura 94. Escaleras
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Ancho de huella de
escaleras (228 cm)

6%
5%
4%
3%
2%
1%

0%

Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 5% 5% 0,00%

Figura 95. Ancho de huella

Escaleras Especiales

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%
N NO

W Series1 0,00% 100,00%

Figura 97. Escaleras especiales

Contrahuella (= 18 cm)

6%

5%

4%

3%

2%

1%

0%

M Seriesl

Figura 96. Contrahuella

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

M Seriesl

Accesible
. No
Accesible con accesible

Dificultad
5% 5%
Ascensor

Sl NO
0% 100%

Figura 98. Ascensor
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Separacion entre mesas (290

cm)

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Accesible

. No
Accesible con accesible
Dificultad
MW Seriesl 63% 37% 0,00%

Figura 99. Separacién entre mesas

Ancho de mesa(>80 cm)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% i
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
W Seriesl 100,00% 0,00% 0,00%

Figura 101. Ancho de mesa
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120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% .
Accesible
Accesible con
Dificultad
M Seriesl 100,00% 0,00%
Figura 100. Mesas
Sillas
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% .
Accesible
Accesible con
Dificultad
W Seriesl  100,00% 0,00%

Figura 102. Sillas

Mesas

No
accesible

0,00%

No
accesible

0,00%



Altura de respaldo de 74 a

80 cm
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 103. Medidas sillas

Ancho de puerta baio (2900

mm)

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Accesible

. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 79% 21% 0,00%

Figura 105. Ancho puerta de bafio

Altura de asientos desde el
piso (42 a 50cm)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00% .
Accesible

Accesible con
Dificultad

M Seriesl 100,00% 0,00%

Figura 104. Medidas sillas

No
accesible

0,00%

Alto de puerta bafio (250 cm)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% .
Accesible
Accesible con
Dificultad
M Seriesl 100,00% 0,00%

Figura 106. Alto puerta de bafio

No
accesible

0,00%

107



Piso de aseo antideslizante Maniobrabilidad (150cm =

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Accesible

M Seriesl 58%

Figura 107. Piso de aseo

giro de 3609)

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%
Accesible 0% Accesible
con NO. Accesible con No
Dificultad |~ 2€CeSiPIe Dificultad |~ 2<eSiPle
42% 0,00% M Seriesl 74% 26% 0,00%

Figura 108. Maniobrabilidad

Lavabo altura (75 a 105 cm) Fondo de lavabo (aprox. 60
120,00% cm)
120,00%
100,00%
100,00%
80,00%
80,00%
60,00% 60,00%
40,00% 40,00%
20,00%
20,00%
0,00% ,
0,00% Accesibl
Accesible No Accesibl e con No
Accesible con accesible e Dificulta accesible
Dificultad d

W Seriesl 100,00%

Figura 109. Lavabo
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0,00% 0,00% W Seriesl  100,00% 0,00% 0,00%

Figura 110. Fondo lavabo



Inodoro altura asiento (45

cm)
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% ,
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl| 100,00% 0,00% 0,00%
Figura 111. Inodoro
Barras de apoyo
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% -
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 0,00% 0,00% 100,00%

Figura 113. Barras de apoyo

Urinario (40 a 60 cm)

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% -
Accesible
. No
Accesible con accesible
Dificultad
M Seriesl 100,00% 0,00% 0,00%

Figura 112. Urinario
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Al interior de los servicios de alimentacion de la ciudad de Tulcan observo que casi el 90% es
accesible debido a que muchos de los servicios de alimentacién son nuevos o remodelados
recientemente en cuanto a las mesas solo el 37% no se encuentra a una distancia considerable
puesto que en estos casos el espacio al interior del servicio es reducido, asi también es facil
observar que las mesas y sillas cumplen con las medidas propuestas por la normativa INEN en

un 100%, este aspecto genera confort y facilidad de circulacion dentro del lugar.

Los cuartos de bafio 0 aseos comunes no son accesibles al 100% debido a que en el 42% de
ellos el piso no es antideslizante esto debido a que la ceramica que utilizan es bastante resbalosa
y no se nota la presencia de alfombras o cualquier otro material que ayude en este aspecto
ademas en su totalidad no cuentan con barras de apoyo que faciliten la maniobrabilidad y

utilizacion de este servicio.

Es importante recalcar que el escaso conocimiento y la falta de interés han hecho que los
administradores y propietarios no se preocupen por realizar las adecuaciones pertinentes para
el completo disfrute de las personas con alguna discapacidad, esto provocando que no todos los
servicios de alimentacion de la ciudad de Tulcén sean accesibles para todo tipo de personas.

Para concluir con la aplicacién de dichas fichas de observacion en los diferentes servicios de
alimentacion se puede observar que el 50% de estos es accesible, un 30% es accesible con

dificultad y un 20% no son accesibles.

Nivel de accesibilidad alimentacion

= Accesible 50% = Accesible con dificultad 30% No accesible 20%

Figura 114. Nivel de accesibilidad
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Asi se pudo observar que a nivel general de todos los servicios de alimentacion de la ciudad de
Tulcan su porcentaje de accesibilidad es del 50% que, si bien es un porcentaje bastante
representativo aun falta mucho trabajo para que a nivel general los servicios de alimentacion
sean accesibles para todo tipo de personas sin importar su condicién, dichos servicios cumplen
con la mayoria de pardmetros propuestos por las normas INEN a pesar de tener algunos

parametros de inaccesibilidad no afecta gravemente en la prestacion y disfrute del servicio.

4.1.5. Resultados de encuestas

Asi también se aplicé una encuesta dirigida a los administradores de los servicios de
alojamiento y alimentacion de la ciudad de Tulcan en la cual se pudo observar con que
segmentos de mercado trabajan esto con la finalidad de establecer si dichos establecimientos
toman en cuenta a el segmento de mercado de personas con discapacidad visual, los diferentes

resultados de la aplicacion de dicha encuesta se encuentran plasmados a continuacion.

¢Conoce el termino segmentacion del mercado?

éConoce el termino segmentacion del mercado?

=S| 40

=NO O

Figura 115. Segmentacion de mercado
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¢Considera usted que es importante la segmentacion del mercado?

éConsidera usted que es importante la segmentacién del
mercado?

=S| 40

=NO O

Figura 116. Importancia de segmentacion

¢Ha atendido usted a personas con discapacidad visual?

¢Ha atendido usted a personas con discapacidad visual?

= S| 30

=NO 10

Figura 117. Atencién a personas con discapacidad visual
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¢Considera usted que las personas con discapacidad visual son un segmento de mercado mas?

éConsidera usted que las personas con discapacidad
visual son un segmento de mercado mas?

=Sl 3

= NO 37

Figura 118. Segmentacion de mercado
¢Qué tipo de segmentacion de mercado considera usted que es la mas eficiente para atender a

personas con discapacidad visual?

¢Qué tipo de segmentacion de mercado considera usted
gue es la mas eficiente para atender a personas con
discapacidad visual?

= Funcion del comportamiento 0

= Necesidades especificas 40

Figura 119. Tipo de segmentacion

¢Se ha realizado una segmentacion del mercado en funcion del comportamiento?
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¢éSe ha realizado una segmentacion del mercado en
funcién del comportamiento?

m S| 0
=NO 40

Figura 120. Segmentacion en funcién al comportamiento

¢Se ha realizado una segmentacion del mercado en base a las necesidades especificas?

¢Se ha realizado una segmentacion del mercado en base
a las necesidades especificas?

=S| 0
= NO 40

Figura 121. Segmentacién en base a las necesidades especificas
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¢Ha tratado de adecuar el servicio para que sea accesible para todo tipo de personas?

¢Ha tratado de adecuar el servicio para que sea accesible
para todo tipo de personas?

=Sl 32
= NO 8

Figura 122. Adecuacion del servicio

¢Ha recibido o ha generado capacitaciones para el personal en temas de trato a personas con

discapacidad visual?

éHa recibido o ha generado capacitaciones para el
personal en temas de trato a personas con discapacidad
visual?

= S| 0
= NO 40

Figura 123. Capacitaciones
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Si bien es cierto que los propietarios y administradores tienen un conocimiento sobre
segmentacion de mercado y su importancia para la atencion al cliente en ningan establecimiento
se ha podido identificar una segmentacion de mercado sea esta en funcion al comportamiento
0 necesidades especificas, hay que tomar en cuenta que muchos de los administradores no
consideran necesario realizar una segmentacion del mercado, esto debido a que aseguran que

su servicio esta dirigido a todo publico.

De lamisma manera se evidencio que en 30 de los 40 establecimientos se han atendido a clientes
con discapacidad, pero lastimosamente solo en 3 de los 40 establecimientos las personas con
discapacidad visual se consideran como un segmento de mercado mas, debido a que su visita a
los establecimientos no es tan frecuente como la de otras personas, asi de esta manera también
se llegd a la conclusion que para una mejor atencion a personas con discapacidad visual se
deberia realizar una segmentacion en funcién de las necesidades especificas debido a que tienen
requerimientos especiales que muchas de las veces los trabajadores no pueden satisfacer, al
tomar en cuenta este punto algunos servicios de la ciudad de Tulcan han decidido adecuar su
servicio para que este sea accesible para mas personas, y lo han hecho de manera empirica es
decir sin tomar en cuenta una segmentacion anterior a las diferentes remodelaciones asi también
no se han generado capacitaciones en temas de atencion al cliente y atencidn a clientes con
discapacidad visual, esto debido a que en la contratacion los empleados ya tienen una
experiencia pequefia del trabajo que van a desempefiar por este motivo no lo consideran un

aspecto importante para tomar en cuenta y difundir mas conocimiento son sus trabajadores.

La idea a defender que se planteo es que “La mejora en accesibilidad turistica para personas
con discapacidad visual amplia el desarrollo de nuevos segmentos de mercado en la ciudad de
Tulcan”, esta es aceptada debido a que en promedio la accesibilidad en servicios de alojamiento
y alimentacidn son accesibles con dificultad es decir los detalles que presentan dichos servicios
no afectan en el servicio, pero a pesar de este nivel de accesibilidad la falta de conocimiento y
las malas practicas turisticas han provocado que el 100% de los administradores no ha realizado
una segmentacion de mercado, no se ha tomado en cuenta la mejora en infraestructura para asi
mejorar el servicio y de la misma manera nuevas practicas para la diversificacion de los
mercados asi también no se considera importante realizar una segmentacion para la captacion
de uno o varios segmentos de mercado especificos, asi mismo otro aspecto a tomar en cuenta

es la falta de conocimiento sobre segmentacion de mercados.
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Actualmente en los servicios de alimentacion y alojamiento de la ciudad de Tulcan no se ha
realizado una segmentacion en base a las necesidades especificas de las personas con
discapacidad visual, lastimosamente no se ha tomado en cuenta este tipo de turistas, es muy
importante tomar en cuenta que a pesar de que se ha atendido a personas con discapacidad
visual no se ha tomado a este tipo de clientes como un mercado potencial de consumo, asi
también es de vital importancia analizar como el mercado turistico crece potencialmente por
este motivo se convierte en una herramienta indispensable la segmentacion del mercado para

asi facilitar la realizacion de un turismo inclusivo e igualitario.

El perfil del turista con discapacidad visual tiene caracteristicas especiales, puesto que
presentan dificultades como la de detectar obstaculos cerca o lejos de ellos, asi mismo como la
dificultad para orientarse en un espacio determinado por estos motivos es necesario la

utilizacion de diferentes estrategias que les ayude a disminuir este impacto social.

4.1.6. Segmentacion del mercado

En esta investigacion se realizaron dos tipos de segmentacion del mercado mismas que
estuvieron encaminadas a determinar el segmento mediante criterios claves, es decir una
segmentacion a priori en el cual se toman en cuenta diferentes variables que explican la decision
para la segmentacion. De la misma manera se realiz6 una segmentacion a posteriori misma que

es un proceso que agrupa a los consumidores mediante sus caracteristicas observables.
Segmentacion a priori.
Para realizar la segmentacion del mercado de las personas con discapacidad visual de la ciudad
de Tulcan tomando en cuenta la variable geografica-demografica en donde se puede observar
diferentes criterios que son los siguientes:
Geografica

e Region mundial o pais.

e Tamafo del municipio

e Densidad poblacional
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Demografica

e Edad

e (Genero

Todos los datos para la obtencidon de la segmentacion geografica fueron facilitados por el
Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades mediante su portal web de estadistica de

discapacidad.

El pais en el que se realiza este estudio es Ecuador, a nivel nacional se encuentran registrados
54.397 personas con discapacidad visual de los cuales 22.519 son mujeres, 2 LGBTI y 31.876
hombres.

Cabe recalcar que este es solo el primer paso para realizar una segmentacion geografica-
demogréfica a continuacion es necesario realizar una aproximacion a nivel cantonal en donde
se encuentra que existen 315 personas con discapacidad visual registradas, de las cuales 151
son mujeres y 164 hombres, de la misma manera se puede observar el grado de dicapacidad de

este mercado:

Grado de Discapacidad
37,14%
3175%

23,49%
7.62%

De 30% a 49%% De 50% a T4% De 75% a B4% De 85% a 100%

Figura 124. Grado de discapacidad nivel nacional
Fuente: CONADIS (2022).

Con estos datos facilmente se puede realizar una segmentacion del mercado eligiendo a un
publico objetivo, mismo que debe tener las siguientes caracteristicas:

e Domicilio canton Tulcan

e Genero hombres y mujeres

e Grado de discapacidad 75% a 84%

e Grupo etario de 25 a 64 afios

118



Personas con discapacidad visual del Canton Tulcan que tenga un grado de discapacidad del
75% al 84%.

315 _100%

X 37.14% endonde X=37.14%*315/100%= 117 personas que tienen una discapacidad

visual entre el 75% al 84%

A partir de esta condicionante la poblacion queda reducida a 117 personas que cumplen con las
caracteristicas hasta ahora descritas es decir personas con discapacidad visual que tengan su
domicilio en el cantén Tulcan sin importar su género y que tienen un grado de discapacidad
entre el 75% al 84%. Asi también se cuenta con otra condicionante que es la edad, este segmento

de mercado debe encontrarse en la edad de 25 a 64 afios como se observa a continuacion:

Grupes Etarios
49,57%

35,90%

8,55%

0,85% 342% 171% I
— ] ——
De 7 a12 afios De 13 a 18 afnos De 19 a 24 afios De 25 a 35 afios De 36 a 64 afos De 65 afos en

adelante

Figura 125. Grupos etarios nivel cantonal
Fuente: CONADIS (2022).

El 58.12% del total de personas con discapacidad visual se encuentra entre los 25 y 64 afios,

esto equivale a:

117 _ 100%
X _ 58.12% en donde X = 58.12%*117/100% = 68 personas que se encuentran entre

edades de 25 a 64 afos.

Se puede concluir que la segmentacion geografica-demogréfica para personas con discapacidad
se obtuvo como resultado que 68 personas cumplen todas las caractéristicas anteriormente
descritas, y este vendria a ser el publico objetivo al cual se le puede brindar mayores facilidades

en accesibilidad turistica.

Segmentacion a posteriori
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Para la segmentacion de las personas con discapacidad visual es necesario realizar una
segmentacion a posteriori, puesto que en este proceso no es necesario diferenciar entre variables
de consumo sino mas bien las caracteristicas similares para la segmentacion de mercados en la

ciudad de Tulcan se pudo distinguir a tres perfiles de turistas que son:

e Turistas con discapacidad visual
e Turistas con discapacidad fisica

e Turistas sin discapacidad

Cada uno de estos 3 perfiles se obtuvieron a partir de la determinacion de caracteristicas
observables, en esta investigacidn se tomo en cuenta a los turistas con discapacidad visual como

principal segmento de andlisis, mismo que tiene las siguientes caracteristicas.

e Dificultad para detectar obstaculos y personas

e Dificultad para ver de lejos y cerca

e Personas con ceguera 0 personas con baja vision
e Condicién permanente o temporal

e Dificultad de orientacion

e Tipos de elemento de apoyo

e Motivacion de viaje

e Preferencia de actividades

Perfil del segmento de personas con discapacidad visual:

Las personas con discapacidad visual por lo general pueden presentar dificultades para observar
obstaculos ya sea que estos se encuentren cerca o lejos, de la misma manera esta condicién
puede ser permanente o temporal, en la mayoria de los casos no son personas autbnomas, es
decir necesitan ayuda de diferentes elementos de apoyo como un bastdn, textos en escritura
braille, mapas hépticos e imagenes muy amplias y bastante coloridas de esta misma manera por

las caracteristicas que presentan se puede afirmar que la motivacion de viaje para las personas
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con discapacidad visual en la ciudad de Tulcan es el ocio y esparcimiento, asi también la
preferencia de visita mayoritariamente son los atractivos culturales como iglesias, cementerios,

etc.

Estas caracteristicas sirven para determinar de una forma facil y concreta a quien se quiere
dirigir dicho servicio turistico asi mismo las caracteristicas que debe tener este para que sea
accesible para este segmento en especifico, las personas con discapacidad visual se consideran
como un segmento de mercado nuevo, puesto que en la actualidad no se le da mucha relevancia

a el mismo

4.2. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como proposito identificar las diferentes facilidades que brindan los
servicios turisticos de alimentacion y hospedaje de la ciudad de Tulcan y como estas facilidades
inciden en el desarrollo de nuevos segmentos de mercado, por este motivo el desarrollo de esta
investigacion y la expansién del conocimiento para identificar las condiciones actuales,
falencias y aciertos en los servicios de alojamiento y alimentacion, asi también para poder
observar la igualdad entre los individuos que son participes de diferentes actividades cotidianas
como la alimentacion y el alojamiento, partiendo de las necesidades especificas que tiene cada
persona para una experiencia unica, de esta cualidad se puede demostrar la importancia de la
inclusién en los servicios turisticos partiendo desde la propagacién conceptual de la
accesibilidad y la normativa necesaria para que este sea accesible para todo tipo de personas,
de la misma manera se pudo socializar nuevos conocimientos y conceptos sobre los grupos de
atencion prioritaria y la difusion de mejoras que se podrian tomar en cuenta para una atencion

personalizada y adecuada.

Esta investigacion estuvo enfocada al diagndstico de espacios y construcciones con practicas
de accesibilidad en la ciudad de Tulcén, esto se logré mediante la aplicacion de instrumentos
de observacion directa que facilitaron mediante diferentes criterios de la OMT y la normativa
INEN, mismas que brindan facilidades para medir la accesibilidad en los entornos, a

continuacién, se estaran discutiendo los principales hallazgos de este estudio.
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De los resultados obtenidos se considera que la calidad de vida esta ligada con nuevas maneras
de inclusion social en servicios de interés, asi mismo la calidad de vida se logra con una calidad
de servicio optimo para las personas. Un disefio accesible en servicios es bastante importante
ya que este debe ayudar al libre desenvolvimiento de todo tipo de personas dentro y fuera de
dichos servicios, es asi que para esta investigacion se tomd en cuenta a los establecimientos
presentes en el catastro nacional del afio 2021, identificando asi a 40 servicios en total entre
alojamiento y alimentacion los cuales son objetos de esta investigacion, evaluados bajo fichas
de observacion mediante la aplicacion de normas INEN que adoptan criterios de evaluacion y
control (criterios DALCO).

La accesibilidad garantiza el bienestar y la competitividad en un servicio esto se pudo
determinar mediante la observacion de la realidad, plasmando normas nacionales e
internacionales necesarias para analizar los pardmetros de los servicios y su disposicién de

espacio y facilidades brindadas en el lugar de interés.

Como deberia ser la accesibilidad en los servicios turisticos, segun Martinez (2009) explica que
la accesibilidad debe partir desde la vision de servir a la colectividad y manejar programas
continuos de mejora de los espacios. Donde se determina la funcionalidad de su infraestructura
y equipamiento para evidenciar la potencialidad y falencia de los servicios para comparar y
corregir conflictos que atente contra el acceso libre de las personas a los espacios. Durante esta
investigacién se ha podido constatar que los servicios turisticos en gran parte no cuentan con
criterios DALCO en el espacio fisico y aspecto sociocultural. Igualmente, la norma INEN sobre
accesibilidad no se cumple correctamente y en algunos casos no existe rasgos de dichas normas

que aportan al servicio.

Lo mencionado refleja la necesidad de educar, cultivar y capacitar a las personas sobre temas
nuevos como accesibilidad mismo que involucra el trato y atencion a los demas. En este punto
la atencidn reflejada en los servicios es deficiente en actitudes y predisposicion cultural de

ayuda a los demas.

El trato esta desvalorizado o no esta presente en los prestadores de servicio. Consideremos, que
varios empleadores y empleados en los servicios no poseen una formacion correcta o
simplemente cuentan con educacion primaria, también el conocimiento que poseen en temas de

accesibilidad es basico. Ademas, el nivel de educacion de los individuos afecta al trato y
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atencion a personas con discapacidad fisica o de otro tipo todo radica en la educacion,

conocimiento y preparacion.

Por otra parte, la evaluacion sobre accesibilidad en los servicios turisticos se debe mirar desde
la perspectiva de otra fuente clave. Es decir, desde la percepcion de las personas con
discapacidad visual, mismos que son beneficiario directo de este estudio. ElI conocer las
necesidades de este colectivo es fundamental para determinar los &mbitos de mejora y acotacion

de normas INEN.

En esta investigacion no solamente se observd la infraestructura externa y la interna, también
se midid el conocimiento sobre temas de accesibilidad y normativa INEN por parte de los
prestadores del servicio en la cual se concluyé que si bien los administradores tienen un
conocimiento basico sobre accesibilidad no todos ellos conocen sobre dicha normativa que se

encarga de proponer parametros y mediciones de la infraestructura de los servicios.

En la situacion actual de los servicios de alojamiento se observo que el 60% es accesible
mientras que un 20% es accesible con dificultad y el 20% restante no es accesible para todo
tipo de personas mientras que en los servicios de alimentacion el 50% es accesible, el 30%
accesible con dificultad y el 20% restante no es accesible, cabe recalcar que estos porcentajes
es de los servicios a nivel general, se establecid que segun la calificacion otorgada por la norma
INEN dichos servicios de alojamiento y alimentacion a nivel general son accesibles con
dificultad, esto debido a que en ninguno de los dos casos este porcentaje es mayor o igual a

75% que esta establecido por dicha normativa de accesibilidad.

Los resultados permiten analizar que los servicios de alojamiento y alimentacion en la ciudad
de Tulcén son accesibles en un promedio de 55% por este motivo son accesibles con dificultad
para personas con discapacidad visual es decir cumplen parcialmente los criterios de
accesibilidad presentando dificultades que no afectan en gran parte a su utilizacion. Dificultad
que radica, en gran parte, en el conocimiento, capacidades y habilidades sobre esta tematica y
como aplicarla a los espacios mencionados. Por otra parte, los porcentajes anteriores de cierta
forma son favorables para potenciar algunos de estos servicios para ser accesibles en su
totalidad. Igualmente, refleja que el area de alojamiento presenta mayores facilidades de acceso

a personas con discapacidad.
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De acuerdo a Hernandez (2011) la atencion y trato al cliente, es aprovechar de forma eficaz los
recursos materiales, humanos y su capacidad, permitiendo a la empresa elevar su imagen,
conservar clientes y captar un nuevo segmento. La atencion en los servicios de la ciudad de
Tulcan son deficientes en el aprovechamiento de la capacidad humana para atender y
relacionarse con las personas, ya sea, con o sin discapacidad. En consecuencia, la atencion a
personas con discapacidad visual en los servicios mencionados no se lleva de la mejor manera
puesto que los administradores no se han generado espacios de capacitacion en servicio al

cliente esto debido a que no se le ha dado la importancia necesaria a este tema.

Las facilidades turisticas no solo se presentan como la eliminacion de barreras, sino mas bien
como la igualdad de condiciones de usabilidad es por este motivo que los resultados de esta
investigacion arrojan que los servicios turisticos presentan facilidades como la adecuada puerta
de ingreso, asi también las diferentes medidas de los elementos de las habitaciones, existencia
de un lugar de estacionamiento Unico para personas con discapacidad visual, a pesar de estos
aciertos también presentan dificultades como la ausencia de bandas podo tactiles que aporten
en la circulacion inmediata, asi como también capacitaciones en términos de accesibilidad y

servicios.

En esta investigacién también se probd es como incide la accesibilidad turistica en la
segmentacion del mercado, para lograr esto se tuvo que hacer una amplia revision bibliografica

para poder medir las variables con la finalidad de establecer un instrumento totalmente asertivo.

Se determind que el nivel de accesibilidad en promedio es del 55% que segun la normativa
INEN es accesible con dificultad, es por este motivo que no se han podido desarrollar los
diferentes segmentos de mercado, puesto que al no contar con las caracteristicas de
accesibilidad necesarias los turistas no tienen una motivacion de viaje y por consiguiente el

desarrollo del segmento de mercado de personas con discapacidad visual no se ha fortalecido.

Por otra parte, se observé que en los servicios de alojamiento y alimentacion de la ciudad de
Tulcan con respecto a la segmentacion de mercados, si bien los autores (Kotler, Madariaga,
Flores, y Makens, (2011) proponen que existen cuatro variables para la segmentacién del

mercado gue son:

e Segmentacion geogréfica.
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e Segmentacion demografica.
e Segmentacion psicografica.

e Segmentacion por comportamiento.

En la encuesta aplicada a los administradores de los diferentes servicios se identificé que a
pesar de la importancia de una segmentacion del mercado, aun no se ha realizado una
segmentacion de mercados de ningun tipo, ademas se identificd que este tema parece no tener
mucha relevancia en los administradores de los diferentes servicios turisticos, de la misma
forma no se ha realizado una segmentacién de mercado en base a las necesidades especificas,
cabe recalcar que una segmentacion de este tipo seria la méas beneficiosa para este tipo de
personas puesto que esta es destinada a observar las necesidades Unicas de las personas y a

hacer todo porque estas necesidades sean satisfechas.

A pesar de que en 30 de los 40 establecimientos de alojamiento y alimentacion se han receptado
a turistas con discapacidad visual solo en 3 de estos 40 se considera a este tipo de personas
como un segmento de mercado mas, esto provocado por las diversas practicas de servicio. Por
este motivo, es oportuno crear nuevos espacios de educacion con responsabilidad social
dirigidos hacia toda la poblacion. De esta forma, poder difundir conocimiento, aplicarlo y
disminuir barreras presentes en la ciudad de Tulcan. Haciendo hincapié en la difusion y
aplicacion de nuevos conceptos mismos que involucran y generan apoyo de instituciones,

asociaciones y gestores en la ciudad de Tulcan.

La segmentacion del mercado esta encaminada a la igualdad social, es decir que todos los
segmentos de mercado tengan una igualdad social entre ellos, asi se puede destacar la
implementacion en los restaurantes VIPS en México, que desde el afio 2016 implementaron
menu en escritura braille mismo que le brinda un estatus de calidad, y asi también se puede
denotar una segmentacion en base a necesidades especificas mismo que no se observa en los
servicios de alimentacion de la ciudad de Tulcan puesto que ninguno de ellos cuentan con un
menU en escritura braille u otro tipo de interpretacion de informacién para personas con

discapacidad visual.

Mediante una metodologia deductiva que nos permiti¢ ir de la informacion general a la
particular se pudo determinar que una segmentacion efectiva facilita la obtencién de un publico

objetivo mismo que tiene caracteristicas Unicas y homogéneas como puede ser la edad en
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especifico de un grupo de personas y el nivel de discapacidad, por otra parte, también se puede
realizar una segmentacion en base a las necesidades especificas de cada persona con la finalidad

de captar de mejor manera este segmento y facilitar la identificacion del mismo.

La ciudad de Tulcéan tiene un gran camino por recorrer con respecto a la segmentacion de los
mercados y eleccion de publico objetivo, debido que actualmente es poco utilizada con relacion
a la actividad Turistica, se debe tomar en cuenta que las personas con discapacidad visual son
un segmento de mercado mas, el tipo de segmentacion méas recomendada para estas personas
es la segmentacion en base a necesidades especificas, mismas que pueden ser diversas como
por ejemplo la utilizacién de baston o un perro guia que facilita su circulacion, asi como la

utilizacion de textos en escritura braille y textos audio descriptivos.

Una de las ventajas de segmentar es que los servicios de alojamiento y alimentacion de la ciudad
de Tulcan comprenden con mayor facilidad las necesidades de las personas con discapacidad
visual en el instante de hacer uso de un servicio, gracias a estos aspectos pueden realizar
estrategias para poder atender correctamente un mercado meta, asimismo es importante hacer
uso de este sistema para entender las motivaciones que inducen al comportamiento de las

personas.

Para hacer mas precisa la investigacion se hizo un anélisis de segmentacion de tipo geografica-
demografica con el fin de complementar las caracteristicas de los turistas con discapacidad
visual puesto que al conocer su estilo de vida es posible establecer perfiles de cada uno de los
segmentos. Estos criterios ayudan a comprender de mejor manera el comportamiento del
consumidor, ya que al establecer perfiles demograficos se es posible hacer un anélisis de
relacion con los segmentos que se encontraron en el estudio, de tal forma se explica el porque

de su patrén comportamental.

Una de las limitaciones para la investigacion es el proceso de medicién de los diferentes estilos
de vida, ya que al ser un tema de investigacion poco abordado son pocas las fuentes
bibliograficas que facilitan informacion para medir dicha variable, pero al identificar
investigaciones detalladas de este tema se hace menos complicado establecer una metodologia

precisa de medicion.
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Al segmentar a los turistas con discapacidad visual es posible para los prestadores de servicios
turisticos asumir el rol de disefiar una oferta que esté acorde a la realidad del individuo, entonces
al concluir la investigacion es importante precisar que gracias a conocer las caracteristicas de
este segmento se podrd cumplir con las expectativas acordes a su realidad. Asi también, la
investigacion da paso a nuevas investigaciones como la determinacion de la oferta adecuada

para cada uno de los segmentos.
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5.1

128

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Los servicios de alojamiento y alimentacion de la ciudad de Tulcan identificados estan
bajo la modalidad de establecimientos y servicios presentes en el catastro nacional del
afio 2021. Sin embargo, no todos estos son totalmente accesibles para todo tipo de

personas tomando en cuenta las normas INEN como base fundamental de accesibilidad.

La accesibilidad turistica se ha fortalecido en los ultimos afios es por este motivo que
esta investigacion se convierte en un tema de vital importancia para potenciar el
conocimiento sobre las normas de accesibilidad establecidas y las caracteristicas que
deben cumplir los servicios turisticos en la ciudad de Tulcan.

Con un mayor nivel de accesibilidad turistica se aumenta la facilidad de segmentacién
del mercado, puesto que un servicio turistico al ser mas accesible para todo tipo de

personas facilita la diversificacion y medicion de caracteristicas observables.

Las personas con discapacidad visual no son consideradas como un segmento de
mercado fuerte, debido a que no se recepta diariamente a personas en estas condiciones

en los servicios de alojamiento y alimentacion en la ciudad de Tulcan.

La segmentacion de los mercados se convierte en la mejor forma de captar a un puablico
objetivo y con esta misma se fortalece la oferta turistica y les proporciona un mayor

nivel turistico a los diferentes servicios de la ciudad de Tulcan.



5.2.

RECOMENDACIONES

Los establecimientos registrados en el catastro deben ser registrados con vision y
premisas en accesibilidad universal. Igualmente, otorgar a cada servicio una
categorizacién bajo los parametros o criterios de accesibilidad, igualdad e inclusion. Y
asi poder identificar sus caracteristicas para posteriores estudios en las diferentes ramas
del conocimiento para facilitar el abordaje en temas relacionados a servicios y

accesibilidad.

La mejora en la oferta turistica que se compone de dos aspectos importantes que son la
infraestructura turistica y la segmentacion de mercado, en este caso estas mejoras
deberian estar enfocadas a las necesidades especificas de las personas con discapacidad

visual.

Se debe ampliar los conocimientos tanto para administradores como para las personas
en general sobre temas de accesibilidad y segmentacion tanto como en temas de

igualdad e inclusion social.
La segmentacion en el mercado en los servicios de alojamiento y alimentacién y asi

aportar a la captacion de los turistas con discapacidad visual y la diversificacion del

mercado turistico.
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Anexo 3: Ficha de observacion de servicio de Alojamiento

Universidad Politécnica Estatal Del Carchi

Carrera de turismo y ecoturismo

objetivo: Diagnosticar los servicios turisticos en su infraestructura, entorno, equipamiento y
espacio para una adecuada accesibilidad turistica para mejorar la atencion.

FICHA DE EVALUACION DE ACCESIBILIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS -
ALOJAMIENTO

Segun el Art. 58 de la Ley Organica de Discapacidades dicta que: Se garantizara a las personas
con discapacidad la accesibilidad y utilizacion de bienes y servicios de la sociedad, eliminando
barreras que impidan o dificulten su normal desenvolvimiento e integracién social

Datos de la ficha:

Numero de ficha........................

ENCUCSIAAOT. ... e
DATOS GENERALES

Nombre del eStablECIMIENTO. ... vttt et e e e e e e e e

Nomenclatura: A- accesible; AD — accesible con dificultad; NA — No accesible; M —mala; R —
regular; B — buena; E- excelente.

Si en algun elemento no esta marcada con una (x) significa que el establecimiento no cuenta
con dicho elemento o tiene uno similar que lo sustituye.

ACCESIBILIDAD

Conocimiento de la persona a cargo del establecimiento

Cuestionario Si | No

Ha escuchado alguna vez del termino accesibilidad

Sabe usted lo que significa la accesibilidad en los entornos

Conoce la normativa en accesibilidad para personas con discapacidad y

movilidad reducida al medio fisico normas (INEN)

Ha recibido asesoria para adecuacion de su establecimiento

El personal esta capacitado para atender a personas con discapacidad

El personal del establecimiento ha recibido capacitaciones en servicio al cliente
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Entrada al entorno

Acceso al lugar

AD

NA

Rotulacion (Nombre del establecimiento visible)

Acera inmediata de ancho 120 a 150 cm

Rampas cercanas de 120 a 150 cm

Desnivel (<18cm) un escalén

Pavimento de entrada ( antideslizante)

Puerta

AD

NA

Abatible

Corrediza

Automatica

Vaivén

Ancho (>90 normal a 120)

Ubicacion horizontal de agarradera (80 a 120 cm desde el piso)

Longitud de agarradera (>30 cm)

Si es de vidrio —Banda de sefializacion a una altura de 80 cm desde el piso

Pomo a utilizar

Interior

Circulacion

AD

NA

Ancho libre al interior (120 a 150 cm)

Simbolo grafico de discapacidad

Escaleras

Ancho de huella de escaleras (>28cm)

Contrahuella (>18cm)

Escalera Especial

Huella de escalera especial ( 60 a 120cm)

Contrahuella de escalera especial (<18cm)

Ascensor

Altura libre (>200cm)
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Cabina éarea (>1.25m?)

Espacio de maniobra (150cm de giro)

Botonera de Ilamado exterior (90 a 120cm)

Botones de cabina (< 80cm)

Botones en alto relieve

Alarma

Agarraderas longitud de (85 a 90cm)

Piso antideslizante (seco/mojado

NO POSEE

Pasillos

Ancho (150 a 180 cm)

Circulacion en habitaciones

AD

Entrada ancho de puerta (=90 cm)

Alto de puerta (250 cm)

Piso de habitacion antideslizante y duro

Pulsadores de asistencia

VENTANAS

Altura ventana (120 a 160 cm)

Altura de mecanismo de abertura (120 cm)

Mecanismo de cierre manual o automatico

PULSADORES

Altura (de presion — 80 a 120 cm)

Altura de toma corrientes (40 a 120 cm)

Alcance horizontal de los elementos al usuario desde borde de la cama (< 60

cm)

MUEBLERIA
Muebles y asientos altura (45 a 65 cm)
Altura cama (45 a 50 cm)

Ancho lateral de la cama (=90 cm)

Sistemas de comunicacion

142




BANOS

Giro de 360°

Barras de apoyo

Piso Antideslizante (mojado/seco)
Lavabo altura (75 a 105 cm)

Inodoro altura asiento (45 cm)

Con bafera:

Borde altura (<45 cm)

Bariera con plataforma lateral
NO POSEE

Con ducha :

Bordillo (altura < 18 cm)

Asiento abatible

Barras de apoyo (> 30 cm)

Entorno exterior
Plazas de estacionamiento Si [ | No [ ]

Plazas de estacionamiento A | AD | NA
Ancho de plaza ( 240 cm a 350 cm)
Longitud (500 cm a 540 cm)
Altura libre (=220 cm)

Franja de trasferencia o seguridad ( 120 cm a 300 cm )

Area de circulacion tipo acera

Area peatonal o de seguridad contrastante

Sefializacion horizontal del simbolo mundial para la discapacidad

lluminacién natural o artificial
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Anexo 4: Ficha de observacion de servicio de Alimentacion

Universidad Politécnica Estatal Del Carchi

Carrera de turismo y ecoturismo

objetivo: Diagnosticar los servicios turisticos en su infraestructura, entorno, equipamiento y
espacio para una adecuada accesibilidad turistica para mejorar la atencion.

FICHA DE EVALUACION DE ACCESIBILIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS —
RESTAURACION

Segun el Art. 58 de la Ley Orgéanica de Discapacidades dicta que: Se garantizara a las personas
con discapacidad la accesibilidad y utilizacion de bienes y servicios de la sociedad, eliminando
barreras que impidan o dificulten su normal desenvolvimiento e integracion social

Datos de la ficha:

Numero de ficha........................ Fecha de levantamiento.....................coooeiivienn....
ENCUCSIAAOT . . ..o
DATOS GENERALES

NOMDIE del €StADIECIIMIEIITO. . ... v vt ettt ettt e e e

Nomenclatura: A- accesible; AD — accesible con dificultad; NA — No accesible; M —mala; R —
regular; B — buena; E- excelente.
Si en algun elemento no esta marcada con una (x) significa que el establecimiento no cuenta

con dicho elemento o tiene uno similar que lo sustituye.

Conocimiento de la persona a cargo del establecimiento Si | No

Ha escuchado alguna vez del termino accesibilidad

Sabe usted lo que significa la accesibilidad en los entornos

Cuenta con un menu en escritura braille

Conoce la normativa en accesibilidad para personas con discapacidad al medio fisico
normas (INEN)

Ha recibido asesoria para adecuacion de su establecimiento

El personal esta capacitado para atender a personas con discapacidad

El personal del establecimiento ha recibido capacitaciones en servicio al cliente
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Entrada al entorno

ACCESO AL LUGAR AD | NA
Sefalizacion
Acera inmediata de ancho de 120 a 150 cm
Rampas cercanas de 120 a 150 cm
Desnivel (<18cm) un escalén.
Pavimento de entrada (antideslizante)
PUERTA AD NA
Abatible
Corrediza
Automatica
Vaivén
Plegable
Ancho (> 90 normal a 120 cm)
Ubicacién Horizontal de agarradera (80 a 120 cm desde el piso)
Longitud de agarraderas (> 30 cm)
Si es de vidrio - Banda de sefializacion a una altura de 80 cm desde el piso
Pomo a utilizar
Interior
CIRCULACION AD | NA

Ancho libre con o sin silla de rueda al interior (120 a 150 cm)

Simbolo grafico de discapacidad

Piso Antideslizante (mojado/seco)

ESCALERAS

Ancho de huella de escaleras (>28 cm)

Contrahuella (> 18 cm)

ESCALERA ESPECIAL

Huella de escalera especial (60 a 120cm)
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Contrahuella de escalera especial (<18 cm)

ASCENSOR

Altura libre (>200 cm)

Cabina area (> 1,25 m2)

Espacio de Maniobra (150 cm de giro)

Botonera de llamado exterior (90 a 120 cm)

Botonera de cabina (<80 cm)

Botones en alto relieve

Alarma

Pasamanos de 85 cm a 90 cm

ACCESO POR MOBILIARIO AD | NA
Separacion entre mesas (=90 cm)
MESAS
De cuatro patas
Pata central
Altura total (75 a 80 cm)
Anchura de bajo (>80 cm)
Altura de bajo (>70cm)
SILLAS
Altura de respaldo de 74 a 80 cm
Altura de asientos desde el piso (42 a 50cm)
PASILLOS
Ancho (150 a 180 cm)
ASEOS COMUNES AD  NA

Entrada ancho de puerta (=900 mm)

Alto de puerta (250 cm)

Piso de aseo antideslizante

Maniobrabilidad (150cm = giro de 360°)

Lavabo altura (75 a 105 cm)
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Fondo de lavabo (aprox. 60 cm)

Inodoro altura asiento (45 cm)

Urinario (40 a 60 cm)

Barras de apoyo

Entorno exterior
Plazas de estacionamiento Si [ | No [ ]

Plazas de estacionamiento

AD

NA

Ancho de plaza ( 240 cm a 350 cm)

Longitud (500 cm a 540 cm)

Altura libre (=220 cm)

Franja de trasferencia o seguridad ( 120 cm a 300 cm)

Area de circulacion tipo acera

Area peatonal o de seguridad contrastante

Sefnalizacién horizontal de lineas blancas continuas

Sefializacion horizontal del simbolo mundial para la discapacidad

lluminacién natural o artificial
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Anexo 5: Encuesta personal de los servicios turisticos

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
CARRERA DE TURISMO
ENCUESTA PERSONAL DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
TEMA: “Diagnostico de la accesibilidad turistica para personas con discapacidad visual y su
contribucion al desarrollo de nuevos segmentos de mercado en la ciudad de Tulcan provincia
del Carchi”
OBJETIVO: Identificar la segmentacion del mercado actual y el desarrollo de nuevos

segmentos para personas con discapacidad visual.

¢Conoce el termino segmentacion del mercado?
¢Considera usted que es importante la segmentacion del mercado?

¢Ha atendido usted a personas con discapacidad visual?

A w0 np e

¢Considera usted que las personas con discapacidad visual son un segmento de
mercado mas?

¢Se ha realizado una segmentacion del mercado en funcion del comportamiento?

¢Se ha realizado una segmentacion del mercado en base a las necesidades especificas?
¢Ha tratado de adecuar el servicio para que sea accesible para todo tipo de personas?

© N o O

¢Qué tipo de segmentacion de mercado considera usted que es la mas eficiente para
atender a personas con discapacidad visual?

9. ¢Harecibido o generado capacitaciones para el personal en temas de trato a personas
con discapacidad?
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Anexo 6: Fotografias

Figura 127. Servicios de alojamiento
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