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RESUMEN

La presente investigacion doctoral tiene como objetivo general, analizar las
experiencias turisticas de las personas con discapacidad al realizar turismo
accesible en Puerto Rico. El propdsito es crear una Propuesta de Guia de Turismo
Accesible en la isla. El 15% de la poblacion mundial y el 21.3% de la poblacion
puertorriquefia presentan algun tipo de discapacidad, convirtiéndose en un
mercado potencial evidente que necesita atencion accesible en servicios turisticos.
El turismo accesible permite que toda la cadena de servicios que conecta con las
experiencias turisticas sea accesible y no sea interrumpida por barreras:
actitudinales, arquitectonicas o de infraestructura. Para conocer a profundidad esas
experiencias se llevo a cabo una investigacion cualitativa, descriptiva y basica, de
tipo fenomenoldgico y empirico, ya que la intencibn es dar a conocer las
experiencias de estas personas con discapacidad y no su interpretacion. Los
participantes se clasificaron en dos grupos: personas con discapacidad residentes
de Puerto Rico y especialistas en turismo en la isla. A través de entrevistas
profundas semiestructuradas y grupos focales, todos los participantes expresaron
libremente sus experiencias turisticas, sus practicas dando atencion al cliente con
discapacidad y sus opiniones con respecto a la Propuesta de Guia de Turismo
Accesible en Puerto Rico. Los resultados indican que las personas con
discapacidad no tienen experiencias turisticas satisfactorias cuando hacen turismo
accesible en la isla, reflejando asi una falta de: personal adiestrado, infraestructura
con disefio universal y cumplimiento de leyes.

Palabras claves: accesibilidad, disefio universal, experiencia turistica, persona con

discapacidad, turismo accesible.
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ABSTRACT

The general objective of this doctoral research is to analyze the tourist experiences
of people with disabilities when doing accessible tourism in Puerto Rico. The
purpose is to create a Proposal for an Accessible Tourism Guide on the island. An
average of 15% of the world population and 21.3% of the Puerto Rican population
has some type of disability, becoming an obvious potential market that needs
accessible attention in tourist services. Accessible tourism allows the entire chain of
services that connects with tourist experiences to be accessible and not interrupted
by barriers such as attitudinal, architectural, or infrastructure. To get to know these
experiences in-depth, a qualitative, descriptive, and basic phenomenological and
empirical research, was carried out to not only document their interpretations but
also make known the experiences of these people with disabilities. The participants
were classified into two groups: people with disabilities who are residents of Puerto
Rico and specialists in tourism on the island. Through in-depth and semi-structured
interviews and focus groups, all participants freely expressed their tourism
experiences, their practices in serving clients with disabilities, and their opinions
regarding the Proposal for an Accessible Tourism Guide in Puerto Rico. The results
indicate that people with disabilities do not have satisfactory tourist experiences
when they do accessible tourism on the island, thus reflecting a lack of trained

personnel, infrastructure with universal design, and compliance with laws.

Keywords: accessibility, accessible tourism, people with disabilities, tourism experiences,

universal design.



RESUME

L'objectif général de cette recherche doctorale est d'analyser les expériences
touristiques des personnes ayant un handicap lors d'un tourisme accessible a Porto
Rico. Le but est de créer une proposition de guide touristique accessible sur lile.
Une moyenne de 15% de la population mondiale et 21,3% de la population
portoricaine ont un certain type de handicap, devenant un marché potentiel évident
qui nécessite une attention accessible dans les services touristiques. Le tourisme
accessible permet a toute la chaine de services liée aux expériences touristiques
d'étre accessible et non interrompue par des barriéres : attitudinales, architecturales
ou infrastructurelles. Afin de connaitre ces expériences en profondeur, une
recherche qualitative, descriptive et fondamentale a été menée, de type
phénoménologique et empirique, puisque lintention est de faire connaitre les
expériences de ces personnes ayant un handicap et non leur interprétation. Les
participants ont été classés en deux groupes : les personnes ayant un handicap qui
habites a Porto Rico et les spécialistes du tourisme a I'lle. Des entretiens semi-
structurés approfondis ont été menés sur chacun d'eux et ils ont participé a des
groupes de discussion, afin d'exprimer librement leurs expériences touristiques,
leurs pratiques en accordant une attention aux clients en situation de handicap et
leurs opinions sur la Proposition de Guide du Tourisme Accessible a Porto Rico.
Les résultats indiquent que les personnes ayant un handicap il n’'y a pas des
expeériences satisfaisantes quand ils font du tourisme accessible a I'ile, reflétant
ainsi le manque de : personnel entraing, l'infrastructure de conception universelle et
gue la loi soit suivie.

Mots- clés : accessibilité, conception universelle, expériences touristiques, personnes

ayant un handicap, tourisme accessible.



INTRODUCCION

En Puerto Rico, se estima que el 10% del Producto Interno Bruto (PIB) es
representado por la industria turistica (Meléndez & Diaz, 2019), convirtiendo el
turismo en un sector de mayor importancia econémica en la isla. Siendo una isla
caribefia con alto grado de atractivo turistico, comenzando con sus playas, en el
afo 1970 se funda la Compaifiia de Turismo de Puerto Rico (CTPR) con el propésito
de fomentar, promover y desarrollar el turismo en la isla (CTPR, s.f.).

La CTPR logra en estos 50 afios de historia que el turismo se convierta en
una economia principal para la isla caribefia haciéndola participe de un mercado el
cual al afio 2019, (OMT, 2020) habia un billbn de personas viajando
internacionalmente. No obstante, existe un mercado potencial de personas con
discapacidad (PcD) que representan el 15% de la poblacion mundial y en Puerto
Rico el 21.3% de los habitantes. Aunque no se sabe con exactitud la cantidad de
viajeros con discapacidad, es importante reconocer sus necesidades y experiencias
al realizar actividad turistica accesible ya que este conocimiento permitira planificar
mejor un turismo accesible y atraer mas clientes.

En la actualidad existen distintas tipologias de turismo, y en el 2020 el
turismo accesible es una tipologia que debe ser estudiada y desarrollada. Motivo
por el cual la siguiente tesis doctoral busca analizar las experiencias turisticas de
las personas con discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico. Dando
una mirada al turismo accesible de Puerto Rico se establece una Propuesta de Guia
de Turismo Accesible para usar entre las personas con discapacidad que visitan

nuestra isla.
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En las siguientes paginas de esta introduccidn se encuentra: una descripcion
de la problematica, objetivo general, objetivos especificos, justificacion de la
investigacion y limitaciones de la misma. Luego, se establecen los siguientes

capitulos de investigacion:

Capitulo 1: Marco teodrico, donde se detalla los antecedentes, bases teodricas y
definiciones de conceptos claves de esta tesis doctoral con el fin de comprender
mejor el tema en discusion.

Capitulo 2: Metodologia de la investigacion, describiendo el método, el disefio y las
técnicas utilizadas para investigar a profundidad el tema.

Capitulo 3: Resultados, luego del proceso investigativo se presenta en este capitulo
los resultados que se encontraron.

Capitulo 4: Discusion, describiendo los resultados finales y soluciones encontradas
en el proceso investigativo.

Capitulo 5: Propuesta de la Guia de Turismo Accesible en Puerto Rico

Por dltimo, incluye las conclusiones, recomendaciones, fuentes de informacién y

anexos.

Descripcién de la situacién probleméatica

La industria del turismo acoge otras industrias como el alojamiento, el
transporte, los restaurantes, recreacion y un alto nimero de industrias de servicio
gue cada vez mas se siguen sumando con el objetivo de satisfacer la demanda de
los viajeros, esto crea que la industria turistica sea comparada con una sombrilla,
ya que bajo una sola industria se cobijan muchisimas otras industrias. Esto sin

contar las tantas industrias que se benefician indirectamente de la actividad

Xii



turistica, provocando asi que se convierta en uno de los principales gestores de la
economia mundial. La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018), resume la

importancia del turismo en el mundo en la siguiente figura 1.:

Figura 1

La importancia del turismo en el mundo

CULTURAL i
PRESERVATION PEACE &

SECURITY

OF SERVICES

1.6 TRILLION IN EXPORTS

EXPORTS

Fuente y Elaboracién: UNWTO, 2018

En la figura 1 se muestra como la industria del turismo representa el 10% del
Producto Interno Bruto, el 30% de los servicios exportados y 1 de cada 10 empleos
son en la industria turistica (UNWTO, 2018). La estadistica presentada nos ofrece
un panorama sobre la importancia del turismo para la economia mundial,
mostrando un beneficio que puede ser aprovechado en especial en paises con baja

produccion en otras industrias no relacionadas al turismo.
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Un estudio comparativo entre el turismo y otras industrias del mundo,
realizado por el World Travel & Tourism Council (WTTC), revela que la industria de
viajes y turismo se encontraba en alto grado de crecimiento frente a otras industrias
como automotriz, tiendas e incluso agricultura (WTTC, 2019). Lo que representa
una oportunidad econdmica para Puerto Rico permitiendo la generacion de
empleos y en especial la autogestion. Meléndez & Diaz (2019) lo afirman en un
analisis de datos econémicos sobre el turismo en Puerto Rico entre los afios 2012
al 2018 en el cual se identificé que los indicadores econémicos de los sectores
turisticos: alojamiento, arte, restaurantes y entretenimiento, forman parte del
Producto Interno Bruto (PIB) de Puerto Rico.

Siendo la industria del turismo un sector econémico tan importante y principal
para Puerto Rico, es necesaria una planificacion que incluya a turistas con
discapacidad, pero sobre todo tomar en cuenta a los residentes con discapacidades
gue se convierten en turistas internos. La intencion es lograr que las personas con
discapacidad tengan la misma oportunidad de desplazarse y tener experiencias
turisticas libremente sin barreras fisicas ni sociales.

Entre las nuevas medidas para generar un mejor turismo y que su efecto sea
inclusivo y justo, la OMT se comprometié en adoptar los 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) establecidos por la Organizacion de las Naciones Unidas el 25

de septiembre de 2015, ver figura 2 en la siguiente pagina.
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Figura 2

17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

OBJETIV<.:S sostenisie
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POR EL CLIMA SUBMARINA DE ECOSISTEMAS

TERRESTRES

Fuente y Elaborado por: ONU, 2015

De la misma forma, la Compafiia de Turismo de Puerto Rico (CTPR) ha
incluido en su proyecto de turismo sostenible cumplir con los ODS en el término
propuesto del afio 2030. Entre la lista de objetivos presentada llama la atencion
para este estudio el objetivo #10, que indica, Reduccion de las Desigualdades e
incluye entre sus metas reducir las desigualdades permitiendo la oportunidad y la
inclusién de todas las personas sin importar que tenga alguna discapacidad, edad,
género, raza y otras caracteristicas diversas (ONU, s.f.).

Tomando en consideracion las desigualdades en la sociedad se presenta
como una alternativa, un turismo accesible que busca ofrecer una oferta turistica
bajo condiciones especificas de accesibilidad que permita el disfrute y aprendizaje
de los turistas con discapacidades. El turismo accesible es una tipologia que se ha

desarrollado en muchos paises trayendo beneficios, no solo econémicos, sino que
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demuestra una responsabilidad social frente al mundo, al reconocer los derechos
de todas las personas en recibir servicios y tener tiempo de ocio.

En Puerto Rico, el tema de turismo accesible no ha sido un tema de discusion
efectivo y suficiente para la toma de decisiones o para un plan estratégico del pais
en referencia a la industria turistica. En el 2009 se presento el Proyecto del Senado
#783 donde la Senadora Evelyn Vazquez Nieves, ordenaba la elaboracion de crear
el “Programa Turismo Accesible de Puerto Rico”. Sin embargo, el proyecto nunca
fue aprobado.

Luego en el 2016, cuando la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
declara el lema del Dia Mundial del Turismo 2016 como “Turismo para Todos”, con
enfoque en las personas con discapacidad (OMT, 2016), de nuevo comienza a
tomar mencién el tema en el ambito publico de la industria turistica del pais.

Durante ese afio, los oficiales de la CTPR se involucraron con el tema del
turismo accesible y realizaron una serie de conferencias para educar sobre el
concepto entre los profesionales de la industria turistica del pais. Sin embargo, el
reconocer la experiencia del segmento de personas con discapacidad al hacer
turismo en la isla permitira adoptar en la industria turistica puertorriquefia el turismo
accesible como una estrategia de desarrollo econémico. Ponerla en accién sera
una labor de mucho esfuerzo no solo para el gobierno sino de toda la
comunidad. Conocer esas experiencias turisticas accesibles de las personas con
discapacidad es el objetivo principal de este estudio.

Las personas con discapacidad en Puerto Rico cuentan con leyes que le
protegen sus derechos para vivir en comunidad. Actualmente, Puerto Rico, debido
a la relacion politica que tiene con los Estados Unidos de América (EEUU), hace

valer la ley federal establecida en los EEUU, el Acta para americanos con

XVi



Discapacidad conocida como la Ley ADA de 1990 (American with Disabilities Act,
1990); la cual en resumen prohibe la discriminacion contra personas con
discapacidad. De la misma forma, existen leyes estatales como la Ley Num. 44 de
2 de julio de 1985, Ley que Prohibe el Discrimen contra las Personas con
Impedimentos;
...prohibe el discrimen por medio de obstaculizacion, limitacion o exclusion de
las personas con impedimento para realizar alguna actividad cualquiera en
alguna institucién publica o privada, de igual forma para emplear a éstas

personas... (LexJuris, s.f.).

A pesar de la existencia de estas dos leyes que exigen una serie de servicios
hacia personas con discapacidad y que se hacen valer en el sector turistico en
especial en los alojamientos, no es de conocimiento popular si lo que demanda
cada ley realmente cubre las necesidades que enfrenta una persona con
discapacidad cuando realiza turismo accesible en Puerto Rico. En todo caso, si los
hoteles en Puerto Rico cumplen con las leyes antes mencionadas, la pregunta
seria, ¢qué otros atractivos y negocios pertenecientes a la industria turistica se
involucran en actividades de turismo accesible?, pregunta que aun no tiene
respuesta exacta. Tampoco existe informacion precisa sobre negocios accesibles,
ya que no existe una guia de turismo accesible para personas con discapacidad; lo
que trae la pertinencia de realizar este estudio.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, se estima sobre mil millones de
personas con discapacidad, representando el 15% de la poblacion mundial o una
de cada siete personas (OMS, 2018). En Puerto Rico, entre los afios 2014 y 2018
se estimO unas 675,318 personas con alguna discapacidad segun la Encuesta

sobre la Comunidad en Puerto Rico realizada por el State Data Center (2018) como
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parte de los estudios del CENSO de Estados Unidos de América, representando el
21.3% de la poblacion.

Estos datos permiten notar la relevancia del turismo accesible en el
desarrollo de la industria turistica, siendo asi un factor principal que mejora los
servicios para el disfrute no solo de los visitantes externos con discapacidad, sino
para los turistas internos con discapacidad. Adicional, el conocer la alta poblacion
de personas con discapacidad que hay en la isla provoca la interrogante sobre el
tipo de experiencia turistica que pueda tener la comunidad con discapacidad al
recibir servicios turisticos accesibles en Puerto Rico.

Como andlisis general, se debe reconocer que todos en algin momento de
su vida podrian tener alguna discapacidad. Por lo tanto, crear una accesibilidad
para las personas con discapacidad no es una idea que solo contribuira con una
economia sostenible, sino que mira a un futuro crecimiento poblacional con
discapacidad y permite la convivencia inclusiva de todos por igual.

Esta investigacion se enfoca en conocer las experiencias turisticas que
reciben las personas con discapacidad y sus necesidades al hacer turismo
accesible en Puerto Rico, para establecer una propuesta de guia de turismo

accesible para la isla.

Formulacion del problema

Problema general

¢, Cuadles son las experiencias turisticas de las personas con discapacidad al

realizar turismo accesible en Puerto Rico?
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Problemas especificos
1. ¢Cdmo se consideran las experiencias turisticas de las personas con
discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico?
2. ¢Cudles son las necesidades que enfrentan las personas con
discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico?
3.¢De qué manera la elaboracién de una guia de turismo accesible en

Puerto Rico beneficiaria a las personas con discapacidad?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar las experiencias turisticas de las personas con discapacidad al

realizar turismo accesible en Puerto Rico.

Objetivos especificos
1. Describir como se consideran las experiencias turisticas de las
personas con discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico.
2. ldentificar las necesidades de las personas con discapacidad al realizar
turismo accesible en Puerto Rico.
3. Elaborar una propuesta de guia de turismo accesible en Puerto Rico

para el beneficio de las personas con discapacidad.
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Justificaciéon de la investigacién

Importancia de la investigacion

El acceso al turismo a nivel mundial fue garantizado gracias a la Declaracion
Universal de los Derechos del Hombre de la Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU) en el afio de 1948, cuando fue enunciada, en los articulos 13 y 24,
instituyendo, respectivamente, el derecho a decidir libremente por cual territorio del
mundo ir y regresar, y el derecho al descanso y al tiempo libre (ONU 1948). Con
esta Declaracion, se avala el derecho de todas las personas para recibir servicios
turisticos y visitar otros lugares fuera de su residencia habitual. Por consiguiente,
las personas con discapacidad tienen todo el derecho de viajar y obtener su
descanso y tiempo libre de manera accesible.

Esta investigacion permite establecer una base de estudios futuros sobre el
turismo accesible en Puerto Rico y la actividad turistica realizada por personas con
distintas discapacidades. Por medio de los resultados obtenidos se establece el
analisis de las experiencias turisticas que personas con discapacidad obtienen al
hacer turismo accesible en Puerto Rico. Adicional, contribuye a nuevas
investigaciones en materia del turismo y turismo accesible especificamente, ya que
en la isla hay escasez de estudios sobre la industria turistica y al momento de
completar esta investigacion no se encontré registros de investigaciones sobre
turismo accesible.

Puerto Rico siendo un destino caribefio, donde el turismo es una de sus
fuentes principales de empleo necesita mejorar la planificacion y el disefio de las
estrategias de competitividad para aumentar sus ventajas competitivas respecto a

la oferta y demanda de los destinos cercanos. Por esta razon, esta investigacion
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puede ayudar a que se promuevan nuevas formas de actividad turistica o mejorar
las existentes a favor de las personas con discapacidad y sus familiares que le
acompafien. De esta manera, lograr capturar un nuevo mercado que necesita
atencion y acomodo, lo cual facilita el disfrute de un turismo para todos. Para lograr
esto, se aporta en esta investigacion la Propuesta de una Guia de Turismo
Accesible en Puerto Rico.

Cabe resaltar que las personas con discapacidad, en su mayoria, viajan
acompafadas (Lépez, 2017), lo que representa un aumento en el nicho del
mercado a atender. Ademas, el reconocer la importancia de tomar en
consideracion las experiencias de las personas con discapacidad en el plano
turistico se lograra una sociedad inclusiva y con disefios universales, en fin, creando

un turismo para todos.

Viabilidad de la investigacion

Para llevar a cabo el estudio, se tuvo el recurso financiero necesario. Ademas,
se contd con acceso a recursos informaticos de la biblioteca virtual de la
Universidad de San Martin de Porres y acceso a los repositorios de tesis de las
universidades locales y banco de datos de la Pontificia Universidad Catodlica de
Puerto Rico, permitiendo la recopilacion de fuentes bibliograficas. Adicional, fue de
facil acceso el contacto con grupos y organizaciones de personas con distintas
discapacidades. El recurso humano necesario para llevar a cabo la investigacion
fue suficiente, asi como los materiales existentes, entre ellos la transportacion. Se
contd con vehiculo para llevar a cabo visitas requeridas para el estudio. La
investigadora cuenta con un teléfono inteligente y una tableta que le permitié hacer

las grabaciones de voz necesarias durante las entrevistas y llamadas por video.

XXi



Limitaciones del estudio

Entre las principales limitaciones que enfrentd el proceso de investigacion es
la falta de estadisticas y antecedentes. Puerto Rico cuenta con una oficina de
estadisticas, sin embargo, en tema de turismo la informacion se limita a estadias
de hoteles y llegadas de viajeros a la isla en el aeropuerto principal o
cruceros. Adicional, las investigaciones académicas y profesionales en temas de
turismo son un nimero escaso y sobre el tema especifico de turismo accesible no
se encontraron registros de investigaciones cientificas en articulos ni tesis de
ningun nivel a la fecha de este estudio completarse. Sin embargo, esto no fue un
obstaculo en el cumplimiento de los objetivos establecidos para el estudio.

De la informacion recopilada se encuentra la estadistica sobre las personas
con discapacidad en Puerto Rico del afio 2018 bajo la Encuesta de la Comunidad
en Puerto Rico. Adicional, se contd con vasta informacion internacional en tema
de turismo accesible y experiencias turisticas que sirvieron de base para la
investigacion.

Otras limitaciones lo fueron, la poca disponibilidad de tiempo de la
investigadora y el realizar las entrevistas de forma fisica, ya que violaba los cédigos
de distanciamiento social (COVID19) en Puerto Rico, lo que imposibilito la toma de
entrevistas de manera presencial. Para poder sobrepasar esta limitacion se
realizaron todas las entrevistas de manera electronica, utilizando videoconferencias

de plataformas virtuales como Zoom, la cual fue registrada debidamente.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

En este capitulo se expone los antecedentes para las experiencias turisticas
y el turismo accesible tanto a nivel nacional como internacional. Las metodologias
utilizadas y los hallazgos encontrados durante cada antecedente, serviran de base

para la presente investigacion.

1.1 Antecedentes de la investigacion

Antecedentes nacionales

Puerto Rico

Al dia de hoy, Puerto Rico no cuenta con tesis relacionadas al tema del
turismo accesible especificamente. Esto valida la relevancia de esta investigacion
como aportacion al pais en asuntos de estudios en el campo del turismo. Entre las
tesis encontradas relacionadas al tema de turismo, se encontro la tesis doctoral de
Sanchez Celada, Miguel (2018), titulada “Analisis de los impactos del turismo de
los eventos extremos para la determinacién de areas de estrés en los centros
histéricos de San Juan y Ponce, Puerto Rico”, tuvo como objetivo utilizar
indicadores caracteristicos de los territorios en objeto de estudio para identificar los
impactos que provoca el turismo en el mismo. Entre los impactos se incluye el
ambiental que puede afectar la misma actividad turistica, asi como estudiar los
eventos superiores que causan el dafio al ambiente, de esta manera ver la relacion
entre el impacto ambiental y la actividad turistica en esas dos ciudades.

En la investigacion, SGnchez demuestra la importancia de cuidar y preservar

el patrimonio de los cascos urbanos historicos de ambas ciudades. La metodologia
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fue cualitativa basada en datos secundarios como estadisticas e informes
preparados por organizaciones publicas o privadas, relacionada con el turismo y el
patrimonio encontrado en los centros historicos.

Con esta informacién disefidé una base de datos para relacionar el estado de
conservacion de los patrimonios histéricos y la utilizacion de los turistas. Como
muestra, utilizé analisis de los centros historicos de San Juan y Ponce realizados
por distintas agencias gubernamentales y federales encargadas de estudiar
distintas areas que se han dafiado en cierto lugar, y ademas informacién
bibliografica y hemeroteca sobre la industria turistica. Adicional, uso la técnica de
observacion visitando las ciudades de Ponce y San Juan. Logré concluir que el
turismo es una parte importante en la economia de ambas ciudades, y que las areas
de estrés de estos centros se veran afectado no solo por la actividad turistica sino
ademas por los eventos meteoroldgicos, por estar en el Caribe, ser unaislay ambas
ciudades estar ubicadas en costas hace que se vean mas afectadas.

Esta investigacion permite que en el estudio en cuestion se evalle el incluir
los centros historicos de ambas ciudades (Ponce y San Juan) en la guia de turismo
accesible, cuando esto requiere que sean lugares adecuados de facil acceso y
movilidad para las personas con discapacidad.

De igual forma, se ha encontrado literatura sobre la falta de accesibilidad en
los espacios histéricos en especial si son catalogados como patrimonios. Por lo
tanto, la investigacion de Sanchez, M. (2018) provoca que se incluyan preguntas
sobre la accesibilidad en los centros histéricos para las personas con discapacidad

que participaran de esta investigacion.
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Antecedentes internacionales

Suecia

En la tesis recién publicada de Lina Nilsson (2020) bajo el tema “The
experience of traveling for young people with a hearing impairment- Voice of
invisible disabled” traducida como La experiencia de viaje de jovenes con
discapacidad auditiva- voz de la discapacidad invisible; se enfoc6 en los jovenes
con alguna discapacidad auditiva incluso siendo la misma investigadora una
persona con discapacidad auditiva. EIl objetivo general de la investigacion es
resaltar las experiencias de los jévenes con discapacidad auditiva cuando viajan
internacionalmente utilizando cualquier modo de transporte. Asi encontrar los
problemas que enfrentan estos jovenes al viajar y como les afecta el no encontrar
accesibilidad.

Nilsson (2020) establece en el tema “la voz de la discapacidad invisible” ya
gue segun cita a Lingsom (2008) existen discapacidades visibles al hacerse notar
facilmente por cualquier persona que le observe, y las discapacidades invisibles
siendo aquellas que no son faciles de identificar a simple vista por otra
persona. Usando la metodologia de investigacion cualitativa con la técnica de
entrevistas a profundidad, se dio a conocer las experiencias y realidades de estos
jovenes con discapacidad auditiva. La muestra de cinco participantes, fue obtenida
de la organizacion Young Hearing Impaired (JOovenes con Discapacidad Auditiva)
en Suecia, para la cual se aplicd una seleccion aleatoria, enviando invitaciones a
los miembros de la organizacion entre los 20 y 30 afios de edad y quienes debian

presentar la caracteristica de tener discapacidad auditiva congénita.
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Solo respondieron cinco jévenes y todas del género femenino, causando que
sus datos sean limitados, pero al ser una investigacion cualitativa los resultados
fueron de gran aporte. Las entrevistas fueron analizadas bajo temas y codigos
creados por la misma investigadora basado en las respuestas similares que
ofrecieron las participantes. Los temas establecidos para el andlisis de resultados
fueron: informacion, sensaciones al viajar, influencia de otros viajeros y desarrollo
tecnolégico. Concluyendo que, existen distintas barreras que limitan el desarrollo
de los viajes para las personas con discapacidad auditiva congénita, la muestra
identificd barreras como: poca informacion textual, infraestructura no adecuada,
limitacion en el acceso a los atractivos turisticos y la poca empatia de los
colaboradores turisticos al brindar el servicio.

La tesis de Nilsson (2020) permite validar el uso de herramientas
tecnoldgicas de videoconferencia para las entrevistas la cual permite la observacion
de la comunicacion no verbal de los participantes. Adicional, se puede utilizar como
modelo una guia de entrevista que utilizé Nilsson (2020) para hacer las entrevistas
profundas a los participantes objeto de este estudio. Aunque la presente
investigacion no enfocara en un tipo de discapacidad, la metodologia utilizada
confirma que el estudio cualitativo permite mayor relacion con el participante para

conocer su experiencia desde un punto de vista mas profundo.

Pert

Nonone, E. (2019) en su tesis doctoral titulada “El neuroturismo y su relacion
con el turismo accesible como una propuesta para la ciudad de Lima”, tuvo como
objetivo el investigar la relacion entre el neuroturismo y el turismo accesible en el

Centro Historico de Lima, Pert. Nonone expuso la importancia del neuroturismo al
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momento de establecer estrategias de mercadeo para promocionar el destino
tomando en consideracion a las personas con discapacidad. En la investigacion se
utilizé la metodologia de multinivel mixto que incluye observacion y analisis de
fuentes secundarias entre otros datos, no experimental y de nivel exploratorio ya
gue se buscaba entender si habia o no relacién entre el neuroturismo y el turismo
accesible.

Dado el caso que la metodologia usada es de analisis de fuentes
secundarias entre las que se incluye la opinion y comentarios de personas con
discapacidad en sus experiencias turisticas, la muestra dependio de la calidad de
las opiniones encontradas en paginas como TripAdvisor. Logrando una muestra de
1800 datos en paises internacionales y 4067 datos del Perq, los cuales se validaron
con los resultados del censo de personas con discapacidad en el Pera al 2012 y
con un estudio sobre discapacidad que se realizé en Peru en el 1998. Nonone,
obtuvo como resultado que existe una relacion entre el neuroturismo y el turismo
accesible, permitiendo que se abra la posibilidad de evaluar el Centro Historico de
Lima, Perd. De esta manera, conseguir que el Centro Historico realice unas
mejoras en accesibilidad y lograr posicionarse como un destino accesible.

El presente antecedente permite crear mejor estructura para la presente
investigacion al abordar el tema de las experiencias turisticas, asi como la
importancia de la accesibilidad en el proceso de mercadear un destino. Adicional
se presenta la relevancia del tema en la actualidad, con el crecimiento poblacional
de personas con discapacidad en el mundo es necesario desarrollar mejores

técnicas para atraer y atender a la comunidad de personas con discapacidad.
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Reino Unido

En el articulo cientifico y estudio de caso de Joanne Connell y Stephen
Page (2019), titulado “Case Study: Destination readiness for dementia-friendly
visitor experiences: A scoping study”, traducido como Estudio de Caso: Disposicion
del destino para experiencias amigables a visitantes con demencia: estudio de
alcance”, presenta como objetivo examinar la preparacion de Reino Unido al recibir
turistas con demencia-amigable, si las organizaciones estan listas para recibir éste
tipo de mercado. El estudio fue dividido en dos etapas, en donde la primera se
dedicaria a verificar si la informacion que se provee del destino en algunas paginas
web oficiales de promocién de Organizaciones de Manejo de Destino es accesible
y si la informacion ofrecida abarca asuntos de accesibilidad especificamente para
personas con demencia y sus cuidadores.

La segunda parte del estudio consistié en entrevistar, usando cuestionario,
a gerentes de organizaciones de manejo del destino en Reino Unido y conocer las
actitudes hacia la demencia en la economia del visitante y saber si se consideran
listos para recibir este tipo de visitante. Connell, J., & Page, S. J. (2019) hicieron
un estudio exploratorio, con un alcance pragmatico se escogieron 127 gerentes, de
los cuales respondieron 32, de distintas organizaciones de manejo del destino en
Reino Unido y sus respectivas paginas web. Luego de las entrevistas y
evaluaciones de las paginas web, encontraron que de las 32 organizaciones
entrevistadas un 65% tiene informacion sobre accesibilidad en sus paginas web,
solo una organizacion tiene planes para hacer del destino uno accesible para todo
visitante. Las demas organizaciones, sin precisar cantidad o especificando,
incluian ciertas actividades en algunos atractivos como guias audio-guias en

museos, pero no un plan especifico para recibir visitantes con demencia.
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Connell, J., & Page, S. J. (2019), concluyen que hay falta de informacion
turistica accesible para poder indicar que el destino, en este caso Reino Unido, esta
listo para recibir a visitantes con demencia. De igual manera se explica que existe
un interés de parte de varias organizaciones de manejo de destino en planificar
para un turismo accesible, sin embargo, no es prioridad.

El estudio de caso de Connell, J., & Page, S. (2019), presenta las
condiciones del turismo para personas con demencia que visitan Reino Unido. A
pesar de ser un destino turistico desarrollado, lamentablemente muestra como aun
falta mucho por hacer para lograr una comunidad amigable para las personas con
demencia. Adicional, estudiando mas a fondo el caso, se dieron cuenta que Reino
Unido le falta planificacion en materia de turismo accesible, siendo un tema en pleno
desarrollo y poco comprendido.

Este estudio abre las puertas para validar la relevancia de esta investigacion
sobre las experiencias de turistas con discapacidad. Si Reino Unido, siendo un
destino con mayores recursos econdmicos y educativos sigue teniendo una
deficiencia en el desarrollo pleno del turismo accesible, ¢ cual es la situacion actual
de Puerto Rico en el tema de turismo accesible? Para saber la respuesta, es
necesario conocer primero la perspectiva de las personas con discapacidad cuando
tienen experiencias turisticas en laisla. Por tal razon, se presenta el analisis de las

experiencias turisticas de las personas con discapacidad en esta investigacion.
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Panama

Para la tesis de maestria “Turismo Accesible”, Gabriel Carvajal Cruz (2018)
busco determinar las condiciones de accesibilidad en la experiencia hotelera de
personas con discapacidad en la ciudad de Panama. Utiliz6 el método de
investigacion descriptivo ya que observé de manera objetiva y recolecté datos de
los hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de Panama. De esta manera, establecer
unas recomendaciones a estos hoteles para eliminar barreras arquitectonicas que
se encuentren durante el estudio y mejorar la experiencia de las personas con
discapacidad a través de una propuesta para la creacion de una agencia que
ofrezca dicho servicio. Carvajal establecid que la poblacién a abordar para esta
investigacion serian los encargados de los hoteles, especificamente en el
Corregimiento de Bella Vista, con un total de 25 gerentes. Del total de encargados
se escogio una muestra no probabilistica de 10 gerentes que se ubicaban en los
hoteles mas préximos.

En esta investigacion se realizaron entrevistas, observaciones y encuestas
gue permitieron encontrar que cuatro de los 10 hoteles visitados contaban con
adaptacion para atender a personas con discapacidad, personas mayores con
movilidad reducida o mujeres embarazadas o con nifios. El 70% de los hoteles
tenian problemas en los bafios los cuales no estaban adecuados para atender al
publico con discapacidad o movilidad reducida, incluyendo embarazadas o con
nifos. Ninguno de los hoteles presentd evidencia de tener algun empleado
capacitado en el tema de la accesibilidad, pero si se mostraron interesados en
tomar o permitir a sus empleados formarse con algun curso de accesibilidad
turistica. Asi mismo, Carvajal encontré que ninguno de los hoteles se encontraba

100% libre de barreras arquitectonicas.
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Una de las conclusiones principales es, que no existen agencias de turismo
con especializacidon en atender a los clientes con discapacidad incluyendo mujeres
embarazadas y familias con hijos pequefios, permitiendo asi la validez de la
propuesta de Carvajal en crear una agencia para estos propositos.

La tesis de Carvajal, G. (2018) sostiene que, en Panama, igual que en Puerto
Rico, no existe una guia o manual oficial sobre recursos turisticos accesibles. Por
lo que se presenta una propuesta para la creacion de una agencia de viaje que
ayude a orientar sobre las necesidades y mejorar las experiencias de las personas
con discapacidad, permitiendo establecer una base de ideas para la creacién de la
propuesta de una guia de turismo accesible que se realizo en esta investigacion. A
diferencia de Carvajal, para esta investigacion se establece la relevancia de crear
una guia de turismo accesible y no una agencia de viaje para ofrecer servicio a las

personas con discapacidad.

Espafia

Espafia se ha destacado como uno de los principales destinos en presentar
un gran numero de investigaciones, manuales y organizaciones a favor de la
aplicacion del turismo accesible. En la tesis doctoral de Juan Antonio Clemente
Soler (2015), titulada “El turismo social accesible: un analisis sociologico en la
region de Murcia” tuvo como objetivo general investigar cuales eran “las actitudes
y comportamientos de los directores y responsables de los establecimientos
turisticos de la Region de Murcia ante el turismo social accesible”, Clemente, J.
(2015).

Clemente aplico la metodologia cuantitativa, de tipo descriptiva en la cual se

realizaron preguntas en forma de encuestas con entrevistas semiestructuradas a
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los directores o encargados de los 537 alojamientos en la Region de Murcia de los
cuales se escogio la muestra no probabilistica de 318 alojamientos participantes,
con un margen de error del 5%. Clemente (2015) obtuvo resultados donde
reflejaban que la mayoria de los alojamientos donde se encuesto al encargado
tenian mas de 50 afos de establecidos (39 alojamientos). Arrojando que el 63.8%
de los responsables de los alojamientos en general, no conocian el concepto
turismo social accesible.

De igual forma, esta mayoria de gerentes se mostré totalmente de acuerdo
gue es importante estar preparados para atender a las personas con discapacidad
o problemas de accesibilidad. A su vez, los responsables de los alojamientos
encuestados mostraron una actitud positiva y aceptable de la preparacion
adecuada de los establecimientos para la atencién apropiada a las personas con
discapacidad. Sin embargo, la mayoria estuvo de acuerdo que el apoyo del sector
publico es bajo por Ilo que respondieron negativamente ante esa
situacion. Clemente concluye que necesitardn mas cooperacion del gobierno, asi
como estar mas informado de cursos que se ofrecen para orientar en el tema de
turismo social accesible, debido a que en la mayoria de los casos no tenian
conocimiento de estos cursos de formacién, pero si mostraron interés en los
mismos.

La investigacion de Clemente (2015) establece una serie de preguntas
que permitird crear un modelo para las entrevistas que se planifica realizar a los
especialistas de la industria turistica en Puerto Rico en esta investigacion. Como,
por ejemplo: el conocimiento en el tema del turismo accesible y el interés de
conocer mas del tema de parte de aquellos encargados en ofrecer un servicio

turistico en Puerto Rico.
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1.2 Bases teodricas

El turismo es hoy una de las industrias mas importantes para el desarrollo
econdémico del mundo, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018) el
turismo representa un 10% del PIB del mundo, dando empleo a una de cada 10
personas y representando el 30% del comercio en el mundo. La actividad turistica
se compone de experiencias basadas en una variedad de servicios entre los cuales
se destacan, pero no se limitan: alojamiento, gastronomia, atracciones vy
transporte. Servicios que deben ser accesibles para todas las personas viajeras
internas y externas de un destino sin barreras ni prejuicios. Reflexion que lleva a
comprender el concepto turismo para todos presentado por primera vez por Mary
Baker en 1989 (Soriano, 2017), convirtiendo los afios 90 como los comienzos de
articulos, publicaciones y organizaciones que reconocian la importancia de estudiar
el turismo accesible (Buj, 2010).

En el 1998 Simon Darcy publica la investigacion “Anxiety to Access”
(Ansiedad para el Acceso), planteando el interés hacia las personas con
discapacidad que realizaban turismo en Australia y convirtiéndolo en uno de los
pioneros en investigaciones sobre el concepto especifico de turismo accesible
(Lipianin-Zontek & Szewczyk, 2019). Cada nuevo autor interesado en comprender
el turismo accesible en los destinos plantea algo mas que una nueva tipologia del
turismo sino una responsabilidad de acoger el tema y aplicarlo en el desarrollo
turistico de un destino. Por esta razon, para esta investigacion se presentan las

principales variables de: experiencias turisticas y turismo accesible.
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1.2.1 Experiencias turisticas

Cuando se habla de experiencias, es automatico pensar en acciones
intangibles que a su vez se relaciona con el servicio. En materia de turismo, es de
vasto conocimiento que la oferta principal es la venta de servicios y que en los
altimos afios se han convertido en experiencias. Por lo tanto, trae la reflexion de
que en la industria del turismo se venden experiencias, que son hoy de gran
importancia para el nuevo consumidor. Segun Luis Duran (2019) en su articulo “La
Economia de la Experiencia”, donde cita el estudio de la compafiia de estudios de
mercado Euromonitor; destaca que en los préximos ocho afios se pronostica un
aumento de 8.2 billones de dolares en la economia de las experiencias. Aunque el
prondéstico se estima para todas las industrias en general, definitivamente para el
turismo es una realidad que se vive mas cerca. La competencia entre destinos
turisticos se definira por las experiencias Unicas que logren satisfacer al turista por
encima de lo cotidiano.

De acuerdo con De Feria Alvarez, Z. (2016) el turista de hoy busca vivir
experiencias en los destinos que visita, alejandose asi del turismo de masas que
tanto se caracterizaba en las pasadas décadas. Esas nuevas experiencias son
basadas en distintos modelos turisticos, desde turismo creativo, gastronémico y
cultural hasta turismo de vivencias consideradas morbosas como lo es el turismo
0Scuro.

Las experiencias tienen la capacidad de transformar las actitudes,
personalidad y estilos de vida de las personas que la viven (De Feria, Z., 2016), lo
que genera una responsabilidad en los oferentes de servicio (que venden las
experiencias turisticas), sobre como transmiten la informacion y permiten la

participacion accesible a todo turista. Lo importante en todo esto, es que las
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experiencias turisticas que se desean vivir hoy deben estar compuestas de una
interaccion entre turista y comunidad receptora (Gonzalez, A., 2018).

Vergopoulos (2016) define la experiencia turistica como toda accion que se
lleva a cabo en la practica turistica, desde el aprendizaje hasta el consumo que se
realiza durante la visita. Cada una de las acciones que lleva a cabo un turista en el
destino va a estar acompafada de una respuesta, de un resultado.

Pine y Gilmore en el 1999, citados por Gonzalo de la Fuente de Val (2019)
establecieron cuatro tipos de experiencias: de entretenimiento, de estética, de
educaciéon y de escapismo. Cada una es descrita por una serie de caracteristicas
gue define cada experiencia, las mismas seran presentadas en la siguiente tabla 1

con ejemplos de experiencias turisticas.

Tabla 1

Tipos de experiencias y ejemplo de experiencia turistica

Tipo de Experiencia Ejemplo de Experiencia Turistica

Entretenimiento El turista asiste a un musical o competencia
deportiva como espectador, permitiendo su
conexion con la actividad, pero no su intervencion.

Escapismo El turista realiza actividad de aventura y pone en
practica sus capacidades fisicas mientras hace
buceo.

Educativa El turista toma un taller de cocina en el destino
visitado, para aprender a confeccionar platos
tipicos.

Estética El turista visita un bosque en el destino que le
provoca admiracion por lo que observa estando en
el lugar.

Fuente: Adaptado de Pine & Gilmore, obtenido de De la Fuente de Val, G. (2019)
Elaboracion: Propia
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La presentacion de los tipos de experiencias permite reflexionar sobre las
distintas posibilidades que tiene los turistas para definir su propia experiencia
turistica. Aunque se establece unos ejemplos para mayor entendimiento de como
sucede el tipo de experiencia, es importante destacar que el turista tiene la libertad
de vivir mas de un tipo de experiencia en su visita al destino.

Para las personas con discapacidad, cada una de estas experiencias puede
presentar una serie de obstaculos, en especial la de escapismo, que no le permitira
continuar o si quiera comenzar la actividad. Los oferentes de servicio, asi como
planificadores y desarrolladores de destinos deben estar alerta de las
oportunidades que se brindan a los turistas, tomando en cuenta sus capacidades.

Otra definicion de la experiencia es: “la sensacion positiva o negativa que le
genera interactuar de manera tangible o intangible con un producto o un servicio”
(Vrsalovic, s.f.). La descripcion de Vrsalovic permite una comparativa con los tipos
de experiencias descritos por Pines & Gilmore (De la Fuente de Val, 2019), ya que
en ambos casos la experiencia se presenta como una interaccién con lo tangible o
lo intangible.

La experiencia turistica se compone de elementos tangibles o intangibles
gque se entrelazan para crear una mayor interaccion del turista en algunas
ocasiones, mientras que en otras ocasiones no es tanta a ninguna su interaccion,

pero el valor de lo vivido es perfecto a lo que el turista busca en su visita al destino.

1.2.2 Factores e indicadores de las experiencias turisticas

En el proceso de medir las experiencias turisticas se identifican unos
factores e indicadores que ayudaran a establecer una evaluacion necesaria para

expresar las experiencias vividas de las personas con discapacidad en destinos
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turisticos. El léxico de Oxford define factor como “elemento, circunstancia,
influencia, que contribuye a producir un resultado”, y un indicador es definido como
“‘dato o informacidon que sirve para conocer o valorar las caracteristicas y la
intensidad de un hecho o para determinar su evolucion futura” (Oxford, 2020). De
esta manera, las experiencias turisticas presentan una serie de elementos que
estimulan un resultado en la persona que vive la experiencia, y el cual es necesario
valorar para poder comprender ese resultado.

Para determinar los factores e indicadores de las experiencias turisticas se
hace referencia al estudio de Pulido y Navarro (2014) que Torres, P. & Béez, S.
(2018) exponen en su articulo titulado Medicion de la experiencia del turista en
Quito. Donde expone y define nueve factores e indicadores, los mismos se

muestran en la tabla 2 que se encuentra en la siguiente pagina.

37



Tabla 2

Factores e indicadores de la experiencia turistica

Factores

Indicadores

Unicidad

Motivacién personal para su
comunicacion social

Co-Creacién

Multisensorialidad

Entretenimiento y  Capacidad

Ladica

Desarrollo Personal

Desarrollo Relacional

Calidad Racional

Responsabilidad

Recursos Unicos

Historia singular del lugar

Clima particular

Producto turistico inimitable

Calidad Unica medio ambiental

Comidas caracteristicas del lugar

Singular idiosincrasia de los habitantes de la zona

Prestigio

Orgullo

Estatus social
Apariencia

Honor

Respeto

Reputacion
Riesgo/Peligro/Miedo
Autorrealizacion

Grado de participacion del cliente
Posibilidad adaptar el producto en tiempo real

Sensacion de satisfaccion

Sensacion de bienestar

Valoracién positiva/negativa de las sensaciones
positiva/negativa de los sentidos

Actividades recreativas y deportivas
Aire libre y naturaleza

Diversion y disfrute

Ambiente de fiesta

Conciertos y espectaculos

Arte y cultura

Aprendizaje y educacion

Interés cultural

Ampliar horizontes

Necesidades afectivas

cubiertas

Necesidades autorrealizacién cubiertas
Enriquecimiento cultural

Inteligencia emocional

Interaccién social

Precios asequibles

Comodidad del viaje

Ubicaciones faciles de encontrar

Practicos transportes publicos

Atributos de los servicios a consumir
Profesionalidad y competencias en la atencion

Integridad
Disciplina
Reciprocidad

Valoracioén

Fuente: Pulido & Navarro (2014), obtenido de Torres & Baez, 2018.

Elaboracion: Propia
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Con estos nueve factores que integran la experiencia turistica y sus
indicadores se guia a los participantes del estudio durante las entrevistas
semiestructuradas que se llevaron a cabo de manera individual. Definitivamente,
la experiencia del turista durante su estancia en el destino genera una serie de
acontecimientos, sentimientos y vivencias, permitiendo asi entender que la
experiencia turistica se compone de algunos factores tangibles, pero en su mayoria
son factores intangibles.

De la misma manera, Rodriguez, A. (2016) cita a Schmitt (1999) quien
establecio que la experiencia turistica se satisface por cinco areas, mostradas en

la siguiente figura 3.

Figura 3

Cinco componentes de la experiencia turistica
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Fuente: Schmitt (1999) por Rodriguez, A. (2016)
Elaboracion: Propia
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La figura anterior permite comprender que la experiencia turistica es un
fenbmeno que provoca una serie de reacciones en la persona que percibe el
evento. Esas reacciones llevan al turista a tomar decisiones, a cambiar de conducta
y de pensamiento. Dependiendo de cudl o cuales factores sea el que perciba con
mayor intensidad, es lo que determinara su satisfaccion ante lo experimentado. Un

dato muy significativo que menciona Monica Regalado (2018) en su tesis doctoral:

“..para propiciar una experiencia enriquecedora y satisfactoria resulta
fundamental que la oferta turistica sea flexible, accesible a todos los publicos
de la cultura y que incluya actividades de animaciéon e interpretacion del

patrimonio.” (p.31)

Las experiencias son vivencias personales de cada turista, por lo que no es
conveniente generalizar la manera en que se lleva a cabo una experiencia turistica
de forma satisfactoria. Empero, si hay que tener claro que la experiencia dependera
de factores que influencia al turista, como lo son: “tiempo, dinero, conocimientos,
habilidades y actitudes” (Caraballo, R., Moreno, S., Leén, C., Brent, J.R., 2015).
No se debe perder de vista que los factores e indicadores que definen la experiencia
turistica deben estar accesible para todas las personas, sin importar sus
condiciones de vida. Es preciso mencionar que el valor de una experiencia turistica
es dado por el mismo turista, y ese valor dependera del factor que cause mayor

impacto en su vida durante su estancia.
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1.2.3 Fases al adquirir una experiencia turistica

Para poder comprender la experiencia turistica de una persona con
discapacidad es necesario reconocer las fases por la cuales un turista pasa para
lograr vivir esa experiencia, incluyendo los resultados.

El Manual de Disefios de Experiencias Turisticas (SERNATUR, 2017),
presenta que toda experiencia turistica esta basada en procesos internos que viven
los turistas. En la siguiente tabla 3 se muestra el nombre del proceso en

comparacion con sus acciones:

Tabla 3

Procesos internos del turista ante una experiencia turistica

Proceso Interno Acciones

Antes de la Experiencia Se forman expectativas, ideas
formadas por experiencias pasadas,
por la publicidad. Influyen las
motivaciones: sensaciones,
pensamientos, deseos propios.

Durante la Experiencia Se percibe la experiencia con todos
los sentidos posibles y se interpreta
dando un significado.

Después de la Experiencia Ocurre la evaluacién y establecer el
nivel de satisfaccion. Lo que
provoca lo memorable y posible
repeticion de la experiencia.

Fuente: Manual de Disefio de Experiencias Turisticas, Chile (SERNATUR, 2017)
Elaboracion: Propia

Antes de adquirir una experiencia turistica, el cliente (en este caso el turista)
pasa por una serie de procesos internos que debe cumplir: antes de vivir la
experiencia, durante la experiencia y luego de la experiencia. Como en cualquier

servicio o0 producto que el consumidor adquiere, sucede unos pasos O
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pensamientos decisionales antes de comprar el producto, luego la etapa de
evaluacion cuando recibe el producto y al final, su evaluacion si es satisfecha o no,
lo llevara a tomar decisiones como: repetir o0 no la compra y recomendar o no a
otras personas.

Sin embargo, de manera mas objetiva, es importante conocer el proceso real
y detallado de cada una de las fases que un turista pasa cada vez que va a adquirir
una experiencia turistica. Esto es significativo porque en el caso de ciertos turistas,
como personas con discapacidad, esas fases son clave en su proceso decisional si
adquieren o no la experiencia turistica. Buhalis and Darcy (2011) citan las fases de
un turista (tourist journey) propuestas por la compafia de consulta turistica Live

Tourism que se muestran en la siguiente figura 4

Figura 4

Fases del proceso de visita de un turista

Comunicacion e 3 Proceso de 3 Acceso al
Informacion Reserva Destino
|
\ 4
Calidad de lo
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Experiencia = destino —>| queq .

memoria

Fuente: Adaptado de Buhalis and Darcy (2011)
Elaboracion: Propia
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Estas fases pueden ser vistas como un proceso regular de compra para
cualquier persona, una persona con un grado de dominio de tecnologia basico. Sin
embargo, para una persona con discapacidad, en cada fase se puede enfrentar a
distintos obstaculos que sin las herramientas adecuadas se puede convertir en un
proceso fallido en la toma de decisiones para adquirir la experiencia turistica.

Durante el proceso de toma de decisiones, en las fases de adquirir una
experiencia turistica, también influye una serie de factores internos de la persona y
externos del destino. Seyidov & Adomaitiené (2016), hace mencion de la influencia
de esos factores basado en esa relacion entre los deseos internos de la personay

lo que ofrece el destino, como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4

Influencias internas y externas en la toma de decisiones del turista

Influencias Internas (Persona) Influencias Externas (Destino)
Descanso Hotel

Relajacién Spa

Deseo de Escape Senderismo

Salud Tratamientos exclusivos
Interaccion social Cultura

Prestigio Aprendizaje

Aventura Actividades extremas

Fuente: Seyidov & Adomaitiené (2016)
Elaboracion: Propia
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En la tabla 4, se muestra un ejemplo del recurso que el destino puede
proveer para cada influencia interna que el turista pueda tener al momento de
adquirir una experiencia turistica. Haciendo una comparaciéon entre las fases de
adquirir la experiencia turistica de Buhails & Darcy (2011) y las influencias internas
y externas de Seyidov & Adomaitiené (2016), se considera que las personas con
discapacidad cuando pasan por cada una de las fases del proceso de visita de un
turista pensando en sus influencias internas, se enfrenta a barreras que en muchas
ocasiones le imposibilitan llegar a la experiencia turistica dentro el destino.

Al estudiar las fases para adquirir una experiencia turistica es demostrado
gue la misma se asemeja a las fases del proceso de compra de algun servicio
turistico o la decision de visitar un destino. Para Carlos Paquito (2017), en
aportacion para la revista digital Hosteltur, explica que el proceso de compra consta

de cinco fases, que se muestran en la siguiente figura 5:

Figura 5

Fases del proceso de compra de un turista
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Fuente: Paquito, Carlos (2017)
Elaboracion: Propia
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La figura 5 muestra de menor a mayor el proceso de compra, entiéndase que
el paso niumero uno es aquel punto mas pequeiio de la figura, hasta llegar al punto
mas grande siendo el paso niumero 5. La aportacion de Paquito (2017) permite que
se pueda entrar a la conclusion de que todo turista, incluyendo aquellos con
discapacidad, pasan por una serie de fases muy importantes antes de adquirir la
experiencia turistica. En cada fase se presentan una serie de herramientas que
agilizan el proceso o presentar barreras que interrumpen el proceso. De suceder
lo ultimo, es importante entender que, aunque el turista pueda avanzar a la cuarta
fase (siguiendo la teoria de Paquito) o la sexta fase (siguiendo la de Buhails &
Darcy), la dltima fase no tendra un resultado de satisfaccion en su memoria o lealtad

para el turista.

1.2.4 Turismo accesible

Para comprender el turismo accesible, es necesario establecer primero la
definicion de la accesibilidad. La accesibilidad es “...una caracteristica basica del
entorno construido, un elemento crucial de toda politica de turismo responsable y
sostenible” (Guerrero, 2018, p. 107). Accesibilidad es lograr la participacion de una
persona de todas las actividades sociales y econémicas sin barreras u obstaculos,
lo que transforma la idea de hacer turismo de manera accesible.

La accesibilidad en el turismo dirigido a las personas con discapacidad, se
ha estado estudiando desde 1990, (Buj, 2010), pero no fue que finales de la década
que se adopta el nombre de turismo accesible como un concepto necesario para
desarrollo pleno de destinos listos para mejorar servicios y productos para cualquier

tipo de publico: con o sin discapacidad.
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Simon Darcy es uno de los investigadores mas reconocidos en el tema del
turismo accesible desde la pasada década, y lo define como “una forma de turismo
gue implica una colaboracion entre todos los involucrados en proveer acomodo a
una persona con discapacidad, ya sea de movilidad, auditiva, visual o
cognoscitivas, para que, de manera independiente, justa y digna pueda recibir
productos y servicios de disefo universal” (Darcy et al., 2020)

Aunque el concepto es reconocido como turismo accesible, también se

reconoce con otros nombres que se muestran en la siguiente figura 6:

Figura 6

Nombres del turismo accesible

Turismo
Universal

Turismo
Libre de
Barreras

Turismo Accesible

Fuente: Adaptado de Kasimati & Loakeimidis (2019),
Elaboracion: Propia

No obstante, como menciona Kasimati & Loakeimidis (2019), el nombre es
irrelevante, al final lo importante es conseguir una actividad turistica mas justa y
equitativa. Siendo la finalidad de desarrollar un turismo accesible en los destinos

permitira que mas personas gocen del derecho al ocio y al tiempo libre.
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Como mencionado al principio de este capitulo, el turismo accesible a pesar
de ser un tema relativamente nuevo en materia de investigacion, ya existen muchas
organizaciones privada y publicas que buscan mejorar las condiciones de las
personas con discapacidad cuando realizan turismo. Hay que reconocer
organizaciones como: Organizacion Mundial del Turismo, Fundacién ONCE, Open
Doors Organization, Red Europea de Turismo Accesible (ENAT por sus siglas en
inglés) las cuales han realizado una diversidad de aportes en materia del turismo
accesible para ayudar a los destinos a mejorar sus ofertas turisticas que siempre
incluya a las personas con discapacidad. Entre las aportaciones se destaca los
cinco principios basicos hacia un turismo accesible que ENAT establecio y se
muestran en la figura 7, (Khaonoul, 2018).

Figura 7

Cinco principios basicos hacia un turismo accesible
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Fuente: Adaptado de ENAT, Khaonoul (2018)
Elaboracion: Propia
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Estos principios basicos mencionados en la figura 7, abre paso a la
organizacion de mejores practicas para establecer accesibilidad en los destinos
para beneficio de sus visitantes, sin importar las condiciones fisicas, mentales o
sensoriales que presenten. La Organizacion Mundial del Turismo junto a la
Fundacion ONCE y ENAT se unieron en el 2012 para publicar un manual de turismo
accesible dividido en cinco modulos que sirven de guia para los destinos desarrollar
ambientes correctamente accesibles (UNWTO, 2014). Adicional publicaron
recomendaciones para turismo accesible, definiciones de conceptos de
accesibilidad, alianzas publico privadas y buenas préacticas, un documento sobre
accesibilidad en la informacion.

El uso de estas publicaciones reconoce la importancia de incluir el turismo
accesible dentro de un plan estratégico de desarrollo de un destino turistico. No
solamente para el mercadeo de destino sino para su desarrollo 6ptimo en la
atencion ofrecida a la poblacion con discapacidad. Aunque el turismo accesible se
ha descrito como una tipologia del turismo con oportunidad econémica por algunos
estudios y prensa general, tomando en consideracion la significancia de su estudio
desde los afios 1990, el turismo accesible no se debe catalogar como un modelo
de turismo o un producto turistico para mercadeo del destino, sino que es un
movimiento que debe estar regulado principalmente por la ética y la responsabilidad
social. Audn existen muchos destinos que no establecen medidas correctas para
defender los derechos de personas con discapacidad, mientras, si existe un

derecho universal para realizar turismo.
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Buhalis & Darcy (2011) crean una tabla comparativa donde se presentan
varios tipos de discapacidad con sus necesidades de accesibilidad, la misma se
presenta en la siguiente tabla 5, como una forma de guia para entender qué
necesidades se deben llenar para ayudar a las personas con discapacidad a

sentirse independientes:

Tabla b

Ejemplos de las necesidades de accesibilidad de distintos tipos de discapacidad

Movilidad Auditiva Vision Cognitiva Sensitiva Salud
Caminos Sistema de Superficies Un texto Ambientes Apoyo
continuos comunicacion  tactiles e sencillo libres de médico
telefonica indicadores guimicos.
(TTY) de sefiales

en audio.
Espacio para Bucle de Textos Apoyo de Consideracion  Ambiente
circular induccién alternativos: Asistente en la dieta adecuado

Braille, audio,

tamafio de

texto mas

grande
Equipo Subtitulos Areas para Oportunidad Areas de no Oportunidad
especial perros guias paraviajar en fumadores para viajar en

grupos con grupos.
acomodos.
Autobuses Intérpretes de  Senderos Programacion Promocién Programas
conrampao lenguaje de sensoriales de organizacional de grupos
pisos bajos sefias actividades defensores y
filantropos.

Sistemas de  Sistemas de Sistemas de  Sistemasde  Areas Equipo
orientacion orientacion orientacion orientacion claramente especial
del camino del camino del camino del camino identificadas

Actitud de Servicio al Cliente

Sistemas de informacién

Fuente y elaboracion: Buhalis & Darcy (2011). Understanding Tourist Experiences Through

Embodiment.
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Para lograr un turismo accesible exitoso se necesitan de la accesibilidad
correcta para disfrutar de las atracciones y vivir experiencias turisticas en igualdad
de condiciones que el resto de la sociedad. En la tabla 5, Buhalis & Darcy (2011)
resumen y clasifican las acciones, herramientas y formas que se deben realizar
para cada tipo de discapacidad de manera que se pueda comprender mejor que la
discapacidad es causada por la falta de empatia de la misma sociedad.

Alejandro Lopez (2017) en su libro “Turismo Accesible” explica que una vez
se logre establecer mejores condiciones de accesibilidad para las personas con
discapacidad, el término turismo accesible debera desaparecer por desuso. A lo
que se refiere, es que aun se menciona el turismo accesible como un modelo
turistico o como el movimiento para alcanzar la accesibilidad para todas las
personas con discapacidad a los servicios turisticos, pero la realidad es que, por
ética y responsabilidad, los servicios y experiencias turisticas deberian ser de facil
acceso y mismo disfrute para todas las personas. El aplicar la accesibilidad turistica
en los destinos, cerrara puertas de discrimen y prejuicios, mientras que abrird
puertas a la igualdad, a la inclusion y a una convivencia beneficiosa para toda la

poblacion.

1.2.5 Personas con discapacidad

Gracias a las investigaciones de salud en el mundo cientifico, se han
identificado varios tipos de discapacidad. La Organizacion Mundial de la Salud
define la discapacidad como “un conjunto de limitaciones, restricciones vy
deficiencias en la persona humana, impidiendo con ello su desarrollo en la sociedad

de forma sencilla y natural” (Olivas, 2019). Las discapacidades se clasifican de
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acuerdo a la funcionalidad y los factores externos que pueden provocar las barreras
y la deficiencia o impedimento de desarrollarse de manera natural en la sociedad.

Los términos mas comunes que se presentan ante la sociedad son las
discapacidades fisicas, que se caracterizan por afectar una parte del cuerpo
externa o interna y generalmente puede ser identificado por la observacion, y la
discapacidad mental que afecta el cerebro, siendo algunas veces mas dificil de
identificar con solo observacion.

Existe toda una gama de discapacidades donde a su vez cada una tiene sus
distintas clases y grados de limitaciones para realizar actividades comunes en la
sociedad que es poca a no inclusiva. Sin embargo, partiendo de la realidad de que
las personas se enfrentan a constantes cambios y varia sus niveles de salud a lo
largo de su vida, se ha determinado que todas las personas en algiin momento de
sus vidas pueden tener una discapacidad ya sea permanente o temporera (OMS,
2020; Lopez, 2017; UNWTO, 2014).

La discapacidad permanente se genera a través de los afios o por causa de
una enfermedad, mientras que la discapacidad temporera se refiere a estar por un
tiempo determinado con una limitacion, pero se entiende que una vez culminado el
periodo, la persona regrese a sus actividades cotidianas.

Los tipos de discapacidad mas comunes se clasifican en: discapacidad
visual, auditiva, fisica o motriz, psicosocial, intelectual, visceral y trastorno del
espectro autista (OMS, 2020; TodoDisca, 2020; Incliyeme, 2020). En la siguiente

pagina se observa la tabla 6 con una breve descripcién de cada una:
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Tabla 6

Tipos de discapacidad y su descripcion

Tipo de Discapacidad

Descripcién

Visual

Auditiva

Fisica, Motriz o Motora

Psicosocial

Intelectual o cognitiva

Visceral

Trastorno del espectro autista

Disminucion parcial o total del campo de la visién,
impidiendo a la persona observar claramente o nada
a su alrededor. Puede presentarse desde el
nacimiento o con los afios. Generalmente la persona
hara uso de un bastén o animal guia.

Se divide en dos grupos: personas con pérdida total o
profunda de los sonidos (sordo profundo) y la
persona con pérdida parcial de los sonidos y que con
algln aparato tecnolégico puede mejorar la
conduccion del sonido. Puede presentarse desde el
nacimiento o con los afios. Se caracteriza por el uso
del lenguaje de sefias, lectura de labios y tecnologia.

Disminucion parcial o total de la movilidad,
impidiendo a la persona moverse de manera natural,
ya sea caminar, aguantar objetos con las manos,
mover la cabeza. Provocada por distintas condiciones
y enfermedades, generalmente es necesario el uso
de silla de ruedas para su desplazamiento.

Relacionado a desbalances bioquimicos o genéticos,
la persona presenta circunstancia que le afecta la
manera de pensar, sentir y actuar con otras
personas. Antes considerada enfermedad mental.

Deficiencia en la capacidad intelectual, puede ser
hereditaria, congénita o adquirida. Presenta dificultad
y limitaciones en las habilidades basicas de la vida
cotidiana.

Recién adoptada entre los tipos de discapacidad, se
refiere a las limitaciones de una persona a causa de
una condicién de los érganos internos.

Puede presentar dificultad en distintas areas como la
social, la comunicacion y el comportamiento,
incluyendo sensibilidad sensorial y repeticiones.

Fuentes: (OMS, 2020; TodoDisca, 2020; Incliyeme, 2020).

Elaboracion: Propia
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Luego de comprender la diversidad que existe dentro de la misma
discapacidad, a la vez reconocer que en el mundo hay mil millones de personas
que pertenecen a estos diversos grupos, hay que valorar la responsabilidad que
recae sobre la sociedad en mejorar las condiciones de vida y de convivencia de las
personas con discapacidad. La tabla 6 es un resumen para el mejor entendimiento
de la variedad de condiciones de vida en sociedad que se presentan a las personas
con cierto tipo de discapacidad.

Sin embargo, la Convencién de las Naciones Unidas sobre los derechos de
las personas con discapacidad establece que la discapacidad es un constructo
social (OMT, 2015). Refiriéndose a que la discapacidad es provocada por las
barreras que la misma sociedad les impone a las personas con
discapacidad. Muchas barreras son arquitectonicas, pero también se ha
encontrado barreras actitudinales lo que lleva a la discriminacion.

En los dltimos afios la Organizaciéon Mundial del Turismo se ha enfocado en
promulgar sobre la importancia del turismo para la paz mundial y mejor
entendimiento entre culturas e individuos (UNWTO, 2020). Por lo tanto, no tomar
en consideracion a las personas con discapacidad en este proceso de dar servicio
y ofrecer una experiencia de ocio, de diversion y de placer seria una falta de ética

e integridad de parte de los principales gestores del turismo en el mundo.
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1.2.6 Disefio universal aplicado a la cadena de accesibilidad en turismo

Una de las claves principales para detener el discrimen, prejuicios, rechazos
y obstaculos que le impidan a una persona con discapacidad participar en
actividades en la comunidad es: el disefio universal. Citado por Loépez, A. (2017),
el creador del término disefio universal fue Ronald Mace (1941-1998) indicando:
“El disefio universal busca estimular el desarrollo de productos atractivos y
comerciales que sea utilizables por cualquier tipo de persona. Esta orientado
al disefio de soluciones ligadas a la construccion y al de objetos que

respondan a las necesidades de una amplia gama de usuarios.” (pp. 59)

El disefio universal es un concepto general aplicable a cualquier industria, ya que
su objetivo es lograr el desplazamiento y actividades libres y flexibles para cualquier
tipo de persona. En esta ocasion es aplicado a la industria turistica ya que, sin
apoyar el disefio universal en el entorno social, no es viable el desarrollo del turismo
accesible. La Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO, 2020) publicé en el afio
2015 cinco manuales sobre el Turismo Accesible para todos y unas
Recomendaciones por un Turismo Accesible para Todos, con el objetivo de guiar a
los agentes involucrados en la industria turistica en crear ambientes, servicios y
experiencias adecuadas para todo tipo de persona no importa si la discapacidad es
congénita o adquirida, temporal o permanente, tengas 0 no tengas discapacidad,
puedas beneficiarte de las condiciones de acceso libre universal.

Guillermo Vilchez (Tedx Talks, 2016), como persona con movilidad reducida
explica en su ponencia que para lograr un disefio universal es necesario eliminar
los estigmas de la discapacidad al no hablar de privilegios de personas con

discapacidad sino de un movimiento de equidad para todas las personas. Explica
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gue mientras un estacionamiento de algun centro comercial tenga cerca de la
entrada solamente estacionamientos para personas con discapacidad, no se esta
aplicando el modelo de disefio universal. El disefio universal debe tener la misma
mirada para todos por igual y olvidar la distincién que provoca la discapacidad. Asi
mantenemos una sociedad equitativa, en el ejemplo dado por Vilchez, el
estacionamiento en el centro comercial seria equitativo ya que contaria con
estacionamiento para una persona con discapacidad y para personas sin
discapacidad.

La Secretaria de Turismo de México en el 2018 credé una Guia de
Recomendaciones para el Disefio Universal del Sector Turistico. Alli cita los siete
principios y guias del disefio universal creados por el Instituto Nacional de
Investigacion de la Discapacidad y la Rehabilitacion, del Departamento de
Educacion de los Estados Unidos de América en el afio 1997. Estos siete principios
se crearon con el motivo de establecer una guia estandarizada para lograr que los
espacios, productos y servicios sean adquirido en igualdad de condiciones. Los
siete principios se muestran en la siguiente tabla 7 junto con los componentes para

cada principio, ver siguiente pagina.
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Tabla 7

Siete principios del disefio universal y sus Componentes

Principio

Componente

1. Uso equitativo

2. Uso flexible

3. Uso simple e intuitivo

4. Informacién Perceptible

5. Tolerancia al error

6. Minimo esfuerzo fisico

7. Tamafio y espacio apropiados
para la aproximacién y uso

El disefio puede ser usado por cualquier
persona. Sino es idéntico, debe ser equivalente
pero igual de (til para todos.

El disefio se adapta al usuario, teniendo varias
formas de facil uso.

Usar el disefio es facil de entender, no importa
la persona que lo utilice. La misma puede usar
su intuicién para hacer uso del mismo.

El disefio se percibe de manera efectiva segin
sus caracteristicas, se muestra de distintas
maneras para la persona.

El disefio se crea de manera tal que minimiza o
elimina los riesgos y peligros que puede sufrir
una persona por algun error en su accion.

Se est4 disefiado para usar de manera neutral,
sin fatiga ni repeticiones adversas.

El disefio debe permitir el libre movimiento de la
persona sin importar su tamafio, postura o
movilidad.

Fuente: Guia de Recomendaciones para el Disefio Universal del Sector Turistico (2018), por la

Secretaria de Turismo de México.
Elaboracion: Propia

Los siete principios del disefio universal descritos en la tabla 7, muestran la

posibilidad de crear un ambiente adecuado para todos en comun. Asi como un

elevador permite la accesibilidad de una persona con movilidad reducida

transportarse a un segundo piso o mas alto; el mismo elevador permite que todas

las personas puedan moverse a los pisos mas alto de un edificio con el menor

esfuerzo y fatiga posible. Las mismas condiciones las se pueden observar en el

uso de rampas, el uso de altoparlantes para anunciar llegadas a destinos y el uso

de sefalamientos y simbolos para identificar lugares: sus entradas y salidas.
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Aplicando estos siete principios a cada uno de los eslabones o factores de la
cadena de accesibilidad en turismo es posible lograr equidad en todos los procesos
turisticos.

Por lo tanto, es facil notar que la cadena de accesibilidad en el turismo tiene
una relacion estrecha con el disefio universal. La cadena de accesibilidad se refiere
a que todos los factores que conectan la experiencia turistica, desde la basqueda
de informacion hasta la salida del destino, no contengan barreras entre cada uno.
Asi todos los indicadores puedan fluir en el proceso de la experiencia turistica sin
mayores problemas.

Establecer una cadena de accesibilidad tomando en cuenta el disefio
universal es de gran beneficio, no solo para las personas con discapacidad sino
para todas las personas en general. Lépez, A. (2017) explica que la cadena de
accesibilidad “se refiere a la capacidad de aproximarse, acceder, usar y salir del
espacio con total facilidad...” (p.60). Siendo asi la razén principal que se necesita
para la aplicacion de un disefio universal que permita ese movimiento con mayor

libertad.

1.2.7 Turismo para todos e inclusién social

El turismo accesible, inclusivo o para todos; es un tema que tiene pocos afos
de estudio. Comparado con otros temas como el ecoturismo, turismo sostenible,
turismo cultural, entre otros; el tema de accesibilidad en el turismo se estima que
viene a formar parte del campo cientifico hace apenas 31 afios. Se debe esta
contribucion a Mary Baker (1989) quien publico la investigacion Tourism for All para

el English Tourist Board (Soriano, 2017).
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De igual forma, el tema de la accesibilidad en los servicios turisticos fue
incluido en la Declaracion de Manila de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
en Madrid, 1980 citado por Alejandro Lopez (2017). Sin embargo, no fue hasta el
afio 1991 que la OMT en una Asamblea General aprueba unas primeras
recomendaciones para el turismo accesible y luego en el 2014 publica el manual
Recomendaciones de la OMT por un Turismo Accesible para Todos (OMT,
2015). Cuando se habla de la industria del turismo y su desarrollo, es preocupante
saber que la comunidad de personas con discapacidad aun se enfrenta a un sin
namero de barreras sociales y arquitectonicas que le impiden gozar plenamente de
las experiencias. Sin embargo, segun la declaracién de los Derechos del Hombre
en 1948, todos (las personas) tienen el derecho al desplazamiento y al tiempo de
ocio. Por lo tanto, es substancial que la comunidad de personas con discapacidad
no quede fuera de este derecho. Por ende, iniciativas como el turismo para todos
“ponen realmente el turismo al servicio de la realizacion humana y de desarrollo
social” (Pontificio Consejo Para La Pastoral De Los Emigrantes E Itinerantes, 2016).

Esta declaracion de los Derechos del Hombre lleva a la inclusion, la cual es
definida por la Real Academia Espafola como “la accién y el efecto de incluir”, y el
verbo incluir como “poner algo o alguien dentro de un conjunto...” (RAE, 2020).
Cuando se habla de inclusion social se refiere a la oportunidad de una persona con
discapacidad y otras condiciones sociales, de poder realizar una serie de
actividades en sociedad y vivir experiencias en igualdad de condiciones. Por eso
el turismo accesible se integra al turismo para todos, debido a que se ha
demostrado que, al aplicar mejores formas de accesibilidad para las personas con
discapacidad, su participacion no se convierte en un acomodo a las condiciones de

la sociedad, sino que se incluye en las actividades recreativas y de placer como los
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demas. Incluso, la accesibilidad que se establece en algun lugar beneficia a las
personas que no tienen discapacidad.

Por otra parte, el turismo para todos también acoge al turismo sostenible,
que al igual que el turismo accesible, debe ser aplicado a todos los modelos o
productos turisticos con el fin de garantizar un acceso justo a los servicios y
experiencias que el destino ofrece. La OMT en su Manual sobre el Turismo
Accesible para Todos, Mddulo | (2014), presenta el siguiente esquema, mostrado
en la figura 8, donde se observa que el Turismo para Todos recoge los conceptos

de turismo sostenible, accesible y social:

Figura 8

Esquema de configuracion del Turismo para Todos

Turismo sostenible

Se involucra en la proteccién de
recursos medioambientales y
culturales y el bienestar

de las comunidades

Turismo Accesible Turismo social

Garantiza el uso y disfrute del
turismo independientemente
de las capacidades, estado o

Pretende garantizar el acceso al
turismo a personas con escasos
medios econdomicos, familias,
condicion de las personas. personas mayores 0 personas

con discapacidad

Basado en el Disefio para Todos

Turismo para Todos

Fuente: Manual sobre el Turismo Accesible para Todos, Modulo | (OMT, 2014)
Elaboracion: Organizacion Mundial del Turismo, Fundacion ONCE y ENAT

Con la aplicacion del turismo accesible no se pretende dejar atras a las
personas que no presentan alguna discapacidad. Al contrario, la figura 8 nos

presenta que el objetivo es conseguir cumplir con el Codigo Etico Mundial para el
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Turismo, establecido por la OMT en el afio 1999. EI mismo contiene 10 articulos
gue describe las mejores conductas que todo destino debe llevar a cabo, para el
tema turismo para todos, se refiere especificamente al Articulo 7 que indica que
todo habitante del mundo tendra el mismo derecho del disfrute de recursos sin
poner ninguna barrera en el proceso (UNWTO, 2020).

Al establecer que es todo habitante, no solamente se incluye a personas
con discapacidad sino ademas a las personas que pertenecen a grupos
marginados por la sociedad como: personas de escasos recursos, personas con
baja escolaridad y personas de la tercera edad. Como mencionado antes, el
turismo accesible aplicado correctamente, no solo beneficiara a las personas con
discapacidad, sino que toda la sociedad podra vivir experiencias en igualdad de
condiciones. A fin de cuentas, el turismo para todos busca lograr una sociedad

inclusiva.

1.2.8 Turismo en Puerto Rico

Puerto Rico es un archipiélago localizado entre el Mar Caribe y el Océano
Atlantico, siendo la menor de las Antillas Mayores, esta conformada de cuatro islas
municipios, cuatro islas principales y 98 cayos e islotes. Politicamente dividida en
78 municipios y con una poblacién total estimada de 3,195,153 (State Data Center,
2018), Puerto Rico es un Estado Libre Asociado con los Estados Unidos de América
desde el 1949. Sus residentes reciben la ciudadania de Estados Unidos por medio
de la Ley Jones de 1917. En la siguiente figura 9, ver proOxima pagina, se muestra
un mapa de Puerto Rico donde se puede observar parte de sus otras islas, cayos

e islotes.
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Figura 9

Mapa de Puerto Rico

Océano Atlantico

Mar Caribe
Fuentes: Adaptado de Google Maps
Elaboracion: Propia

Siendo una isla caribefia, Puerto Rico tiene un clima perfecto para recibir
turistas durante todo el afio, y sus residentes realizan actividades turisticas en
cualquier época del afio, aunque siendo mayor la temporada de turismo interno
durante los meses de junio y julio. Su temporada mayor de visitas extranjeras es
entre los meses de diciembre a marzo. Reconociendo su localizacidon estratégica
en el Caribe, su relacién federal con los Estados Unidos y sus hermosos atractivos,
el gobierno siempre ha buscado la manera de planificar y desarrollar la industria
turistica como una de sus principales fuentes econdémicas.

Fue asi como en el 1970 se crea la Ley de la Compafiia de Turismo de Puerto
Rico para que se concentrara en una sola oficina la responsabilidad de “promover,
desarrollar y mejorar la industria turistica” (Ley Num. 10 de 1970). Hay que
reconocer que el Gobierno de Puerto Rico, impulsado por la Compafiia de Turismo
de Puerto Rico (CTPR) se adelantd a la asignaciéon de los ODS (que se instituyeron
en el 2012), cuando se firmd la Ley Num. 254 de 30 de noviembre de 2006
(LexJuris, s.f.) conocida como “Ley de Politica Publica para el Desarrollo Sostenible

de Turismo en Puerto Rico”. Bajo esta ley, la CTPR cre6 la Oficina de Desarrollo
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Sostenible estableciendo varios programas educativos e incentivos para los
negocios turisticos y gestores del turismo, con el propésito de fomentar el
ecoturismo, el agroturismo y el turismo accesible (CTPR, s.f.). Sin embargo, en la
descripcion y articulos de la Ley Num. 254 de 2006 no se menciona el concepto de
turismo accesible. Por lo tanto, la Oficina de Desarrollo Sostenible lo ha integrado
de manera organica en sus proyectos como parte de la responsabilidad de trabajar
por los ODS.

Posteriormente se firma la Ley Nim. 74 de 10 de julio de 2010 (LexJuris,
s.f.), conocida como “Ley de Desarrollo Turistico de Puerto Rico”, que establecid
politica publica para “asegurar el continuo desarrollo y competitividad” de la
industria turistica en Puerto Rico a través de incentivos. A casi 50 afios de la
Compaifiia de Turismo de Puerto Rico (CTPR) ser la encargada, entre otras cosas,
de promocionar la isla como destino tanto de manera interna como externamente,
en el afio 2017 el gobierno decide crear la Organizacion de Mercadeo de Destinos
(DMO por sus siglas en inglés) a través de la aprobacion de la ley, Ley para la
Promocién de Puerto Rico como Destino (2017). Como organizacion
publica/privada de promocion turistica, el enfoque del DMO va dirigido a atraer
turistas externos a Puerto Rico, manteniendo asi a la CTPR enfocada en la
promocion del turismo interno y en sus demas deberes y responsabilidades
administrativas con el destino.

Puerto Rico cuenta con mas de 4,000 actividades para realizar (Tripadvisor,
2020), incluyendo visita a atractivos entre los que se destacan: el bosque pluvial
tropical El Yunque, el Bosque Seco de Guanica, tres bahias bioluminiscentes,
Patrimonios de la Humanidad (Viejo San Juan, La Fortaleza y Castillo San Felipe

del Morro) y playas cristalinas como Playa Flamenco en isla municipio Culebra,
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reconocida mundialmente entre las mejores playas. Con una riqueza natural,
arquitectonica y de infraestructura, Puerto Rico es un destino caribefio ideal y

favorito para muchos turistas internos y externos.

1.2.9 Turismo accesible en Puerto Rico

Representando el 21.3% de la poblacidén puertorriqueia (State Data Center,
2018), las personas con discapacidad son un segmento de mercado significativo
para desarrollar a Puerto Rico como destino accesible. Para lograrlo, se debe
trabajar en el cumplimiento a cabalidad de las leyes que favorecen a las personas
con discapacidad que viven en el pais, y de las que se pueden beneficiar aquellos

gue visitan del extranjero.

Desde el afio 1985, el Gobierno de Puerto Rico ha reconocido las
necesidades de las personas con discapacidad que viven en la isla, generando asi
una serie leyes que buscan hacer valer los derechos de vivir en sociedad para éste
segmento de personas objeto de estudio. Aunque existen muchas otras leyes
referentes a mejorar la inclusion dentro de la sociedad, en la siguiente pagina se
encuentra la tabla 8. Alli se presenta aquellas leyes, las mas relevantes a servicios
turisticos, que benefician a las personas con discapacidad junto a una breve
descripcion de cada una. Cabe aclarar, que en Puerto Rico se usa con mayor
frecuencia el término impedimento por la palabra discapacidad. Asi se observa en
las leyes a continuacion, el uso de la palabra impedimento para describir el estado

de la persona a la cual se aplica la ley.
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Tabla 8

Leyes que favorecen a las personas con discapacidad

Ley

Descripcion

American with Disabilities Act of 1990 (Ley de
Americanos con Discapacidad, ADA por sus
siglas en inglés)

Ley NOm. 44 de 2 de julio de 1985, segun
enmendada conocida como Ley que Prohibe
el Discrimen contra las Personas con
Impedimentos

Ley NUm. 229 de 2 de septiembre de 2003,
Ley para Garantizar el Acceso de Informacion
a las Personas con Impedimentos

Ley NUm. 238 de 31 de agosto de 2004, Ley
de la Carta de Derechos de las Personas con
Impedimentos

Ley NUm. 196 de 15 de diciembre de 2010, Ley
de Turismo Médico de Puerto Rico

Ley NUm. 155 de 27 de julio de 2011 para
enmendar el Articulo 7 de la Ley Nim. 44 de
1985

Ley NOm. 158 de 24 de septiembre de 2015,
Ley de la Defensoria de las Personas con

Ley federal aplicable en Puerto Rico, que se
cred con el fin de prohibir el discrimen por
razén de discapacidad. Tiene varias
enmiendas, pero cuenta con cédigos y guias
aplicables a empleadores y servicios tanto
publicos como privados.

Ley que luego de varias enmiendas, prohibe
el discrimen contra las personas con
impedimentos fisicos, mentales y sensoriales
en las instituciones publicas y privadas.

Se enfoca s6lo en los servicios publicos, pero
exige la accesibilidad de las paginas web de
los servicios del gobierno.

Logra establecer una politica publica para
asegurar la igualdad de todas las personas
con impedimentos, declarando que todos los
seres humanos son iguales ante la Ley.
Entre sus articulos menciona el derecho a
recibir y disfrutar de actividades recreativas y
culturales.

Aunque no menciona el turismo accesible
como parte de los deberes, es una ley creada
para la promocién de procedimientos
médicos bajo la actividad turistica. Es de
conocimiento que todo procedimiento médico
provoca una discapacidad, aunque sea
temporera. Por lo tanto, de describe la
importancia de la atencion debida a los
pacientes.

Enmendando la Ley NUm. 44 de 1985, se
establece la meta para el afio 2020 de que
toda facilidad publica o privada con propdsito
de uso recreativo, debe estar accesible en un
cuarenta por ciento (40%) ofreciendo servicio
adaptado a las personas con impedimento.

Creada con el proposito de fiscalizar y
defender los derechos de las personas con
impedimentos a través de la creacion del



Ley

Descripcion

Impedimentos del Estado Libre Asociado de
Puerto Rico

Ley NUm. 56 de 24 de enero de 2018, Ley para
Incluir Cursos de Lenguaje de Sefias en el
Curriculo de las Escuelas del Departamento
de Educacioén de Puerto Rico

Ley Nim. 179 de 5 de agosto de 2018, Ley
para enmendar el inciso (g) del Art. 19 de la
Ley NUm. 8 de 2004.

Ley NUm. 84 de 1 de agosto de 2019, Ley para
Mejorar la Calidad de Vida de las Personas
con Discapacidades

cargo de Defensor de las Personas con
Impedimentos, estableciendo sus deberes y
funciones.

Con el proposito de incluir en los curriculos
de todas las escuelas en todos los niveles
cursos de lenguaje de sefias. De esta
manera generar mayor inclusion con la
poblacién sorda.

Su propésito fue enmendar la Ley Organica
del Departamento de Recreacion y Deportes,
obligando a establecer parques sin barreras

para el disfrute de las personas con
impedimentos  fisicos en todos los
municipios.

Con el propdsito de autorizar y viabilizar la
creacién de programas e iniciativas dirigidas
a mejorar las condiciones de vida de las

personas con discapacidades.

Fuente: LexJuris, s.f. (consultado el 28 de diciembre de 2020)
Elaboracion: Propia

Las leyes descritas en la tabla 8, reflejan el compromiso y la buena voluntad
gue existe en el pais para proveer mejores servicios, oportunidades y experiencias
a las personas con discapacidad. Existen mas leyes y enmiendas que buscan
reformar la manera en que se ofrecen los servicios en Puerto Rico para la poblacién
con discapacidad, algunas van dirigidas a servicios especificos de educacion y
otras a servicios para personas con discapacidades especificas. En el caso de las
presentadas en la tabla 8, son una muestra de la posicién del pais frente a los

servicios recreacionales para las personas con discapacidad. Concibiendo por

recreacional como actividades de ocio y a consecuencia relacionadas al turismo.
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En Puerto Rico se han realizado varios esfuerzos a favor de la igualdad de
condiciones para las personas con discapacidad dentro de los servicios o0
experiencias turisticas. Entre ellas se puede destacar empresas como Peniel
Access Eco Tours que ofrece recorridos turisticos accesible para personas con
discapacidad en una de las bahias bioluminiscentes que hay en la isla y el hotel
DreamsHotel que ofrece servicio dirigido al segmento de turismo médico que a su
vez se han preparado para dar asistencia a personas con distintas condiciones de
salud.

En cumplimiento con la Ley Num. 179 de 5 de agosto de 2018, arriba
mencionada, algunos balnearios en Puerto Rico tienen servicios adaptados para
personas con discapacidad. El balneario en Puerto Rico se refiere a playas
preparadas con infraestructura necesaria para el disfrute de todo visitante, como
bafios, estacionamiento, duchas y areas de comer, son administradas por el
gobierno. Sin embargo, como es sefialado, son solo algunos balnearios; segun el
blog de la consultora en inclusiéon Maria del Carmen Rodriguez (2019) destaca los
siguientes balnearios: EI Escambron en la capital San Juan, La Monserrate en el
pueblo de Luquillo, balneario oficial del pueblo de Carolina, Puerto Nuevo del pueblo
Vega Baja, Boquerdn en el pueblo de Cabo Rojo y Playa Flamenco en la isla
municipio Culebra.

Es preciso mencionar que la consultora hace una evaluacion de estos
balnearios, y tienen en comun que ofrecen sillas anfibias o cuentan con alguna
facilidad de infraestructura para las personas en silla de ruedas, pero no todas
cumplian a cabalidad con una accesibilidad total para todo tipo de discapacidad
(Rodriguez, 2019). La figura 10, en la siguiente pagina se muestra ejemplos de las

sillas anfibias que sirven para tener acceso a las playas.
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Figura 10

Ejemplo de sillas anfibias

.= o

e - vt s . T
Fuente y Elaboracién: Invermmar (2019)

Las sillas anfibias presentadas en la figura 10, permiten una mejor
accesibilidad para bafiarse en la playa a todas las personas con alguna
discapacidad, especificamente con movilidad reducida. Sin embargo, segun cuenta
Rodriguez (2019) muchos de los balnearios de Puerto Rico mencionados, la silla
anfibia debe solicitarse con tiempo de anticipacion o algunas veces solo hay una

silla disponible.

La proxima pagina se encuentra la figura 11 que muestra la estructura creada
en el balneario Boquerdon del pueblo de Cabo Rojo, la misma se cre6é con el
propdsito de hacer mas accesible la playa a las personas con movilidad reducida
principalmente. Notablemente se observa que la estructura no fue creada
pensando en la sostenibilidad ni en el mantenimiento del ambiente natural, ya que
fue creada en cemento hasta el mar. Esas otras playas o balnearios en Puerto Rico

los caminos son menos hostiles hacia la naturaleza.
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Figura 11

Accesibilidad en balneario Boquerén

LeePuertoRico.com

Fuente y Elaboracién: ZeePuertoRico.com (s.f.)

Esta estructura mostrada en la figura 11, fue creada con el propésito de
mejorar la accesibilidad de las personas con discapacidad. Se puede acceder a la
misma desde el estacionamiento, permitiendo a la persona, en especial si tiene
movilidad reducida, a acceder sin barreras en el terreno que le impidan llegar con
facilidad hasta el area del mar.

En el caso del sector hotelero, la accesibilidad para personas con
discapacidad se observa con mayor constancia en las cadenas hoteleras
internacionales, especificamente las estadounidenses. Esto es debido a que como
corporaciones sus franquicias deben cumplir a cabalidad con la ley federal Ley ADA

de 1990, tanto para sus empleados como para sus huéspedes, para poder
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mantener el nombre de la marcay las certificaciones obtenidas. En dichos hoteles
se puede encontrar en los elevadores sefalizacion en Braille, habitaciones
accesibles para cualquier tipo de discapacidad, sonidos de alarmas o luces en caso
de emergencia se pueda identificar facilmente, sillas mecanicas para entrar a la
piscina, entre otros artefactos. También proveen, de ser solicitados, equipos de
mayor uso accesible para los huéspedes, que mejoran la experiencia del mismo
durante su estadia. En la figura 12 se muestra algunos ejemplos de estos equipos,
especificamente para personas con discapacidad auditiva y en la figura 13 se

muestra una silla mecénica en el area de la piscina.

Figura 12

Equipos electrénicos para personas con discapacidad auditiva

| By
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Fuente y Elaboracion: Propia (Equipos proveidos por el hotel Marriott)

En la figura 12 se presenta tres equipos electrénicos distintos para mejorar
la experiencia de estadia de un huésped con discapacidad auditiva. El primero de
la foto es un amplificador para el teléfono de la habitacion, el segundo es un
despertador que cuenta con un aparato redondo (el de color blanco) que vibra,

mientras el Ultimo es un teléfono de texto el cual con su teclado y la pantalla
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pequefia color azul oscuro, le permite a la persona escribir su mensaje y leer lo que
la persona al otro lado del teléfono desea explicarle. Muchos de estos equipos
estan disponibles solo por pedido, sin embargo, gracias a los avances tecnologicos
las personas con discapacidad hoy dia confian y utilizan mucho sus teléfonos

celulares inteligentes personales.

Figura 13

Silla mecanica para la piscina de un hotel

Fuente y Elaboracién: Propia

Para asegurar un acceso libre de barreras en el area de la piscina, la mayoria
de los hoteles de cadena internacional (especificamente estadounidense) cuentan
con la silla mecéanica que se muestra en la figura 13. Cumplir con esta accesibilidad
es parte de los requisitos para mantener el prestigio y el nombre de esa marca
internacional. Por el contrario, en el caso de los hoteles locales e independientes
la inaccesibilidad es mas evidente. Son muchos los que no cuentan con rampas o

elevadores, solo tienen una habitacion accesible para cumplir con la ley. En las
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areas recreativas, incluyendo la piscina, no se observa medidas accesibles para el
disfrute de todos.

Por otro lado, los restaurantes que la investigadora ha visitado ninguno ha
contado con un menu en Braille o personal capacitado en lenguaje de sefias. Al
momento, tampoco se ha identificado promocién de restaurantes o bares con
servicio para personas con discapacidad. De hecho, en Puerto Rico es poca la
promocioén del turismo accesible a pesar de que en teoria todo establecimiento (no
solo de la industria turistica) debe cumplir con las regulaciones de la Ley ADA de
1990.

El turismo accesible es un movimiento que ha despuntado en los ultimos
afios en América Latina, con gran influencia de Espafia que lleva muchos afios
buscando mejorar la accesibilidad en el pais. En Puerto Rico, se escucho hablar
con mayor ahinco sobre el turismo accesible por primera vez en el 2016 cuando la
OMT dedico el afio al Turismo para Todos. Esto provocéd que la Compafia de
Turismo de Puerto Rico realizara una serie de actividades educativas sobre el tema
en cuestion, tanto para las personas gestores del turismo en la isla como también
para los negocios turisticos (Voces del Sur, 2016).

No obstante, anterior a esa fecha, en el afio 2009 se present6 el Proyecto
del Senado #783 donde la Senadora Evelyn Véazquez Nieves, ordenaba la
elaboracién del “Programa Turismo Accesible de Puerto Rico” (Senado de Puerto
Rico, 2009); sin embargo, el proyecto nunca fue aprobado. Posteriormente, el
Centro Pro Vida Independiente (CEPVI) aparentemente cred una guia de turismo
accesible, la cual hoy dia no se encuentra disponible, pero se hace mencion de la
misma en un blog de la Universidad de Puerto Rico en Humacao (Programa de

Asistencia Tecnoldgica, Biblioteca, 2013).
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Estos datos presentados generan curiosidad al buscar entender el por qué
en Puerto Rico, a pesar de haber tantas personas con discapacidad y tener leyes
gue buscan mejorar las condiciones de esta poblacion, la misma sigue marginada
y no es tomada en consideracion para grandes proyectos o continuidad de otros.
La poca gestion en el tema se hace notar primeramente en la falta de promociones
de servicios turisticos con personas con discapacidad como protagonistas de las
campafas publicitarias.

Por otra parte, es necesario admitir que la promocién no se debe realizar si
los servicios turisticos no son accesiblemente garantizados para la poblacion con
discapacidad. El turismo accesible en Puerto Rico necesita mejor gestion, apoyo y
seguimiento para lograr cambios significativos, no solo para garantizar un desarrollo
econdémico sino para garantizar el cumplimiento de los derechos de las personas

con discapacidad.

1.3 Definicién de términos basicos

e Accesibilidad: definida por Alejandro Lépez (2017) como el grado en
que una persona (cualquiera) pueda gozar de plena libertad y autonomia
de desplazamiento, sin barreras sociales ni obstaculos en su entorno.
Por lo tanto, es un concepto que es aplicable a la sociedad en general,
pero como el entorno estad construido para personas que no tienen
discapacidad y que son la mayoria de la poblacion, pues se piensa que
ya el ambiente es accesible. No se contempla la diversidad de personas

en el mundo que se encuentran con discapacidad y sin pensar en los que
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pronto por su edad, por alguna condicion de salud o accidente pueden
caer en ese grupo de personas con discapacidad.

Discapacidad: “es un fendmeno complejo que refleja una interaccion
entre las caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la
sociedad en la que vive.” (OMS, 2020). Es una deficiencia que
imposibilita o crea mayor dificultad en el desplazamiento del entorno y la
interrupcion de convivencia con otras personas.

Discapacidad permanente: es cuando la persona tiene una
discapacidad sin término, que vive y trabaja con su discapacidad. Es
aquella adquirida a través de los afios, desde el nacimiento o congénita,
dependiendo el tipo de discapacidad (Fundacion ACS & OMT, 2014).
Discapacidad temporera o transitoria: es aquella que tiene un tiempo
de duracién especifico, una vez culmine el periodo de tiempo, la persona
puede regresar a su conducta habitual antes de la discapacidad. Como,
por ejemplo: mujeres embarazadas, fracturas en alguna extremidad del
cuerpo, operacion en uno o ambos 0jos, y cualquier otra condicidn
provogue una limitacion en el entorno del individuo, pero con el
tratamiento correcto se puede adaptar, mejorar o sanar la discapacidad
temporera (Fundacién ACS & OMT, 2014).

Disefio universal: concepto creado por Ronald Mace en el afio 1985
(Health and Places Iniciatives, 2015), que consiste en crear objetos y
ambientes Utiles para cualquier persona, buscando simplificar el uso del
objeto o el desplazamiento en el ambiente sin necesidad de adaptaciones
o modificaciones. Es un concepto base que se utiliza para establecer

una accesibilidad turistica mas efectiva.
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Experiencias: eventos en los que clientes se involucran en el proceso
presentado, permitiendo recibir varias sensaciones, definicion de Pine &
Gilmore (1999). También, segun Gupta & Vajic es la emocién o
informacion de interés acogida por un cliente en el ambiente en el que se
encuentra recibiendo un servicio (Godovykh & Tasci, 2019).
Experiencias turisticas: Vergopoulos, H. (2016) cita a Quinlan Cutler y
Carmichael (2010) que la definen como "un proceso psicolégico
complejo”. El Manual de Disefios de Experiencias Turisticas de
SERNATUR (2017) la define como una vivencia del visitante que de
manera subjetiva establece el valor y la satisfaccion de la misma, basada
en unas caracteristicas como la articulacién de bienes y servicios, el uso
de todos los sentidos enlazando varias dimensiones entre ellas
psicolégicas al interactuar con el entorno. La experiencia turistica es la
participacion activa del sujeto en el entorno que visita.

Persona con discapacidad: “quienes tienen deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con
diferentes barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas.” (CILSA, s.f.). La
OMT en el 2015 la reconoce como viajero con discapacidad, y le define
como toda aquella persona que percibe barreras del entorno y
actitudinales que dificultan su completa participacion en la sociedad y sus
actividades de alojamiento, viajes y experiencias turisticas (OMT, 2015).
Turismo: definida por muchos como el desplazamiento a lugares
distintos a los habituales donde se lleva a cabo una serie de actividades

de entretenimiento o profesionales. Algunos mencionan que es temporal,
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otros definen cuanto tiempo es temporero, mientras otros explican el tipo
de actividad que se debe llevar a cabo para reconocer el turismo. Dado
el caso que existe la entidad internacional de la Organizacién Mundial del
Turismo, es de entender que su definicion es la correcta, estableciendo
la definicién: es un fendmeno social, cultural y econémico que sucede
cuando las personas se desplazan fuera de su residencia habitual a otros
lugares donde realizan una serie de actividades ya sea por motivo
personal o de negocio (OMT, n.d.).

Turismo accesible: es |la forma de turismo que permite que toda persona
sin importar sus limitaciones de acceso pueda participar de manera
independiente, con igualdad y dignidad de las experiencias turisticas que
fueron planificadas siguiendo los principios del disefio universal (OMT,
2015 citando a Darcy and Dickson, 2009). Alejandro Lépez (2017) lo
define como “aquel (turismo) que pretende facilitarles el acceso y el uso
de servicios turisticos a las personas con discapacidad... con
enfermedades croénicas... con movilidad y/o comunicacion reducidas

logrando la plena satisfaccion de los mismos” (pp. 20).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1 Disefio metodolégico

El disefio de investigacion pretende ayudar al investigador a organizar sus
ideas, tomar control de las variables y lograr identificar la relacion o como se
comportan estas variables frente a un fenomeno (Sanchez, 2015).

Con el proposito de conocer y entender las caracteristicas de las
experiencias turisticas de las personas con discapacidad en mi pais, se realiza una
investigacion cualitativa, que Hernandez Sampieri (2014) la describe como un
método en el cual el investigador profundiza en el tema y puede interpretar el sentir
de los participantes ante la realidad de los mismos. También, es definida como
aguella que “nos permite obtener una concepcion multiple de la realidad, al mismo
tiempo que comprenderla de una manera reflexiva y critica, y acercarnos al medio
donde se realiza la accion” (Cabrero & Hernandez, 1995 en Aguilar & Barroso,
2015)

Greenfield & Greener (2016) citan a Ogranjensek (2010) quien establece que
la investigacion cualitativa se realiza a través de cuatro canales importantes. En la

siguiente pagina se describen estos cuatro canales, en la figura 14:
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Figura 14

Cuatro canales utiles para la investigacion cualitativa

Platica

Investigacion
Cualitativa

Visuales Textos

Observacion

Fuente: Greenfield, T., & Greener, S. (2016)
Elaboracion: Propia

Observando la figura anterior, Ogranjensek (2010) en Greenfield & Greener
(2016) presenta que para realizar una investigacion cualitativa es necesario realizar
todos o alguno de los canales mencionados en la figura 10. La investigacion
cualitativa permite describir fendmenos que ocurren en un determinado espacio, y
usar el andlisis de documentos, las entrevistas (en especial entrevistas profundas
o semi-profundas), la observacion de los objetos, asi como videos, imagenes y otros
visuales, logrando asi un estudio a profundidad del tema en cuestién.

El tipo de investigacién que se realiz6 es basico a nivel descriptivo, ya que
se desea establecer los sentimientos y opiniones sin juicio a los participantes. La
investigacion descriptiva ademas de recolectar datos, permite explicar un fenémeno

de poco a nada estudiado (Rios, 2020). Aplicando el disefio fenomenoldgico, que
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permite comprender las experiencias de las personas objeto de estudio frente al
fendbmeno que les afecta, (Hernandez, et. al, 2014), y empirica ya que la
investigadora no desea interpretar los datos ofrecidos por los participantes, sino

describirlos y analizarlos.

2.2 Disefio de muestra

La Organizacién Mundial de la Salud (2017), establece que en el mundo
existe un billéon de personas que viven con alguna discapacidad, representando el
15% de la poblacion mundial. Algunos con discapacidad congénita y otros que la
adquieren generalmente en la adultez, la consecuencia de una poblacién mundial
gue esta siendo dominada por personas de la tercera edad.

En Puerto Rico segun el State Data Center (2018) en su ultima Encuesta
sobre la Comunidad registr6 675,318 personas con algun tipo de discapacidad,
representando el 21.3% de la poblacion puertorriquefia. De los cuales, la mayoria,
un 46.6% son mayores de 65 afios de edad, y un 17% se encuentra entre los 18 y
64 afos de edad. La muestra escogida se compone de personas con discapacidad
entre las edades de 21y 69 afios de edad, residentes de Puerto Rico. Se tomé una
segunda muestra compuesta de especialistas del turismo en Puerto Rico,
especificamente gerenciales, duefios de negocios turisticos (incluyendo hoteles) y
aguellos que pertenecen a organizaciones publicas y privadas que de alguna forma
tienen el poder decisional ante la aplicacién correcta del turismo accesible en el
pais para beneficio de las personas con discapacidad que realizan actividades
turisticas en la isla.

El propdsito de escoger esta segunda muestra fue de explorar el

conocimiento dentro de agencias publico y privadas, y negocios en el tema del
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turismo accesible. Para lograr profundizar en las experiencias vividas en el turismo
de las personas con discapacidad, y abarcar una muestra significativa para estudios
fenomenoldgicos empiricos, como establece Hernandez, S. et al. (2014), se
identifico a dos participantes base.

La utilizacién del disefio de muestra de “bola de nieve” o cadena para las
entrevistas semiestructuradas, nos permitié aumentar la muestra en el proceso del
trabajo de campo hasta lograr la participacion de cuatro personas con discapacidad
y cinco especialistas en turismo. El disefio de muestra de “bola de nieve” es un
disefio utilizado principalmente cuando identificar a la poblacidén es controversial y
se debe recurrir a recomendaciones de los primeros participantes que se
identificaron.

Este tipo de muestreo fue aplicado ya que permitia la participacion abierta
de cualquier persona con discapacidad (siempre y cuando fuera mayor de 21 afios
de edad) y a diversos especialistas de turismo en Puerto Rico. De igual manera, el
diseio de cadena o “bola de nieve” controla la posibilidad de sesgos en la
investigacion. Aungue existen asociaciones, organizaciones sin fines de lucro y
programas de gobierno que ofrecen servicios a personas con discapacidad, en el
tiempo que se realizd el trabajo de campo estos grupos no se estan reuniendo
presencialmente y las oficinas tienen horarios limitados o cerrados temporeramente
debido a la cuarentena causada por el COVID-19. Por lo tanto, fue conveniente
hacer el contacto inicial a personas con discapacidad que conoce la investigadora
y que son de distintos ambientes (no hay relacion de cercania entre estos sujetos),

y ademas ya se mostraban dispuestos en participar de la investigacion.

Para la muestra de especialistas de turismo en Puerto Rico, se hizo el

acercamiento a especialistas que la investigadora tenia facilidad de contactar.
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Estas primeras personas contactadas, le transmitieron la confianza y seguridad
recibida de parte de la investigadora a otras personas que ellos conocen. De esta
manera, esos nuevos participantes contactados tuvieron una actitud positiva y
favorable para participar del estudio. Los especialistas contactados fueron

(organizados en orden alfabético):

1. Amnel Colén Colon — Director de Eventos para el hotel Courtyard by
Marriott, con catorce afios de experiencia en la industria del turismo.
Especificamente la industria de eventos y bodas destino.

2. Elena Pagan - Duefia de hospederia Dreams Hotel Puerto Rico,
especializado en el nicho de mercado de turismo médico. Con 10 afios
de experiencia especificamente en la industria turistica, enfocandose en
el turismo accesible.

3. Nildamarie Diaz Hiraldo— Supervisora de la oficina de Turismo Sostenible
de la Compafia de Turismo de Puerto Rico. Veinte afios de experiencia
en la industria turistica.

4. Nelson Villalobos Narvaez — Coordinador de Desarrollo para Foundation
for Puerto Rico y guia turistico certificado. Cuatro afios de experiencia en
la industria turistica.

5. Ray Rodriguez — Interprete ambiental de Hacienda Buena Vista (atractivo
turistico histoérico y cultural), guia turistico certificado. Ganador del Mejor
Guia de Turismo de Naturaleza del Mundo por EcoTripMatch.com.
Catorce afios de experiencia en la industria turistica.

La técnica de cadena o “bola de nieve” permitié contactar personas con

distintas discapacidades, de distintas regiones de Puerto Rico, en distinta condicion

social, estatus laboral y distintas edades, siempre y cuando sea mayor de 21 afos
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de edad. Esta variedad de caracteristicas demograficas crea un conocimiento mas

profundo de las experiencias turisticas vividas en Puerto Rico de parte de los

participantes, siendo el objetivo general de esta investigacion. Adicional, permitio

mayor informacion diversa de las necesidades que enfrentan las personas con

discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico, siendo también otro de

los objetivos del estudio. Las personas con discapacidad que aceptaron participar

fueron:

1.

Participante 1 — Persona con discapacidad visual, condicién retinitis
pigmentosa, convirtiéndolo en ciego legal. Tiene 54 afios de edad.
Plomero de profesion, pero actualmente completa estudio de bachillerato
(licenciatura) en administraciéon de empresas.

Participante 2 — Persona con discapacidad fisica debido a la condicion
osteogénesis imperfecta, de 30 afios de edad. Completd dos
bachilleratos, un grado asociado y una certificacion en maquillaje.
Actualmente es beauty influencer teniendo alta presencia en las redes
sociales.

Participante 3 — Persona con discapacidad auditiva de tipo sordo
profundo de 64 afios de edad. Doctora, maestra de profesion y
actualmente es profesora a nivel educativo superior en universidades de
Puerto Rico.

Participante 4 — Persona con discapacidad auditiva de tipo sordo
profundo, con 66 afios de edad. Retirada, pero actualmente funge como
asesora de una organizacion sin fines de lucro dirigida a la comunidad de

sordos de Puerto Rico. Posee diplomas de bachillerato y maestria.

81



2.3 Técnicade recoleccion de datos

Para el proceso de recoleccion de datos se aplico dos técnicas, donde la
primera técnica es entrevista semiestructurada que se llevan a cabo de manera
individual para que los participantes puedan expresarse libremente y sin presiones.
Las entrevistas son necesarias cuando no es mas dificil o no es posible observar el
comportamiento o los sentimientos de los participantes (Merriam & Tisdell, 2015).

En investigaciones cualitativas las entrevistas son una de las técnicas mas
comunes y que mas se utilizan, en especial en estudios de ciencias sociales y
humanas (Cook, 2012; Hamilton & Bowers, 2006; James, 2016; Meho, 2006 en
Huisman & Tight, 2019). Teniendo la presente investigacion el objetivo de conocer
y analizar las experiencias turisticas de personas con discapacidad, la entrevista de
persona a persona fue la adecuada.

Asi como la segunda técnica de recogido de datos, siendo los grupos
focales, conformada por dos grupos en dos etapas. Los grupos focales permite que
los participantes se animen a opinar y ofrecer sus sugerencias al ver que otras
personas con la misma situacion se estan expresando (Pérez, Pérez & Seca, 2020).
De este modo, la poblacion objeto de estudio para esta investigacion fue muy
proactiva al participar del grupo focal en ambas etapas.

En la primera etapa, el proposito de los grupos focales es realizar
recomendaciones a temas que deben ser incluidos en la Propuesta de la Guia de
Turismo Accesible en Puerto Rico. Una vez recogidos estos datos y redactado la
Propuesta de la Guia de Turismo Accesible, se procede a la segunda etapa de la
recoleccion de datos. Usando de nuevo la técnica de grupo focal, se vuelve a citar
a ambas muestras en grupos separados para presentarles la propuesta y conocer

sus opiniones al respecto, para luego incluir recomendaciones de ser necesario.
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Para ambas etapas se invita a la misma muestra de personas con
discapacidad que aceptaron participar de la primera entrevista individual, y al otro
grupo focal separado, la misma muestra de especialistas de turismo en Puerto Rico
que participaron de la primera entrevista individual. La invitacion a participar del
grupo focal se incluye en el primer contacto a través de correo electronico y se le
explica en la hoja de consentimiento (ver Anexo C) la dinamica de un grupo focal,
gue incluye el hablar con otras personas presentes en la reunion.

Como parte de las técnicas de recoleccion de datos, es importante aclarar
gue ambas técnicas se llevan a cabo de manera remota, permitiendo que los
participantes sean de cualquier parte geografica de Puerto Rico. La participacion
de los sujetos de estudio sera a través de la siguiente herramienta tecnoldgica:
Zoom. La razon principal de hacer las entrevistas remotas es para guardar la
seguridad de los participantes y de la investigadora ante los contagios del COVID-
19. Ademas, el uso de estas herramientas tecnolégicas de tipo videoconferencia
da la oportunidad de observar la expresion corporal de los participantes.

Para ambas técnicas se usO de referencia una guia de entrevistas
cualitativas (ver Anexo D), presentada por Nilsson (2020) en su investigacion. La
guia de entrevista es una herramienta Util que permite a la investigadora realizar
preguntas especificas e importantes relacionadas al objetivo de estudio, pero
manteniendo la apertura de las respuestas de parte de los participantes. En otras
palabras, con una guia de preguntas no se busca viciar las respuestas de los
participantes, sino por el contrario permite que se exprese las respuestas con mayor
libertad. En el caso de los grupos focales, se tomé en consideracion utilizar una
lista de verificacion (ver Anexo F) para organizar el proceso de las reuniones con

los grupos focales. Las listas de verificacion son una herramienta utilizada para la
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organizacion de eventos, actividades o procesos de los cuales es importante un

orden establecido para completarlos (Melo, 2018).

2.4  Técnicas de analisis y validacion de la informacién

Sobre el andlisis de los datos recogidos tanto en las entrevistas individuales
como en los grupos focales se utiliza el software WebQDA, que se especializa en
analisis de datos cualitativos. Ademas, se aplico la técnica de triangulacién que
permite validar la informacién recopilada al usar mas de un método de recoleccion
de datos. La triangulacion es una técnica que fue desarrollada y presentada para
estudios en sociologia por Norman Denzin en el 1978 (Roulston, 2018), y ha tomado
mayor notoriedad en las investigaciones cualitativas, ya que permite reconfirmar los
resultados encontrados durante un estudio. Se puede llevar a cabo cuatro tipos de
triangulacion: datos, metodoldgica, tedrica y entre investigadores; pero incluso se
pueden combinar mas de un tipo de triangulacion a la vez (Aguilar & Barroso, 2015;

Udearroba, 2019, 2 de mayo; Pérez, Pérez & Seca, 2020).

En la siguiente pagina, se observa en la tabla 9 la diferencia entre los tipos de

triangulacion.

Tabla 9

Tipos de triangulacion
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Tipo de Triangulacion Descripcidn

Triangulacion de datos Recolecta informacion de distintas fuentes
para luego contrastarlas entre si.

Triangulacion metodolégica Utiliza varias técnicas o métodos de
recoleccibn de datos, por ejemplo,
entrevistas y grupo focal, en otras
ocasiones puede ser combinar métodos
cuantitativo y cualitativo, para contrastar
los resultados obtenidos.

Triangulacion tetrica Estudia distintas teorias y autores con los
resultados obtenidos, logrando comparar y
encontrar las diferencias y similitudes entre
lo que mencionan las teorias y lo que se
encontro en el estudio.

Triangulacion de investigadores Se puede usar cuando el tema se ha
estudiado por otros investigadores o
expertos, permitiendo reunir  sus
conocimientos, experiencias y trayectorias
para agregar consistencia en los
resultados.

Triangulacion multiple Cuando se utiliza méas de uno de los tipos
de triangulacion.

Fuente: La Triangulacion (Aguilar & Barroso, 2015; Udearroba, 2019, 2 de mayo; Pérez,
Pérez & Seca, 2020)
Elaboracion: Propia

De los tipos de triangulacion presentados en la tabla 9, para la presente
investigacion se realizo la triangulaciéon multiple al utilizar la triangulacién de datos
por medio de la recopilacion de informacién de participantes con distintas
discapacidades; la triangulacion de investigadores al incluir pensamientos de
expertos en distintas areas de la industria turistica en Puerto Rico; y la triangulacién

metodoldgica ya que se usé las técnicas de entrevistas y grupos focales. De los

nueve participantes, para objeto de la triangulacién se utilizaron tres participantes
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de cada grupo de muestra. En la siguiente figura 15 se muestra un modelo de la

aplicacion de la triangulacion multiple en esta investigacion:

Figura 15

Aplicacion de la triangulacion mdaltiple

Triangulacion de Datos

Discapacidad:
Auditiva
Visual
Motriz

Técnicas de
Recoleccion:
Entrevistas
Grupos Focales

Especialistas:
CTPR
Dreams Hotel

Intérprete Ambiental

Triangulacion de

(it it Dree Triangulacion Metodoldgica

Fuente y Elaboracion: Propia

Con la intencion de validar los resultados encontrados a lo largo de la
investigacion, se realizé una triangulacion maltiple. A pesar que se logro entrevistar
a cuatro participantes de la muestra de personas con discapacidad y a cinco
especialistas de la industria turistica, para propositos de la triangulacion se tomé en
consideracion tres participantes de la muestra del publico objetivo y tres

participantes de los especialistas.

2.5 Aspectos éticos
Con proposito de cumplir con las normas para investigaciones, establecidas

en Peru y Puerto Rico se explica en detalle las acciones realizadas para mantener
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un estudio libre de situaciones que atenten contra el plagio y la confidencialidad de

los participantes.

Certificaciones de Privacidad y Proteccion de Sujetos Humanos: la
investigadora cuenta con las certificaciones de: Ley de Transferencia y
Responsabilidad de Seguro Médico (HIPAA - Health Insurance Portability
and Accountability Act de 1996), la Proteccion de los Sujetos Humanos de
Investigacion (CITI - Collaborative Institutional Training Initiative) y certificado
de investigaciones llevadas a cabo Responsablemente (RCR -Responsible
Conduct Research). Las tres certificaciones son necesarias para llevar a
cabo investigaciones en Puerto Rico.

Confidencialidad: se ejerce absoluta confidencialidad para los participantes
durante el proceso de grabacion. La participacibn de ambas muestras
(publico objetivo/personas con discapacidad y especialistas en turismo) en
la investigacion es voluntaria y autorizada. Se les contactara por teléfono
para confirmar nombre y direcciobn de correo electrénico para enviarle la
invitacion para participar en la investigacion. En la comunicacion se incluye
la hoja de consentimiento (ver Anexo C) que explica el propdsito del estudio,
las condiciones de la entrevista (como la grabacion en audio y video) y la
voluntad de los participantes. El participante debera enviar de nuevo por
correo electrénico el documento firmado (puede ser firmado
electronicamente) antes de la entrevista. Las entrevistas seran grabadas
(audio y video) y luego se transcriben. Esta transcripcion sera de tipo natural,
entiéndase que se omitira tartamudeos, muletillas y se arreglara errores
gramaticales. Luego se envia al participante por correo electronico para

solicitar la autorizacion por escrito de la persona para afiadir la transcripcion
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a esta investigacion. El otro propdsito que tiene enviarle la transcripcion es
que el participante anote si hay algun error o si necesita que se elimine
alguna parte de la entrevista que el participante pueda considerar intima o
comprometedora (Devile, E., & Kastenholz, E., 2018). Todas las
grabaciones se editardn de ser necesario borrando las partes que el
entrevistado no desea que se incluyan en la investigacion.

Originalidad: toda idea, imagen, teorias y datos que se presenta en esta
investigacion que no sea propiedad de la investigadora, guarda las
caracteristicas de cita establecidas por las normas APA séptima
edicién. Dando crédito a todos los autores que ayudaron a sentar bases
para la tesis doctoral presentada.

Vulnerabilidad: la tesis es de método cualitativo no experimental,
permitiendo realizar una investigacién que no pone en riesgo la salud fisica
o mental de ningun participante. De la misma forma, los participantes son
mayores de 21 afios de edad.

Cédigo Etico Mundial del Turismo: establecido por la OMT en el 1999,
para esta investigacion se acoge con gran valor el articulo 7 que indica:
Articulo 7: Derecho al Turismo

Resumido en: Derecho de todos los habitantes del mundo a gozar de los
recursos del planeta en igualdad de condiciones, asi como el derecho al
tiempo libre y ocio para toda persona sin importar su edad, estatus social o

familiar. (UNWTO, 2020)
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CAPITULO Il

RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan los resultados obtenidos en el proceso
de investigacion desde el método cualitativo, fenomenoldgico y utilizando las
técnicas de triangulacion de datos, de investigadores y metodologica. Al ser
cualitativa, el objetivo no es generalizar los resultados sino exponer un fenémeno

gue al momento no ha sido estudiado a profundidad.

3.1 Descripcion de las entrevistas

Las entrevistas se realizaron a dos tipos de muestras: publico objetivo
(personas con discapacidad) y especialistas en turismo en Puerto Rico. Fue
utilizada la herramienta tecnoldgica de videoconferencias ZOOM para mantener la
seguridad de los participantes ante la situacion del virus COVID-19. A la vez, dicha
herramienta permitio la grabacion de video y audio de cada entrevista permitiendo
mayor facilidad a la hora de transcribir y evidenciar.

Para el publico objetivo se entrevistd a cuatro personas, las cuales se
describen en detalle en el capitulo anterior: una con discapacidad visual, dos con
discapacidad auditiva y una con discapacidad fisica o0 motriz. La participacion de
los cuatro contribuyentes del publico objetivo fue completamente anénima y
voluntaria. Sin embargo, todos se mostraron positivos y entusiasmados al
mantener la camara frontal encendida permitiendo una interaccién mas personal
entre participante y entrevistador. En el caso de las entrevistas a los participantes

con discapacidad auditiva, al ser sordos profundos, se contraté a un intérprete de
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lenguaje de sefas, recomendado por los mismos participantes sordos para que
tuvieran mayor confianza durante la entrevista. En vista del uso de la triangulacion
de datos, se escogio tres participantes para analizar los resultados, tomando en
cuenta un participante de cada tipo de discapacidad.

En las entrevistas de los especialistas hubo cinco participantes que se
describen en el capitulo anterior, mas tomando en cuenta la técnica de triangulacion
de investigadores se eligieron los siguientes especialistas: Sra. Nildamarie Diaz
Hiraldo, Supervisora de la oficina de Turismo Sostenible de la Compafiia de
Turismo de Puerto Rico, Sra. Elena Pagan, duefia de hospederia enfocada en
turismo médico y Sr. Ray Rodriguez, intérprete ambiental y guia turistico certificado.
La participacion de los especialistas fue voluntaria, pero la aportacion de los mismos
para esta investigacion fue tan valiosa que estuvieron de acuerdo en incluir sus
nombres propios para ofrecer mayor validez a los resultados.

Cada entrevista tuvo una duracion promedio entre 24 y 40 minutos, donde
los participantes del publico objetivo respondieron a trece preguntas y los
especialistas a seis preguntas (ver Anexo D). Todas las preguntas fueron de tipo
abiertas para fomentar a la discusién ampliada de cada experiencia, sin embargo,
la dltima pregunta para cada participante era la invitacion para el grupo focal
provocando que realmente fueran 12 preguntas para el publico objetivo y cinco
preguntas para el grupo de especialistas.

Para las entrevistas del publico objetivo se realiz6 las siguientes preguntas
demograficas: género, ¢cual es su discapacidad?, ¢ cual es su edad? y describa su
ocupacion y estudios. Esta informacion recopilada permitio hacer un analisis mas
profundo sobre las posibilidades del mercado potencial que representan las

personas con discapacidad. En el caso de las entrevistas a los especialistas,
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demograficamente solo se preguntd la ocupacion y afios de experiencia; lo que
permitié reconocer su nivel de conocimiento, experiencia y especialidad en el tema
del turismo en laisla.

En la préxima seccion se presenta los resultados de las entrevistas
semiestructuradas tanto de la poblacion con discapacidad como de los
especialistas. Para los participantes con discapacidad, se utilizé los siguientes
codigos para identificarlos: P1, P2, P3. En cambio, para los especialistas se
utilizara las iniciales de sus nombres y apellidos: Nildamarie Diaz Hiraldo (ND),

Elena Pagan (EP) y Ray Rodriguez (RR).

3.1.1 Resultados cualitativos de las entrevistas semiestructuradas de

publico objetivo.

En la siguiente tabla 10 se presenta el perfil de los participantes publico objetivo.

Tabla 10

Perfil del publico objetivo

Participante  Género Edad Ocupacion Estudios Discapacidad

P1 Masculino 54 Maestro Bachillerato Visual
Plomero (presente)

P2 Femenino 30 Beauty Doble Fisica
Influencer  Bachillerato
P3 Femenino 64 Jubiladay  Doctorado Auditiva
Profesora a
tiempo
parcial

Fuente y Elaboracién: Propia
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En la tabla anterior se observa la participacion de dos féminas y un varon,
cada uno representando un tipo de discapacidad distinta: visual, fisica y auditiva.
Cada discapacidad es a consecuencia de ciertas condiciones de salud, que los
participantes describen bajo la categoria de Personas con Discapacidad. No
obstante, la oportunidad de entrevistar diversas personas permitio tener una mayor
vision de las experiencias vividas de esta poblacién, ya que evitdé que el estudio se
centrara en un solo tipo de discapacidad. Todos eran adultos formados
académicamente, con profuso conocimiento en el tema de la industria turistica lo
gue permitiod su interés en la participacion de este estudio. Adicional, se logré que
la entrevista fluyera de manera grata gracias a sus experiencias recibidas en el
sector turistico.

En cuanto a la edad, a pesar de haber mayor diferencia entre una de las
participantes al ser 20 -30 afios menor que los otros participantes, su nivel de
madurez y experiencias vividas fueron muy compatibles con la de sus compafieros.
De modo que permitié que el analisis realizado fuera mas asertivo a la realidad que
se vive como miembro de la comunidad con discapacidad. Cabe destacar que
todos los participantes tienen educaciéon formal y continlan educandose, lo que les
ha permitido desarrollarse en el area laboral de manera independiente o como
empleados y obtener ingresos que utilizan para realizar sus actividades de ocio.
Por la muestra escogida, puede entenderse que en Puerto Rico existen buenas
oportunidades para la educacion superior y formal, para las personas con
discapacidad. Esto podria traducirse a un segmento posiblemente empleado y que
a consecuencia tendra un ingreso que gastar durante sus vacaciones. En la tabla
11 despliega las respuestas de los participantes a las preguntas realizadas durante

la entrevista profunda, clasificadas segun la categoria.
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Tabla 11

Clasificacion de las categorias segun la entrevista a publico objetivo

Clasificacién Pregunta

Respuestas

¢ Qué lugares ha visitado
haciendo turismo interno?

Factores e Indicadores de la
Experiencia Turistica

¢Cémo ha sido su
experiencia visitando estos
lugares?

(P1): He realizado turismo interno y como me gusta la diversidad, visito playas, monumentos
histéricos, montes, bosques y hago turismo aviario (observacién de aves). Visito diferentes
lugares, no me quedo en un solo sitio para visitar, sino que visito toda la isla de Puerto Rico.
Diferentes tipos de lugares.

(P2): He visitado hoteles, he visitado centros de convenciones, monumentos como el Morro
(Castillo San Felipe, el Morro), museos, parque de reserva, playas. También restaurantes,
negocios locales, de estas ferias agricolas, ferias artesanales y (otros) eventos locales.

(P3): Si, a mi me encanta. Participé con la Pastoral de Sordos Catélicos con quienes me
reunia una vez al mes. Se establecen unas giras para visitar diferentes pueblos y una vez
al mes acepto la actividad con la pastoral. Se recoge un dinero que se utiliza para alquilar
la guagua, para que nos lleve a los paseos y la comida. Fue por muchos afios con este
grupo que también vamos visitamos a otros grupos de sordos en otros pueblos como Las
Piedras (pueblo). He ido a los festivales que hacen en Puerto Rico en los diferentes pueblos
de la isla, por ejemplo, la fiesta del café, el festival que hacen de la china, las fiestas de Los
Reyes, diferentes actividades adicionales. A eso afiado que me encanta visitar el Museo
de Arte de Ponce que lo he visitado en varias ocasiones, pero si, he viajado la isla y me
encanta hacer turismo interno. También he visitado las fincas de café y es interesante; en
Jayuya y Ciales (pueblos).

(P1): Mi experiencia no ha sido dificil, sino que he tenido que tener la precaucion para llegar
a los sitios ya que hay muchos lugares en Puerto Rico que no tienen guias turisticos. Pero
si, por ejemplo, yo he ido a unas Cuevas entre Adjuntas y Jayuya (pueblos de Puerto Rico)
y la experiencia fue muy amena porque tenian un guia que me ayudaba a entrar y salir de
la Cueva y me ayuda a disfrutar de la atraccion como todos los demas. Sin embargo, en
otros sitios la experiencia no ha sido tan buena, puedo decir que un 50% de los lugares que
he visitado han sido faciles y la otra mitad dificil de visitar. (Han sido dificiles) Por la
seguridad que uno tiene que tener, hay que tener algunas personas que me ayuden a bajar
a los lugares y a veces no explican correctamente. Por ejemplo, yo fui a una atracciony la
persona me explicaba completamente sobre atraccion sobre las cosas que habia, si podia
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Clasificacion

Pregunta

Respuestas

¢, Qué experiencia o
actividad le gustaria realizar
y no ha podido?

tocarla 0 no y me explicaban muy bien la atraccién que yo la veia (en mi mente) como si la
viera con mis 0jos, en otras palabras, la comprendia muy bien. Entendi de donde yo estaba
visitando y de esta manera pude lograr comprender el atractivo. Por eso digo que un 50 y
50, pero la mayoria de las veces yo trato de ser dinamico y hago las cosas por mi mismo.
Asi he logrado hacerlas, pero no he encontrado atraccién tan dificil como tal.

(P2): Pues, en algunos he tenido bastante choque en cuanto a accesibilidad, ya que muchos
lugares son antiguos, muy antiguos. Otros son pues... ecolégicos, tampoco los pueden
cambiar su disefio, alterar la fauna (por ejemplo), y pues ha evitado que goce plenamente
del lugar como tal o de la actividad. Puedo decir que algunas de los que trabajan ya sea en
los museos o centros algunos tratan de hacer la experiencia mas grata. Siy es la Unica
compafiia que tiene kayak accesible para personas con diferentes condiciones y creo que
debe haber muchas compaiiias con kayak muchas mas compaiiias con diferentes de estos
aditamentos que te puedan ayudar hacer esa experiencia, he visto otros paises que tienen
“zipline” (tirolesa) accesible y eso aqui no hay. (En lugares generales como hoteles y
restaurantes) pues usualmente son mas accesibles en general (los demas lugares
visitados). Y como yo siempre hago turismo acompafado, pues ya sea la persona que me
acompafia, pues me ayuda en general y en lo basico. En cuanto a los hoteles hay muchos
gue no brindan tampoco mucha accesibilidad en cuanto a las entradas, las puertas, y
algunas ni tan siquiera elevador tienen. Las piscinas a veces no tienen de estas sillitas para
poner en el agua, si la persona no me puede cargar o no puede entrar a la piscina, son
como que pequefios detalles que hacen el cambio en general.

(P3): Hace un tiempo, la ultima vez, con un grupo de amistades sordas, algunas de las
personas también conocian el lenguaje de sefias hemos disfrutado de la historia de estos
pueblos y nos gustaba mucho la dinamica de conocer los lugares histéricos en Puerto Rico.
Por ejemplo, (datos como) cuando un pueblo se fundd, el nombre del pueblo, asi como en
el area de Guanica (pueblo) cuando nosotros llegamos nos explicaron la historia.

(P1): Actividad turistica que no he realizado seria hiking (senderismo) en alguna montafia
con diferentes personas, caminar hacia arriba y ver a todo Puerto Rico. Y me gustaria visitar
todos los faros de Puerto Rico, no he tenido la oportunidad de visitarlos todos.

(P2): Viviendo en una isla me gustaria tener mas accesibilidad en cuanto al turismo

ecologico, ya que nosotros tenemos muchos lugares naturales que no estan tan accesibles
para mi, como para otras personas.
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Clasificacion

Pregunta

Respuestas

¢Cuales fueron las
capacidades mas
resaltantes del personal que
brindé el servicio en los
destinos turisticos?

(P3): Quisiera conocer La historia del Faro de Fajardo es una historia muy interesante, saber
para qué se construy6 el faro, hace falta este tipo de actividades y que se promocione
constantemente en donde los sordos puedan tener este tipo de experiencias con
accesibilidad. Bien sea un intérprete o un area de interpretacion que ellos puedan estar en
los recorridos que se hagan. Ya que esto (el tipo de servicio de interpretacion) no se ve.

(P1): Las buenas experiencias vividas en Ponce, yo fui a una casa famosa (historica) y la
persona que fue guia turistico me llevd y me explicé lo que era la casa, lo que era las
diferentes partes de la casa, me dejaba tocar los muebles que se encontraban en la casa.
A esa experiencia yo le doy del cero al 10 un 10, porque la persona fue muy buena, bien
amable y bien sensible con las cosas para explicarlas. Cuando fui a la cueva, como
expliqué, también la persona en cuanto a la seguridad, la sefiora (empleada) me llevaba de
la mano, me ayudaba a bajar (escalones y el camino) y tuve una buena experiencia. Yo fui
también a una hacienda de café en San Lorenzo y el guia turistico que estaba alli también
me explicaba las cosas con conocimiento, se dirigia a mi directamente para explicarme las
cosas, no me dejaba rezagado en cuanto a la informacién y alli también tuve una
experiencia buena. En esos tres sitios (la experiencia fue buena), pero cuando voy al Morro
(Castillo San Felipe el Morro, atraccién histérica), no hay nadie que me explique, uno va por
Su propia cuenta, ir por la propia voluntad y no hay nada accesible para personas ciegas 0
en silla de ruedas, ni sordos, ni nada, es al propio riesgo de uno.

En el caso de los hoteles y restaurantes que he visitado, no he tenido una experiencia mala,
siempre ha sido en experiencia buena. Por ejemplo, yo voy a un restaurante bien bueno
gue se llama Papa Luis, y asi el trato, es bien personal, la mesera se dedica a leerle el menu
a uno, le ponen los utensilios a uno en posicion que sea facil de agarrar. Asi también en
otros restaurantes que he ido alrededor de la Isla, también ha sido placentera la experiencia,
excelente. En cuanto hoteles, no ha sido una experiencia excelente ya que no ha habido
un trato personal, yo hago las cosas mias a mi modo y no han sido quién (personal del hotel)
para ir donde uno para saber como me pueden ayudar, orientarme donde se encuentran las
cosas, (yo) no he tenido esa experiencia. Cuando voy a los hoteles y todo es por mi mismo
no hay una atencion personal para mi discapacidad.

(P2): En cuestion, en general, usualmente las personas no saben lidiar con otras personas

con condicién, “se hacen un 8” (frase coloquial que significa que la persona cuando realiza
una accién se complica y no sabe qué hacer ante determinada situacion). Sin embargo, en
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Clasificacion

Pregunta

Respuestas

Mencione actitudes de los
oferentes de servicio en los
lugares visitados.

general no he visto algo como que haya sobresalido en mi perspectiva, simplemente que
son serviciales. Tratan de por lo menos hacerte sentir bien, dentro de la incomodidad, pero
no he visto nadie que tenga algun conocimiento o idea que te pueda hacer el “Wow”.

(P3): Hace dos afios atras vinieron unas amigas en crucero, se contactan conmigo y yo le
servi de intérprete en un pequefio tour por el Viejo San Juan. Era un matrimonio y estaban
en familia, todos sordos y yo estaba interpretando. Fuimos al Castillo del Morro (atraccién
historica), alli yo expliqué de manera orgénica. Y cuando entramos a un area donde habia
un guardia, yo le explico (al guardia de seguridad) que ellos eran turistas que vinieron de
crucero, y el guardia se mostr6 muy amable y me preguntd que quienes éramos. Y yo le
dije que era la intérprete, entonces nos dio paso al Castillo, nos dejé entrar, no hizo mas
preguntas. Entonces los turistas a los que yo le di el recorrido estuvieron tomandose fotos
en todos sitios y les expliqué sobre la historia del Castillo del Morro, lo de los cafiones, para
gue se utilizaban, las garitas que también le hice algunas historias de aquella época; ellos
guedaron encantados y disfrutaron en cantidad. Estuvimos todo el dia caminando
compartiendo y se disfruté mucho pero si tengo que recalcar que el guardia de seguridad
fue se port6 super bien con nosotros. Alli (en el Castillo del Morro) no hay intérpretes (de
lenguaje de sefias).

(P1): En el restaurante la actitud siempre es buena, le dan a uno buen trato, al méaximo,
nunca he tenido problema en los restaurantes que he ido. Sin embargo, en los hoteles
como tal, el trato no ha sido y no lo considero bueno, ellos (personal hotelero) no piensan
que uno es ciego, (me tratan) como si uno se estuviera haciendo el ciego. A veces me
preguntan: “Pero tu no lo ves ahi”; y yo le digo, “pero tu no ves que yo tengo un bastén y
unas gafas de ciego”. En muchos hoteles en Puerto Rico me ha pasado eso, siempre tengo
un problema por discapacidad. Porque la gente, yo creo, que no entienden 100% las
discapacidades. En las atracciones pues no, hasta ahora los lugares que he ido como la
cueva de Jayuya o Adjuntas que tienen personal (adiestrado) me han tratado muy bien, un
trato bueno y excelente, todo va a depender del lugar que vayas. Dedicados a ayudarme
en otros lados no, la realidad es que muchas atracciones no hay un oferente o una persona
gue tenga el conocimiento. Si, por ejemplo, yo voy a los faros de Puerto Rico, alli no te
brindan el servicio porque no hay nadie, en el Morro (Castillo San Felipe) no hay nadie que
te brinda el servicio, si vas al pueblo de Ponce tampoco, te tratan normal pero no de acuerdo
a tu discapacidad.

(P2): Algunos han tenido actitud positiva, otras han estado en la disponibilidad de ayudar.
Ha habido otras ocasiones que dicen que es tal cosa (la opcién que tengo) y ya no te dan

96



Clasificacion

Pregunta

Respuestas

Fases para adquirir la
experiencia

¢El personal que brind6 el
servicio mostré empatia
con usted?

¢Ha enfrentado alguna
dificultad al realizar alguna

opciones. Es como que, o lo tomas o lo dejas; se han encontrado de todo, desde la persona
mas servicial hasta la méas ruda.

(P3): En la pastoral de sordos, nosotros ya teniamos nuestros intérpretes y casi siempre
como iban también a la Iglesia Catdlica, en aquel momento los interpretes oficiales se
guedaban con ellos durante los paseos. Pero (de todas maneras) el gobierno se supone
gue tenga en El Morro, ya que es un lugar turistico, siempre debe tener la disponibilidad de
un intérprete. El gobierno debe entender y abrir su mente para comenzar a proveer la
accesibilidad en la comunicacién, no tan solo de las personas con discapacidad sino de los
sordos también. A los restaurantes que hemos visitado, se escribe, sefialamos el mend,
primero explico que soy sorda que si se labio lectura (leer los labios al hablar); pues
entonces sefialo en el menu lo que deseo. Realmente no hemos tenido problemas ya que
el puertorriquefio de por si, utiliza mucho las manos para comunicarse y hace gestos.

(P1): Si, las personas muestran empatia a los lugares que he ido. Pero, luego en muchos
sitios no es el trato que uno espera. Que te traten con cordialidad o te den un espacio. No
solamente las personas que atienden sino las personas que estan alrededor. Por ejemplo,
en los hoteles, cuando uno hace el check-in (registro) se muestran amables, sonrien; pero
después (con los dias) cuando ya estas disfrutando los sitios del hotel, no hay nadie que
diga: “Sr. Alvarez te puedo ayudar, hacia donde va, mira pasa por aqui que hay una
rampa...” o cualquier direccién que pueda ayudarte a trasladarte. Me dejan asi, algarete
(con descuido), no veo una ayuda, 0 no tanto ayuda como tal, sino una direccion como
donde esta el restaurante o los bafios, pero los bafios son mas en los restaurantes el
problema.

(P2): En la mayoria, siempre hay un lugar que una persona no te trata bien, tal vez por falta
de conocimiento o de interés, pero en general tratan de hacerme sentir mejor o de darme
algun entretenimiento mientras pasa lo que fui a ver. Pero hay veces que no te dan
prioridad, a veces en las filas como que no hay esa organizacion.

(P3): Cuando nos ven gque estamos haciendo sefias, las personas se acercan y nos
comentan que tienen familiares sordos y que no saben ASL (American Sign Language) u
otras experiencias. Pero si veo que hay empatia de la gente hacia nosotros.

(P1): Es que te explico, yo soy bien autosuficiente y trato de ir a los sitios como si fuera una
persona normal (una persona sin discapacidad). No considerdé que mi discapacidad me
limite. Las adversidades que me encuentro en el camino trato de resolverlas, si voy a contar
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Pregunta

Respuestas

actividad turistica?
Mencione si alguna.

alguna dificultad seria todo hasta moverme, pero trato de no verlo asi. He ido a sitios
arriesgado, cuando vamos a contar pajaros en el monte, yo voy y con la persona que ando
me ayuda, pero te puedo decir que nunca me he caido. Por lo tanto, dificultad alguna pues
se me hace dificil mencionar porque no veo dificultad en salir. Dificultad puede ser en la
cueva que fui, pero hubo alguien que me ayudo, que me dio la mano y se pudo lograr.

(P2): Bastante, tengo bastantes. Como habia mencionado, pues, muchas de las guaguas
publicas las rampas estan dafiadas entonces, ya ahi me tienen que cargar y corro el peligro
de caerme. En las playas, las mas bonitas no tienen caminos (adecuados) entonces (los)
caminos de tierra, de piedra o0 angostos y no me puedo subir. Asi que muchas de las playas
no las he podido descubrir, (tampoco) no he podido hacer zipline (tirolesa). En el Morro
(Castillo del Morro, atractivo turistico) no puedo ver la céarcel del morro porque tiene
escaleras nada mas (para llegar). Hay museos que no he llegado ya sea al segundo o
tercer piso porque, o0 es sétano o es escalera hacia arriba y no hay elevadores. Y un ejemplo
(de esto) seria el (museo) del Castillo Serrallés. Mi mama me tuvo que cargar todo el
trayecto para que yo pudiera conocer el Castillo Serrallés. En los restaurantes muchas
veces las mesas son muy altas o muy bajas. No hay mesas “in between” (regulares) que yo
pueda comer bien. A veces, si hay actividades asi publicas, no hay lugares para poner sillas
de ruedas, o sea tu estas apretada con toda la multitud a riesgo de que te pase algo. Me
refiero a que no te separan. En los hoteles a veces los bafios no estan accesibles, en
algunos hoteles, ni en las piscinas y asi cosas similares, la mayoria de las veces.

(P3): Pues si, en la comunicacién. Si, por ejemplo, hay un guia turistico que viene y te
habla, pero no articula la boca, es bien dificil (entenderlo) porque habla muy poco articulado
y la comunicacion entonces baja. Entonces a través de la escritura le dejamos saber que,
(por ejemplo) hay muchas veces si (los empleados) llevan bigotes y es muy largo pues no
puedo ver bien los labios, en el caso de las mujeres si se maquillan muy extravagante
utilizan accesorios muy llamativos, tengo que pedirles que me hablen de otro angulo para
poder entenderle mejor. Pero a veces es dificil, porque se siente mal (el empleado) y a
veces se molestan cuando les pides la milla extra.

En otra ocasién ibamos para Caja de Muerto (isla al sur de Puerto Rico). Esos viajes eran
exclusivamente para los sordos, y muchas personas se molestaban porque la capacidad
para llegar a la isla era de 120 personas aproximadamente y cuando comenzdbamos en la
fila la mayoria era sordos y las personas oyentes entonces se molestaban con nosotros por
ser un grupo tan grande. Se pudo entender la comunicacién, porque se hacia mucho gesto.
Y entendimos (las instrucciones) y llegamos al destino, se goz6 mucho. La comunicacion
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¢sLe gustarealizar
actividades turisticas
solo(a) o acompafiado(a)?

Personas con discapacidad

Tipo de discapacidad

estuvo bien, a pesar de que no era lenguaje de sefias, pero si los oyentes se quejaban
mucho porque los sordos pasabamos primero; pero eran acuerdos que haciamos con
anterioridad (con la compaiiia del bote) y por eso (nos) pasaron primero.

(P1): Acompafiado (debido) por la discapacidad. Pero, si pudiera ir solo... le explico, si voy
con un grupo de gente y no conozco a nadie, por ejemplo, yo queria ir a Colombia y pensaba
ir con alguien, pero esa persona no podia ir. Pues, si hubiese ido era con otro grupo de
gente que no conocia y aunque no conociera nadie, es como si fuera a ir solo y alli me
ayudarian los demés, aquellos que estaban en el grupo, pero me daria la oportunidad. Sin
embargo, siempre ando acomparfado y la realidad es que me gustaria ir solo a la actividad.
Quisiera a veces lograr por mi mismo poder ir, voy para ese mismo lugar Colombia, compro
un pasaje y me voy. Salgo de mi casa solo y lleg6, me gustaria hacer eso por mi mismo
salir solo. (Por lo tanto), si me cohibe, por mi, yo iria solo a los sitios, pero mis amistades
y familia no quieren que yo vaya solo, me ponen negativo, (me dicen) que me va a pasar
algo. Y eso me cohibe, pienso que si me va a pasar algo. Yo a veces voy al pueblo de
Ponce me voy a caminar solo, varias veces, quisiera poder tomar algun dia y salir para San
Juan y caminar por alli por mi mismo a ver. Pero me cohibe el miedo que las mismas otras
personas me dan que estan pendientes a uno, por lo tanto, siempre ando acompafiado.
Pero me gusta me gusta andar solo.

(P2): Acompafiada, ambas. Creo que el turismo solo no es tan divertido como con alguien
y pues también necesito mi ayuda todo el tiempo.

(P3): Que igual puedo ir sola 0 acompafiada

(P1): Retinitis pigmentosa, es progresiva y ahora mismo no veo por un 0jo y en el otro veo
muy poco por él (0jo). (Causando discapacidad visual)

(P2): Mi discapacidad es osteogénesis imperfecta. (Causando discapacidad fisica)

(P3): Soy sorda profunda de nacimiento, fue por herencia familiar de parte de mi papa.
(Causando discapacidad auditiva)
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Clasificacién Pregunta

Respuestas

¢Qué medio de transporte
ha utilizado?

Disefio Universal aplicado a
la cadena de accesibilidad

¢ Qué condiciones usted
entiende son requeridas
para realizar el turismo
accesible?

(P1): Siempre usado el transporte personal o de alguna amiga o amigo, porque no hay
mucho transporte publico. Siempre voy en un carro personal de alguien.

(P2): El tren (urbano, solo tiene la ruta del area de San Juan), he utilizado guagua tipo
escolar, he utilizado la guagua en general como la guagua publica. Le dicen a esa Ultima la
AMA es como se le llama. Los trolley, he utilizado como tipo de barco como esas
embarcaciones pequefias no muy grandes, y me llegué a montar en un kayak. No sé si
cuenta, ya que me transportaba a otro lugar. Aparte de esos mencionados, mi vehiculo
propio. Mi guagua por esa misma razén, porque como se nos hace tan dificil poder
aprovechar el (transporte) de la comunidad tenemos que usar el de nosotras. Pero a veces
no hay parking (estacionamiento) en los lugares, entonces los estacionamientos para
personas con impedimento permiten que otras personas los cojan y no les dicen nada.

(P3): Yo, mi propio carro, siempre he utilizado mi propio carro. A veces, si hay alguna
actividad con la pastoral pues se alquila, se renta una guagua. Pero eso (los paseos) ha
disminuido, asi que hoy dia utiliz6 mi propio vehiculo.

(P1): Por ejempilo, los restaurantes, algo que puedo recomendar es que tengan un sistema
de Braille o que entreguen algun iPad o dispositivo me pueda leer el mend. También rampas
para personas con discapacidad que pueda bajar una silla de ruedas, los bafios que sean
accesibles ya que en la mayoria de los lugares los bafios se encuentran en lugares oscuros,
en sitios lejos y oscuros. En cuanto a hoteles, (recomiendo) que en el elevador haya sefial
Braille, rampas de impedidos (para personas con discapacidad), que haya letrero “cuidado
al bajar” por ejemplo y un trato mas personal. En cuanto a las atracciones que haya rampas
de seguridad y un guia turistico o grupo que tenga la capacidad para ayudar a la persona
(con discapacidad) a tener una experiencia excelente. No sé qué otra cosa podria afiadirle
gue sea necesario para turismo accesible, creo que son muchas cosas que se necesitan,
pero basicamente esto.

(P2): Debe haber personal capacitado, primero porque veo que muchos lugares (que) no
trabajan ni siquiera conocen el lugar o hayan estudiado turismo tan siquiera. Debe haber
transportacion accesible, porque eso es otra cosa, que también he tenido mucha dificultad
en la transportacion o porque no cabe mi silla 0 como mi silla no cierra o no tienen rampa o
la rampa esta rota, tienen que mantener esas cosas al dia porque nadie sabe cuando la
persona va a llegar ahi, con necesidades. Tienen que tener conocimiento de las diferentes
condiciones, porque hay condiciones que se ven y otras que no. Tratar lo mas posible de
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Clasificacion

Pregunta

Respuestas

modificar la infraestructura, ya sea o el museo o un parque o en la misma playa, crear alguna
rampa que llegue al mar o tener de esas sillas que flotan, tener esas opciones a la mano. Y
obviamente, ser empatico si ti no te pones en el lugar de la persona, ¢cémo puedes
ayudarla?

(P3): Convencer la mente y el corazon de los politicos, que tengan empatia y entiendan que
las personas con discapacidad tienen el mismo derecho para disfrutar y no quedarse en sus
casas aburridos, y mas cuando tenemos 78 pueblos de la isla que son hermosos, tanto
rincon hermoso que hay en Puerto Rico, lo que hay que hacer es salir. Los lideres turisticos
deben tomar adiestramientos o cursos de lenguaje de sefias, ya que, en la historia, por
ejemplo, hay muchas intérpretes que no tienen la preparacién o estan empezando. Y el
tour es superficial por la falta de conocimiento en la interpretacion.

Una vez, hace un tiempo una muchacha hizo un cuestionario sobre la accesibilidad en los
hoteles y en los paradores de la isla, esa muchacha hizo esa investigacion que incluia todo
Puerto Rico, para ver si todo hotel y parador era adecuado para las personas con
impedimentos. Se le hizo el cuestionario y la mayoria de estos hoteles y paradores no
cumplian y no quisieron responder. Lo que los sordos hacian era que no querian quedarse
en eso hoteles que no cumplian con ese acomodo razonable o ese acceso. Son bien pocos,
entonces deberiamos romper ese paradigma para que en todo Puerto Rico exista
accesibilidad para las personas con discapacidad.
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Respuestas

Turismo paratodos e ¢Conoce el concepto de
inclusivo turismo accesible?

(P1): Tengo una idea de ese concepto, porque he buscado informacién sobre esa clase de
turismo y veo que es posible que aqui en Puerto Rico se haga turismo accesible en muchos
sitios de la Isla y si uno como turista pone el interés en ir a los sitios pues se puede lograr.
Aqui no hay mucho turismo que breguen con ciegos, con sordos o alguna otra discapacidad
gue la persona tenga como silla de ruedas, no conozco mucho si hay en Puerto Rico. Pero
conozco el turismo accesible y creo que seria una buena experiencia tener turismo accesible
en Puerto Rico.

(P2): Si, bueno sé lo que trata. Creo que aqui no hay tanto turismo accesible como desearia,
porque no, simplemente para personas con silla de ruedas, pero tampoco he visto muchas
personas que hablen lenguaje de sefias ni mucho de estos que te explican dénde quedan
cada cosa. Si la persona no escucha, que los escriban en los lugares donde queda cada
cosa, no esta bien rotulado nada. No hay nada en braille ni tan siquiera un menu para un
restaurante, asi que pienso que nosotros para ser parte de Estados Unidos estamos muy
atrds. En cuanto a lo que es accesibilidad en general no simplemente en turismo sino en
todo. No hay accesibilidad.

Yo diria que es la manera de hacer que todas las personas disfruten al igual, no nada mas
unas ciertas personas que no tiene condiciones de salud y que puede hacer las cosas por
si misma, sino que todos por igual; que haya esa inclusién de que todos disfrutemos en
general.

(P3): (Usando un ejemplo), en Yauco (pueblo) hay un parque que tiene todas las facilidades
preparadas para las personas con impedimentos. No recuerdo bien el nombre, creo que era
el parque Doris. Y tiene accesibilidad para las personas con impedimentos

Fuente y Elaboracién: Propia
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De acuerdo a las entrevistas individuales al publico objetivo mostradas en la
tabla 11, todos los participantes han realizado turismo interno en Puerto Rico. De
una forma u otra, ya sea en grupos grandes 0 con personas cercanas a ellos como
familiares o amistades. Entre sus actividades favoritas se destacan los festivales
culturales, la visita a lugares histéricos y el turismo de naturaleza. Sin embargo,
cuando se les preguntd sobre la experiencia en esos lugares visitados, sobre el
turismo de naturaleza fueron dos los participantes (P1 y P2) que coincidieron que
la mayoria de las atracciones naturales que hay en Puerto Rico no cuentan con
facilidades accesibles que les permita el pleno disfrute de la atraccion. En el caso
de la participante sorda (P3) sus experiencias han sido gratas, pero destacé que
siempre y cuando estuviera acompafiada de un intérprete de lenguaje de sefias.
Cabe destacar que los participantes P1 y P2 fueron muy detallistas en explicar sus
experiencias, y abundaron en las experiencias vividas en los hoteles. Ambos
coincidieron que los hoteles en Puerto Rico les faltan mas adiestramiento en la
atencion a las personas con discapacidad.

En la pregunta sobre las experiencias que aun no han realizado, P2 por
requerir el uso de una silla de ruedas motorizada, destacé mayor interés en realizar
mas ecoturismo dejando saber que la isla tiene poca accesibilidad en este modelo
turistico, a pesar que es una de las atracciones principales de promocion en la isla.
La participante P2, si dio a conocer que tuvo oportunidad de realizar una actividad
de kayaking para ver la bahia bioluminiscente y solo conoce de una compafia que
provee el recorrido para personas con discapacidad. En el caso del participante P1
al tener mayor dificultad con los caminos al ser ciego, la experiencia que quisiera
realizar con mayor frecuencia seria el senderismo. Quedando en evidencia que los

bosques en Puerto Rico no tienen un equipamiento o planificacion para atender
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este tipo de publico. Bien parecido, la participante P3 mostré interés en conocer
mas sobre la historia de ciertos lugares que aun no conoce por la falta de
conocimiento en lenguaje de seflas de los guias turisticos o intérpretes
ambientales.

Pasando a las capacidades, actitudes y empatia que tenian los proveedores
de servicio en los lugares visitados todos los participantes coincidieron de manera
general que el personal de servicio no siempre esta correctamente capacitado para
dar la atencion apropiada a las personas con discapacidad. Mientras que las
actitudes han sido en su mayoria positivas, con buena atencién y serviciales. De
la misma forma se expresaron con respecto a la empatia de los proveedores de
servicio, que la mayoria de las experiencias contadas se aprecia el esfuerzo de los
oferentes por asistirles.

Es preciso sefialar que los tres participantes mencionaron la atracciéon
histérica del Castillo San Felipe del Morro (ver figura 16), ubicada en el Viejo San
Juan y siendo Patrimonio de la Humanidad (UNESCO, 2021), como una atraccion
pobremente accesible. No cuenta con sefializacién para sordos o ciegos, tampoco
intérpretes en lenguaje de sefias y no hay amplia accesibilidad o acomodos para
una persona en silla de ruedas. Cabe mencionar que es un monumento histérico y
de la misma forma todo el Viejo San Juan, lo que provoca alguna posible
remodelacion de la estructura o sus calles se hace muy compleja y burocratica.
Entra esta disyuntiva en la cual se enfrenta la importancia de mantener la
originalidad de los edificios y monumentos historicos con la necesidad de crear un
atractivo tan principal para la isla de Puerto Rico en uno accesible para cualquier

persona.
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Figura 16

Castillo San Felipe del Morro

UM s

San Juan National
Historic Site
Castillo San Felipe del Morro

Fuente y Elaboracién: Propia

La figura 16 es una fotografia de uno de los atractivos iconicos de la isla de
Puerto Rico, ubicada en el Viejo San Juan donde se encuentra también el puerto
que recibe los cruceros y sus pasajeros.

En el aspecto de la discapacidad, la participante P3, quien reveld ser sorda
profunda de nacimiento ya que es por herencia de su padre, decia sentirse comoda
viajando sola o acompafiada, sin embargo, en el caso de los participantes P1y P2,
comentaron que viajaban siempre acompafados ya que su discapacidad asi lo
requeria. En el caso de P1, su condicidon de retinitis pigmentosa le ocasion6
cegueray en el caso de P2 su condicién de osteogénesis imperfecta le requiere el
uso de una silla de ruedas motorizada y una cuidadora en todo momento. Por otra

parte, P1 revela un dato interesante, el cual explica que si tuviera la opcion
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escogeria algunas veces viajar (0 irse de paseo) solo. De todas formas, este dato
permite validar que el segmento de viajeros con discapacidad se multiplica por dos,
ya que en su mayoria viajan al menos con un familiar o cuidador.

Con respecto al tema del disefio universal aplicado a la cadena de
accesibilidad, los participantes explican que utilizan sus vehiculos personales para
poder viajar por la isla. Las razones son varias: libertad, comodidad, mejor
accesibilidad y seguridad; adicional que no existe un bueno y estable medio de
transporte publico colectivo en Puerto Rico. Otras condiciones requeridas para
realizar turismo accesible que mencionaron los participantes lo fue comunicacion
en sistema Braille o el uso de tecnologia como las tabletas, teléfonos inteligentes
en los restaurantes para los menus, mas sefalizacion, educacion en temas de
atencion a la poblacién con discapacidad, mas intérpretes de lenguaje de sefias y
conseguir mayor empatia de parte de los politicos del pais. Esto son apenas
algunas ideas para mejorar las condiciones actuales de un posible turismo
accesible en Puerto Rico.

Por altimo, cuando se les preguntd sobre el concepto de turismo accesible,
P1y P2 tenian una idea muy clara que se trata de un modelo o movimiento que
busca que cualquier persona sin importar sus condiciones de salud o discapacidad
pueda disfrutar de los atractivos y diferentes sectores del turismo. En el caso de
P3, su concepto del término se dirigi6 mas en la infraestructura de los espacios que
sea accesible.

Durante la entrevista muchas palabras importantes fueron mencionadas
repetidamente por los participantes. En la siguiente pagina, la figura 17 muestra
una nube de palabras donde se observan aquellas que mas se destacaron durante

las entrevistas al publico objetivo.
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Figura 17

Nube de palabras frecuentes del publico objetivo

lugares

Fuente y Elaboracién: Propia

En la Figura 17 se puede observar que entre las palabras frecuentes se
destacan: personas, turismo, accesible, lugares, discapacidad, experiencia, entre
otras. Por ende, permite reflexionar que las personas con discapacidad tienen todo
el derecho de visitar lugares, tener experiencias, y ser tratados como personas, de

manera accesible, digna, independiente y libre.

3.1.2 Resultados cualitativos de las entrevistas semiestructuradas de

los especialistas en turismo en Puerto Rico
Antes de dar los detalles de los resultados de las entrevistas a los

especialistas, en la siguiente pagina, la tabla 12 se presenta el perfil de los

especialistas en turismo en Puerto Rico.

107



Tabla 12

Perfil de los especialistas en turismo en Puerto Rico

Nombre de Especialista Ocupacion Afos de Experiencia
Nildamarie Diaz Hiraldo Supervisora en la 20
Compafia de Turismo de
Puerto Rico
Elena Pagan Duefia de hospederia 10

Dreams Hotel

Ray Rodriguez Intérprete ambiental y 14
guia turistico certificado

Fuente y Elaboracién: Propia

Los especialistas que decidieron participar ofrecieron un mayor aporte para
esta investigacion. Una de las preguntas guias que se realizaron durante las
entrevistas fue referente a la Compafiia de Turismo de Puerto Rico, por lo que fue
una gran oportunidad contar con una representante de la agencia gubernamental
con 20 afos de experiencia. De la misma forma, los otros especialistas fueron
valiosos en el proceso de investigacion y creacion de la propuesta. Estos otros dos
participantes lo fueron la especialista con una experiencia hotelera de 10 afios
dirigida al segmento del turismo médico y un especialista como intérprete
ambiental/guia turistico con 14 afios de experiencia y quien tiene estudios en

educacién especial (maestro para nifios con discapacidades).

Las entrevistas semi-estructuradas, permitieron que los especialistas en
turismo pudieran expresar sus conocimientos en el turismo accesible y como ellos
han manejado éste segmento turistico. La figura 18, en la siguiente pagina,
representa una nube de palabras que expone aquellas que fueron repetidas con
frecuencia de parte de los especialistas en turismo en Puerto Rico durante las

entrevistas.
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Figura 18

Nube de palabras de los especialistas en turismo

Fuente y Elaboracién: Propia

En la nube de palabras que se muestra en la figura 18, se puede volver a
observar, igual que en la nube de palabras del publico objetivo, la palabra personas
como foco de esta entrevista, asi como la discapacidad y la palabra accesible. Por
otra parte, cabe destacar las palabras proyectos, experiencia, sostenible,
oportunidad y desarrollo. Estas palabras guardan la relacion que existe entre las
ideas de los especialistas de turismo referente al tema del turismo accesible en
Puerto Rico.

Las categorias utilizadas para la operacionalizacién (ver Anexo B) fueron las
mismas para ambas muestras participantes, por lo que se clasifico las preguntas
realizadas a los especialistas de acuerdo a la categoria que correspondiera. Todos
los especialistas ofrecieron testimonios contundentes que se describen en la

siguiente pagina, tabla 13.
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Tabla 13

Clasificacion de las categorias segun la entrevista a especialistas en turismo

Categoria

Pregunta

Respuesta

Factores e indicadores
de la experiencia
turistica

¢sConsidera que las
personas con discapacidad
tienen experiencias
turisticas satisfactorias
cuando visitan las
atracciones turisticas del
pais?

(ND): Fijate, que por un lado era el reconocimiento del concepto, pero no puedo concluir
responsablemente que la poblacién que tiene alguna limitacién fisica disfruta a cabalidad de
todas las experiencias que ofrece el destino ni que todas las empresas estén con experiencias
adaptadas o accesibles a ellos. Por un lado, es conocer el concepto y otra es reconocer que
el destino tenga en su oferta una armonia para que todos por igual disfruten de la oferta.
Ciertamente hay instalaciones que cumplen con criterios basicos como la rampa, pero hay
fallos en el disefio porque se piensa que accesibilidad es solo crear rampas; olvidamos al no
vidente, al sordo, al que sufre de enanismo e incluso al que padece de obesidad moérbida, que
son condiciones que no deben encerrar y cohibir de disfrutar de una experiencia turistica. Asi
que (experiencias) satisfactorias, todavia hay un largo camino por recorrer, ya que, si miro el
universo de empresas endosadas por la CTPR, no te puedo decir que la mitad tenga consciente
el concepto de turismo accesible o tenga un plan b para ofrecer esa experiencia accesible. Le
presento como ejemplo el proyecto de agroturismo, es un reto, ya que son lugares con terrenos
que no son facil o tampoco se busca crear un impacto grande en la infraestructura de los
espacios de valor agricolas. Por lo tanto, se busca que en estos lugares haya un espacio o
area demostrativa, que si bien es cierto que no puedo (si fuera el visitante con discapacidad)
recorrer las 100 cuerdas de terreno y no puedo hacer mi recorrido o recogido de café en la
parte de abajo, tenga una alternativa. Pues le pedimos al duefio que haga una pequefa
siembra de plantas de café en un area o espacio accesible y la persona (con discapacidad)
pueda tener la experiencia y conocimiento del café y los diferentes tipos de café. Asi que, la
respuesta es que si; en el area de agroturismo le hemos dado mas fuerte (al tema de turismo
accesible) ya que como es un programa mas nuevo, nos permite pedirles a los agricultores que
se muevan a esta diversidad como ingreso adicional a través del turismo, y podemos plantearle
la accesibilidad como un requisito apremiante para cumplir y sea un poco mas féacil con ellos
trabajar estas areas demostrativas. Me parece que, por eso, antes de la pandemia, habian
recibido un gran namero de visitantes, no solo de personas con alguna discapacidad sino
adultos de la tercera edad. Cuando hablamos de la accesibilidad también tenemos personas
de la tercera edad, donde algunos tendran la adrenalina en “high” (alta) y otros que quieren
seguir explorando, pero no tienen esa agilidad para moverse, sino que usan baston, padecen
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de vértigo o mareos, asi que el tema de agroturismo ha sido para ellos una oportunidad de
recreacion accesible.

(EP): Ahi tengo sentimientos encontrados, porque tl vas a algunas areas de Puerto Rico y si,
pueden tener experiencias agradables, pero el lugar mas turistico de Puerto Rico es el Viejo
San Juan y nosotros organizamos paquetes de viaje para personas con discapacidades
motoras e ir al Viejo San Juan es un reto, porque nadie piensa en la persona con discapacidad
que necesita una silla de ruedas. Por su historia (antigiiedad del Viejo San Juan) las aceras
sSon un poco angostas para pasar una silla de ruedas. Cuando tU vas a cruzar de una esquina
a otra, se hace bien dificil por los adoquines o por el mal estado de las carreteras. A veces las
rampas (en las aceras) no coinciden una esquina con la que esté el frente y a veces tienen (las
personas en silla de ruedas) que ir por la calle para llegar a la rampa (de la otra acera), y eso
dificulta que mas personas con dificultades motoras puedan visitar el Viejo San Juan. Sin
embargo, hemos llevado turistas a montarse en un kayak en la Bahia Biolumniscente de
Fajardo, alli trabaja un chico que se llama Peniel (Peniel Access Eco Tours). Esa gente sale
enamorada, todos salen enamorados de esa experiencia. Es la vez que mas han disfrutado y
han podido hacer cosas que personas con discapacidad nunca hubieran imaginado hacer.

Si entiendo que Puerto Rico tiene mucho que ofrecer, pero verdaderamente tenemos que
mejorar grandemente la infraestructura para que esas personas tengan las mismas
oportunidades que las personas que gracias a Dios estamos saludables para poder disfrutar.

(RR): Honestamente, es limitante en algunos lugares. Muchos de estos lugares son de dificil
acceso, ya sea por la geografia del lugar, y no cuenta con la infraestructura adecuada para que
estas personas participen como lo hacen otros. Asi que, entiendo que hay muy pocas areas
turisticas accesibles para personas con discapacidades incluyendo las zonas urbanas. No solo
lo digo porque hay areas remotas, como rios, montafias y playas; sino que hay barreras
arquitectonicas en las zonas urbanas que impiden, por ejemplo, subir las escaleras de algin
museo, etc. Pero si, existe una limitacion para que estas personas tengan una experiencia
satisfactoria 0 que simplemente no tengan experiencias.
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Fases para adquirir una
experiencia

Como gestor de la actividad
turistica, ¢considera usted
que la Compaifiia de Turismo
de Puerto Rico debe contar
con proyectos de
planificacion de turismo
accesible, dirigido a los
proveedores de servicio?

(ND): Totalmente, de hecho, en este proceso nosotros (CTPR) estamos reenfocando los
esfuerzos a la luz de la nueva realidad que estamos viviendo y lo que supone la industria del
turismo desde ahora en adelante. Viendo un programa, con un poco de incertidumbre ya que
no esta claro cémo vamos a hacer, estamos viendo qué cosas, que, por falta de tiempo, no
habiamos dado tanto carifio. Una de las cosas es retomar el proyecto de turismo accesible,
pero no como iniciativa suelta, en todo caso, tener una estructura de programa para una
certificacion. La industria estd compuesta de negocios y en la medida que yo (si fuera un
negocio turistico) logré mayor distincion que me separé de la competencia yo (el negocio) gano
nuevos mercados. Por lo tanto, quizas una de las cosas que podemos atender, porque fijate
en el proyecto de certificaciones verdes que nos trajo muchos proyectos de agro empresas y
hospederias ecoldgicas interesadas en certificarse, por lo tanto, la propuesta seria llevar el
turismo accesible a un programa de certificacion. De esta manera, poder afiadir nuevas
compafiias que puedan validar realmente que sus ofertas son accesibles. Claro, esto es lo
que en mi divisibn podemos controlar y crear, pero estamos bien conscientes que es una
industria que esta herida y lleva herida de muerte durante 10 meses. Entonces no vamos a
lograr sumar proyectos en ninguno de los renglones de los programas de certificacion si no
vienen acompafiados de ayudas y garantias, lo primero que van a pedir (las empresas que se
certifiquen) son incentivos para hacer los arreglos y lograr la accesibilidad en sus
establecimientos. Por lo tanto, me faltaria un presupuesto para otorgar estos incentivos de los
cuales no tenemos control. Se podria crear una propuesta de esa certificacion, pero tengo que
mirar si econdmicamente la CTPR puede ofrecer incentivos a estos establecimientos que se
quieran certificar, y tengo que tomar en cuenta el momento en que estamos de pandemia, asi
como también estamos en proceso de una posibilidad de integracion con otros departamentos.
Tenemos varios factores, que, aunque yo puedo reconocerlo como una necesidad de crear
una capacitacién de turismo accesible, pero en estos momentos tenemos un panorama muy
incierto. No solamente quiero trabajar con turismo accesible sino también con turismo cultural,
tengo dos propuestas listas para presentar al nuevo administrador y al nuevo gobierno (que
entra en el mes de enero 2021). Y si, deseo incluir estas iniciativas.

(EP): Entiendo que si. La ley ADA protege a todas las personas con discapacidades, pero si
vamos a la realidad, muy pocas personas, muy pocos comercios, estan llevando y respetando
la ley ADA. Nosotros hicimos un proyecto donde visitamos como doscientos restaurantes y
lugares turisticos, incluso existe la pagina e hicimos un mapa con los lugares a visitar en Puerto
Rico que eran accesibles y cuando fuimos alli (a esos lugares), los bafios no estaban
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adaptados, los espacios y pasillos no estan adaptados, las puertas para una persona con silla
de ruedas, no estaban adaptadas. Las personas (empleados) no estan adiestradas para
bregar con este tipo de personas (con discapacidad). Las calles tampoco estan adaptadas,
entonces, ¢qué necesitamos? Para poder planificar esto, yo entiendo que turismo (La
comparfiia) seria una gran parte. Yo luché muchisimo tratando de hablar con la alcaldesa de
San Juan, diciéndole, mira yo lo que necesito son tres calles que crucen y podemos hacer una
ruta a lugares mas visitados en San Juan. Pero no pudimos lograr nada con la alcaldia de San
Juan y poder mejorar eso, poder llevar este tipo de turistas y poder llevar a personas que usan
sillas de ruedas al Viejo San Juan. Yo creo que turismo (La Compafiia) seria clave, yo creo
que podriamos hacer y que verdaderamente seria bueno para la industria, asi como para las
personas que visitan Puerto Rico. Aparte que es un gran “issue” (situacion), mas de 1,125
millones de personas en el mundo tienen pérdida auditiva. Ya no recuerdo cual es el nimero
de personas con discapacidad y a medida que pase el tiempo continuara en aumento. Incluso,
hemos tenido personas que iban de crucero y se cayeron una semana antes y se rompieron
una pierna antes de llegar a Puerto Rico. No estan dentro de esa estadistica, pero esta
discapacitada temporalmente, o viene (a Puerto Rico) o lo pierdo (los boletos o estadias
adquiridas). Entonces llegas a una ciudad que no esta adaptada y se hace dificil. Pero me
encantaria que turismo (La Compafiia) lo hiciera o si no turismo el que fuera, pero que se haga
algo para que la gente pudiera enfocarse un poco mas en este grupo.

(RR): Totalmente de acuerdo. Se necesita eso, ayudaria a incluir a una poblacién que esta
basicamente rezagada. Le invita a tener experiencias satisfactorias que muchas veces
prefieren quedarse en sus casas 0 tienen que pagar por otros servicios onerosos o de cuido
para estar mas cerca de las experiencias que pueden tener en estos lugares turisticos. Se
beneficiaria una poblacion desde edad temprana hasta adultos, en los diferentes sectores
dentro de la misma discapacidad. Ahora mismo, no se esta atendiendo a cabalidad, quizas
hay algunos proyectos puntuales que se estan considerando, pero no son parte de un gran
proyecto inclusivo a nivel de plataforma de la Compafia de Turismo. Si estdn conscientes,
pero no he visto un proyecto tan especifico en el tema.
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Personas con ¢Ha atendido turistas con
discapacidad discapacidad?

¢Cual hasido la
experiencia?
Necesidades,
adiestramientos.

(ND): Si, muy al principio cuando me inicié en la CTPR, que era un trabajo de estudiante.
Trabajé en los aeropuertos y puertos para recibir los cruceros, nos tocaba trabajar la bienvenida
a los pasajeros y dirigirlos segiin sus necesidades. Recuerdo que me toco en algiin momento
atender personas con algun tipo de limitacién. Entre las personas (que atendi) habia algunas
sordas y por lo menos yo no disponia de conocimiento de lenguaje de sefias en aquel
momento. Asi que trabajamos con la comunicacion universal, que va desde la sonrisa hasta
utilizar nuestras manos para dirigirlos. Pero tampoco la compafiia (CTPR) no tenia a todo el
personal en el centro de visitantes con el conocimiento de lenguaje de sefias, que teniamos
que recurrir a otras medidas alternas que también son bien recibidas por las personas, porque
estan viendo que estas intentando comunicarte. Sin embargo, fue una oportunidad para darse
cuenta de que ese personal podria tener un espacio para crecer y prepararse mejor. En un
centro de informacién teniamos que tener nuestro conocimiento de ruso, aleman y otros
idiomas, pero también esto es una herramienta importante, el lenguaje de sefias. Ahi también,
la CTPR comenz6 un proceso de capacitacion del personal del centro de visitantes, yo no
trabajo directamente con ellos por lo que no sé si hoy dia alguno de estos estudiantes o
personal que esté en el centro de visitantes tendrd esa capacitacion completa, pero si se hizo
un ejercicio a nivel de la CTPR para esos fines. También te comento que a principios de este
cuatrienio para el 2017 comenzando, el director que tuvimos asignado para dirigir la Oficina de
Planificacién y Desarrollo, una de las cosas que demostré interés fue trabajar con la
accesibilidad. Quizas no necesariamente a nivel programa, por eso corrié un poco la iniciativa,
pero él queria que ya que La Princesa (oficina central de la CTPR) era un edificio histérico
queria siempre guias turisticos para dar recorridos a turistas que visitaban el centro. El queria
que ese recorrido fuera para personas ciegas, esa era la poblacion que se queria atender de
forma inmediata. Por lo tanto, se hicieron las gestiones, se contacto a la escuela Elisa Cordero
para entender (a la comunidad de discapacidad visual), ya que hay profesores expertos y ver
de qué forma nos podian ayudar. También se contact6 a la Oficina del Procurador de Personas
con Impedimentos para asi hacer una mesa de trabajo. Se evalué el recorrido con las personas
ciegas, se trabajo con la escuela la creacion del “brochure” (folleto) y se hizo el ejercicio tanto
para el edificio de La Princesa como el recorrido que se ofrece en La Fortaleza (residencia
oficial del gobernador de turno de Puerto Rico), fueron ejercicios donde hubo grupos focales
para saber si la interpretacion estaba funcionando. Este ejercicio nos ayudd a tener una
perspectiva desde la persona que no tiene vista, ya que cuando usabas los adjetivos para
describir lo que tenias enfrente no estaba siendo lo suficientemente claro ni detallado. En ese
grupo focal entendimos que teniamos que dar mucho énfasis a los detalles, ya que muchas
veces partimos de la premisa de algo que ya yo estoy viendo y que he visto en muchas
ocasiones. Me acuerdo de una anécdota en particular, cuando le estdbamos dando el recorrido
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del camino que va entre el Paseo La Princesa hacia La Fortaleza, y paramos en un arbol
grande que estd justo antes de La Puerta de San Juan, alli le estaban explicando, por ejemplo,
diciendo: “aqui tenemos frente a ustedes un arbol de tronco ancho” y aunque detallando la
descripcion del arbol, una persona, quien era un colaborador muy importante para nosotros de
la Oficina del Procurador de las Personas con Impedimento, nos pregunté “pero, ¢, cuan ancho
es?”, y nosotros tratamos de seguir describiendo y le deciamos: “pues muy ancho, es
grande...” y él dandonos un ejemplo, nos dijo: “si nos tomaramos de las manos para cubrir y
abrazar el tronco, ¢cuantas personas necesitariamos?”. Y fue asi que nos dimos cuenta que
teniamos que ser mucho mas especificos cuando hacemos descripciones para estas personas
(con discapacidad visual), debemos hacer recorridos apelando mas a los sentidos: el tema de
sonido, los olores, las texturas. Por lo tanto, se hizo este pinito, pero lamentablemente no
prospero, no se le dio esa importancia para reconocerlo o dejar saber que se hizo ese ejercicio
y que sea recogido. Otra de las cosas que se trabaj6é en esta administracién de gobierno fue
con la Camara de Representantes donde el lider de la Comision de Turismo quien es una
persona no vidente, a principio del cuatrienio, también se le hizo un acercamiento al proyecto
de turismo sostenible que es de base comunitaria. Entonces se visitd uno de los proyectos en
el pueblo de Utuado en el bosque Rio Abajo y alli le dimos al Representante un recorrido guiado
sensorial, alli le pudimos probar que el lugar tenia la vereda perfecta que permitia que personas
no videntes o con otro tipo de limitacion pudiera realizar el recorrido sin problema alguno. Fue
una experiencia de aprendizaje para nosotros, porgue el libreto original de la vereda no era
asi, pero incorporamos elementos de textura de olor y de estar bien consciente de lo que
decimos. Por ejemplo, si le voy a decir a una persona que toque una planta, pero la planta
tiene espinas y se puede hincar, debemos decirle que la toque con cuidado, lentamente,
ayudarle, o si te digo que me pongas la mano porque te voy a dar algo, pues preguntar si (la
persona) tiene alguna alergia o que cuando le ponga el objeto decirle que no apriete el pufio.
Nos ensefié mucho, que no era solamente cambiar un libreto sino también, tener recursos de
intérpretes para estar bien consciente acerca de la actividad que se realizaria con ellos: el
cémo llevarlo, cémo tocarlo, cémo guiarlos en el proceso. Este ejercicio se hizo en los pueblos
de Utuado y en Maunabo (pueblos de Puerto Rico) con el Representante, la experiencia fue
interesante ya que él perdio la vista con los afios y cuando fuimos a Maunabo, que es una zona
costera y nos acercabamos al mar, él lo reconocié y nos comentd: “Estamos llegando al mar,
Jcierto?”; y quiso detenerse para tocar la arena porque hace tiempo no tocaba arena y la
extrafiaba. Ahi nos dimos cuenta que la parte sensorial, de las texturas, es muy importante.
Se han hecho diferentes pinitos en la CTPR, quiza no estan estructuradas como yo quisiera o
con mayor visibilidad, pero si se han hecho los ejercicios y si nos ha tocado tener experiencia
con ellos, porque la Oficina de Turismo es un centro de visitantes también. Pero debo
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reconocer que falta educacién entre las personas que tienen a su cargo recibir a las personas
que llegan a la sede de la CTPR, porque no todas van a tener precisamente el dominio del
lenguaje de sefias o el dominio para atender una persona no vidente y dirigirla. Por lo tanto,
hay un area de oportunidad en esa oficina y reconociendo que estamos en un edificio histérico,
la planta fisica tiene unos retos poco complejos ya que nuestro edificio no solamente es visitado
para ver su interior sino también para usar las facilidades sanitarias. Aunque hay una rampa
para llegar al bafio hay unas escaleras previas, por lo tanto, cuando llega una persona en silla
de ruedas tenemos que pedirle que den una vuelta mas amplia para poder llegar a los
sanitarios, y no deberia ser asi, todos deberian llegar por el mismo lugar y tener la misma
accesibilidad. Nuestro director actual de planificacién y desarrollo es una persona que esta
en silla de ruedas, por lo tanto, la propia agencia (CTPR) se ha tenido que evaluar
constantemente porque tiene que tener una facilidad de desplazamiento. Y eso todavia falta,
ya que aun cuando él (Director de planificacién) llega, hay que avisar con tiempo al guardia de
seguridad para que le abra la puerta. Esto pasa ya que la puerta de entrada es antigua y no
abre sola y el reto mayor es que es un edificio histérico. Viejo San Juan completo son
patrimonios y hay mucha ausencia de rampas, las aceras son altas y en el edificio de la CTPR
definitivamente esta ese reto. Tenemos que superar unas barreras que reconozco, sé que es
un edificio histérico y son barreras complejas, que no podemos alterar mucho al interior, pero
buscar la forma de aumentar la capacitacion y la educacion.

Cosas buenas que estan pasando como tal, ahora que estamos trabajando de forma remota,
se ha creado una alianza entre la Universidad de Puerto Rico y la Oficina de Adiestramiento
que se encarga de dar capacitaciones a los funcionarios publico. Esta alianza nos ha
presentado la posibilidad de matricularnos en cursos que ofrece la universidad en cualquiera
de sus recintos. Por ejemplo, en este periodo remoto la alianza ha estado activa y yo acabo
de completar mi curso de lenguaje de sefias basico, y de mi oficina tres compafieros mas la
completaron. Que al darnos esta herramienta nos da la oportunidad de matricularnos en estos
cursos y lo hemos enfocado en esta linea de accesibilidad, convirtiéndolo en un &rea de
oportunidad.

(EP): Bueno en el hotel nosotros atendemos mudltiples personas, turistas, con discapacidades
y no solamente con discapacidades motoras también recibimos turistas con discapacidades
auditivas. Hemos trabajado con muchos grupos de este tipo de cliente y el turista con
discapacidad motora pues tiene limitaciones en poder moverse en muchas areas, pero si dificlil
es para el que tiene discapacidad motora mas dificil es para el que no puede escuchar, porque
en Puerto Rico casi nadie sabe lenguaje de sefias. Tu ir a un restaurante y ni siquiera poder
pedir algo que tu quieres, que tl no sabes ni cémo expresarlo, a la persona que esta alli que
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muchas veces son americanos y el menu esta en espariol, que tampoco podemos hablar, eso
se hace bastante complicado. Es fuerte, y en este grupo (personas con discapacidad auditiva)
nosotros nos hemos tratado de enfocar un poco mas, porque yo, como te dije en la pregunta
anterior, aunque quisiera llevarlos al Viejo San Juan no puedo arreglar las calles y ni hacer los
paseos ni las rampas. Sin embargo, con el turista que no escucha, hablando lenguaje de sefias
y yendo con ellos y acompafiandolos un poco mas en la trayectoria pues si, pueden tener una
mejor experiencia. Entre las necesidades, primero, que haya gente que hable lenguaje de
sefias. También que hay muchos taxistas que no tienen rampas en sus vehiculos, Uber
tampoco tiene rampa en sus vehiculos. Verdaderamente entiendo que deberia haber mas
transportacion, para este tipo de personas y nosotros de adiestramiento. Fijate en 10 afos
hemos aprendido bastante, hemos tenido bastantes cantazos y bastantes experiencias, pero
hemos podido trabajar con ello. Inclusive estuve contratando muchachas que hablaban
lenguaje de sefas y los acompafaban (turistas) como guias de las diferentes excursiones que
hacian estas personas. Pas6 Maria (huracéan) primero y todo cambié y cambid el cliente y ahora
vino nuestro amigo COVID que nos cambié el proyecto que llevabamos ya encaminado, pero
tan pronto esto (el turismo) abra, volvemos a retomar el proyecto. Es de nuestro interés poder
trabajar con estos grupos que verdaderamente muy pocas personas atienden y existe una gran
oportunidad de hoteles para ese tipo de personas.

(RR): Si, muchas. He atendido personas en silla de ruedas, personas ciegas con perro guia o
de servicio o alguien que les ayuda y pueden participar del recorrido. He atendido nifios con
autismo, con sindrome de Down, y asi otras personas. Pero se han hecho adaptaciones en
los recorridos para que ellos puedan disfrutar del mismo y estar satisfechos con la experiencia.
La ultima experiencia que tuve fue con unos jovenes con discapacidad de cierta escuela que
los preparan para el mundo laboral, y se les ofrecié una actividad sobre el manejo de arboles
nativos en un vivero. Alli se le explicé la informacion y las tareas al nivel que ellos lo
entendieran, asi pudieron tener una experiencia turistica buena. Aunque no parezca tan
turistica la actividad, en Hacienda Buena Vista (donde realiza este recorrido) recibe visitantes
para educarlos con el objetivo de conocer el espacio a nivel histérico, cultural y de naturaleza.
hay necesidades de movilidad, hay muchos lugares donde una persona que esta en silla de
ruedas no puede llegar. Puede que no exista los recursos para movilizar a esa persona, no
porque no se desee llevar a esa persona hasta el lugar, muchas veces es costoso cambiar la
infraestructura y que lamentablemente no se ha podido hacer. Pero se le da la experiencia
hasta donde se puede o se tiene la capacidad de satisfacer las necesidades de estas personas
con discapacidades. Por lo tanto, se les lleva hasta cierto punto, pero lo ideal seria llevarlos
por todo el recorrido, pero por su movilidad, en el caso de la silla de ruedas, no puede llegar.
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¢Considera usted
conveniente, participar de
algun taller de formacién
para dar mejor atencién a
las personas con
discapacidad?

Y estos casos puede ser desde un nifio hasta un viejo o en el caso de una persona sorda, no
todo el personal esta capacitado para hacer lenguaje de sefias y hacer el recorrido. En mi
caso, no me ha tocado todavia, pero tengo compafieras que si estan entrenadas en ofrecer un
recorrido en lenguaje de sefias, que esta parte por lo menos esta cubierta. Lo ideal seria que
todos estemos capacitados (en la destreza) pero no todos tenemos la habilidad o la practica
para hacerlo. En mi caso, como no he tenido todavia ese tipo de publico de las personas
sordas, pues no me he sentido asi (que le falta algun adiestramiento). Pero si me tocara,
seguro sentiria que me falta algin adiestramiento.

(ND): Considero conveniente participar de algun taller de formaciéon para dar mejor atencion a
las personas con discapacidad. Totalmente de acuerdo, y de hecho, cuando yo estuve como
directora de Calidad Turistica y Asuntos Educativos, que tiene la responsabilidad primaria de
la evaluacion de plantas fisicas de hospederias para ver si son elegibles al endoso, en el tema
de la capacitacion a la industria, nosotros nos unimos mucho a la Oficina del Procurador de las
Personas con Impedimentos para que nos ayudaran a la interpretacion de la Ley ADA y
nosotros poder entender que debiamos pedir a las hospederias para cumplir con la Ley ADA.
También, nos permiti6 crear una cultura responsable de cémo guiar una persona con
impedimento. Por lo tanto, si considero que la educacion es muy importante, no solo para los
empleados publicos, sino que el resto de la industria debe estar incluida. Desafortunadamente,
el renglon de hospederia no esta tan empapado de la Ley ADA e incluso no quieren cumplir
con la misma. Muchas veces, incluso, mencionan que prefieren esperar a que los multen. Por
dar un ejemplo, como parte de los requisitos se solicita que toda hospederia tenga una
habitacién accesible basado en la Ley ADA (ancho de la puerta, altura del ojo magico, el tipo
de perilla de las puertas, la ducha, el lavamanos, sistema de alarmas que no solo sea por ruido
sino también luz, etc.), y no quieres saber cuantas hospederias nos dice que crear esa
habitacién fue un gasto innecesario, reclamando que nadie con discapacidad ha ido a
hospedarse. Perdiendo la perspectiva del respeto a la ley y un compromiso social de disefiar
una oferta para todos. La Ley ADA no solo pide que tengas la habitacién, sino que es la Ultima
que debes vender, para que esté disponible para una persona con discapacidad que pueda en
ultimo momento hospedarse. Muchas veces son las primeras que venden, y no deberia ser
asi, ya que si llega alguien con la necesidad de esa habitacion no la tendra disponible. Incluso
se supone que en todas las categorias de habitaciones que tenga la hospederia, debe tener
una con accesibilidad; ejemplo si tiene una deluxe y una suite, ambas categorias deben tener
una opcion accesible. Y debo confesar que lamentablemente, muchas hospederias locales no
tienen el deseo de cumplir y su queja por cumplir es constante. Por lo tanto, hace falta méas
educacion en ese tema, como el tema de los perros guias, no todos los lugares quieren aceptar
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los perros guias, o solamente aceptan el de una persona no vidente, pero no quieren aceptar
el de mascota emocional.

(EP): Pues mira, yo he recibido personas ciegas en el hotel. Han sido muy pocos. Con ese
grupo no he tenido tanta experiencia, pero a pesar de que el grupo es de personas sin vision,
he notado que estas personas desarrollan habilidades tan impresionantes, (por ejemplo) que
ellos no te estan viendo, pero ellos saben que estas ahi. De verdad que el ciego desarrolla
algo, tiene un instinto que se hace mas manejable, pero para los demés (personas con otras
discapacidades), ¢para mi un taller?, un taller no, doscientos de millones de talleres. Para
empezar, aprender el lenguaje de sefias creo que seria algo que deberiamos todos (desde)
las escuelas, en las areas, en la universidad dar algo de esto para que cuando te encuentres
con una persona con este tipo de discapacidad, quizas lo puedas ayudar. Los talleres de
movilidad (para personas con discapacidad fisica o0 motora) necesitan un poco mas de ayuda.
Con relacion a las personas con movilidad(reducida), nosotros recibimos muchos (en el hotel)
y hay que tener un poco mas de empatia. A veces me he tenido que poner un poquito dura con
mis empleados, porque no comprenden que una persona que no puede caminar, trata de ir al
bafio con la rapidez que quiere y no puede llegar. Entonces con mis empleados los hemos
adiestrado de como limpiar este tipo de suceso, con mas humanidad, porque no es fécil bregar
y encontrarte con esas situaciones, se hace un poco dificil, pero si entiendo que, en todos los
grupos, si hace falta, no poco, sino mucho adiestramiento. A veces nos debemos poner en los
zapatos de los demas para darnos cuenta de las dificultades que el otro tiene. Yo creo que es
una industria que hay mucho que se tiene que hacer para mejorar la calidad (de servicio) para
que este tipo de turistas con este tipo de condiciéon puedan venir para Puerto Rico y disfrutar.

(RR): Si, claro que si. Lo que sucede es que yo soy maestro de educacion especial (su
preparacién académica), y yo tengo unos seis afios de experiencia trabajando (directamente)
con esta poblacién (personas con discapacidad). Sin embargo, lo que me limita no solo es el
conocimiento sino es la infraestructura de los lugares. Por lo menos en mi caso, (la
infraestructura) me dificulta mayor la atencion a ellos.
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Categoria

Pregunta

Respuesta

Turismo paratodos e
inclusivo

¢ Conoce usted el concepto
de turismo accesible?

(ND): Conozco el concepto, de hecho, es una de las cosas que nosotros incorporamos como
parte de la agenda de trabajo que realiza la division de turismo sostenible. Nuestra division
nace bajo la aprobacién de una ley que otorga a la Compafiia de Turismo de Puerto Rico la
responsabilidad de establecer politica publica en pos de mirar el desarrollo sostenible en Puerto
Rico. Dentro de esas facultades y responsabilidades que asume, se nos pide crear esta oficina
de turismo sostenible y crear dentro de ella todas las ramificaciones del turismo sostenible:
desde la experiencia de ecoturismo, el agroturismo, el turismo de base comunitaria y el turismo
accesible. Aunque no es un programa separado (el turismo accesible) esta insertado en cada
uno de estos programas (que se mencionaron), numero uno porque la CTPR siempre ha
reconocido la Ley Ada y nosotros no aceptamos 0 no otorgamos ningln endoso a ninguna
hospederia 0 empresa que no cumpla con esta ley. Que basicamente, va por la linea de
eliminar barreras arquitecténicas y tener accesibilidad en la planta fisica e infraestructura. Pero
también, lo insertamos en la division a través de la accesibilidad, reconociendo que el turismo
es un derecho acogido y reconocido dentro del Cédigo de Etica Mundial de Turismo y que no
solamente nos referimos a las barreras fisicas, sino que sea una oferta para todos, no importa
si es una limitacién econdmica, fisica, condicién preexistente o situacion de alergia, como
alergia al gluten. Asi que, insertamos la accesibilidad dentro de los programas e iniciativas que
tenemos dentro de la divisién y también reconociendo que, no solamente se recoge en el
Cédigo de Etica Mundial (de Turismo) sino que esta dentro de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS). Hablamos que tenemos que aspirar como sociedad a una direccién hacia
la sostenibilidad, y la accesibilidad esta inmersa en los ODS.

(EP): Si, lo conozco, lo practicamos y tratamos de ayudar a las personas que vienen a Puerto
Rico con algin tipo de discapacidad para que puedan disfrutar de nuestra bella isla.

(RR): Turismo accesible, es un turismo que no se limita a personas con discapacidades, sino
que también le permite la oportunidad de tener estas experiencias a personas con otro tipo de
necesidades, (asi también) de visién, audicion, movilidad entre otros. Facilitdndole algunos
medios ya sea de movilidad, o instrucciones en Braille o audio, que estas personas puedan
disfrutar de una experiencia turistica justa y accesible; o sea que también este accesible para
ellos. Basicamente eso es lo gue conozco del turismo accesible, turismo para todos.

Fuente y Elaboracién: Propia
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Para las entrevistas profundas de los especialistas en turismo se realizaron
cinco preguntas especificas en el tema investigado. En la tabla 13 se describieron
las respuestas de los participantes a los siguientes temas: experiencias turisticas
satisfactorias de las personas con discapacidad, atencion a turistas con
discapacidad, talleres de formacion en el tema y sobre el involucramiento de la
Compalfiia de Turismo de Puerto Rico.

Bajo la clasificacion de factores e indicadores de la experiencia turistica, los
tres especialistas coincidieron que no consideraban que las experiencias de las
personas con discapacidad en Puerto Rico fueran completamente satisfactorias a
pesar del esfuerzo que se realiza hoy dia para cumplir con las leyes que protegen
los derechos de ésta poblacion. Nildamarie Diaz, supervisora de la division de
Turismo Accesible en la CTPR, reconoce la importancia del turismo accesible, de
un turismo para todos, y ofrecié datos sobre los esfuerzos que su oficina trabaja
para mejorar las experiencias turisticas de las personas con discapacidad. En el
caso de Elena Pagéan, a pesar de que en su hotel ella busca ofrecer un servicio de
satisfaccion plena para sus huéspedes (en su mayoria personas con alguna
discapacidad), admite que en general sus demas colegas en la industria y la
mayoria de los atractivos en Puerto Rico no cuentan con las condiciones necesarias
para que éste publico tenga una experiencia de turismo satisfactoria.

Para Ray Rodriguez, quien se dedica mayormente a recorridos e
interpretacion de areas naturales, admite que la mayoria de las atracciones
naturales en la isla son poco accesibles debido a la misma forma del terreno. Sin
embargo, sefiala la falta de accesibilidad en las zonas urbanas las cuales fueron
creadas por el hombre y debieron tener mejores condiciones arquitectonicas e

infraestructura para el disfrute satisfactorio de todos los participantes.
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En la categoria de las fases para adquirir una experiencia, se pregunt6 sobre
la Compariia de Turismo de Puerto Rico (CTPR) si debia contar con proyectos de
planificacion de turismo accesible para los proveedores de servicio. La planificacion
de proyectos que pueda proveer la CTPR a los proveedores de servicio, permitira
que se involucren en el tema de la discapacidad, que a su vez mejorara los
servicios, y la persona con discapacidad cuando pase por las fases de adquirir la
experiencia pueda hacerlo de manera mas satisfactoria y accesible. Nildamarie
Diaz como representante de la CTPR fue muy puntual en la importancia de educar
a los proveedores de servicio en la iniciativa del turismo accesible, demostro
compromiso para continuar desarrollando el tema dentro de la divisiébn que dirige
de turismo sostenible. Sin embargo, admitié que para una mejor implementacion
de proyectos sobre turismo accesible (como una certificacion para propiedades)
debe ir acompafiado de incentivos econémicos para los negocios, y con la crisis
econdmica actual del sector podria demorar el cumplir con la iniciativa.

Para Elena Pagan y Ray Rodriguez, como proveedores de servicios hotelero
y de recorridos turisticos respectivamente, el involucramiento de la CTPR en
desarrollar proyectos de planificacion de turismo accesible seria clave para
aumentar la satisfaccion de las personas con discapacidad y sus familias cuando
visitan distintos negocios turisticos en la isla.

Cuando se les pregunté si habian atendido a turistas con discapacidad,
todos mencionaron haber tenido la experiencia. Unos mas que otros, ya que, en el
caso de Elena Pagan al ser propietaria de un hotel dirigido al turismo médico,
cuenta con accesibilidad y siempre realiza los acomodos necesarios para sus

huéspedes que se han realizado algun proceso médico. Las experiencias de las
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distintas personas con discapacidad fueron variadas, pero coincidieron en los
siguientes puntos:

1. El Viejo San Juan y otros cascos urbanos no estan arquitecténicamente
accesibles, en especial para personas con movilidad reducida, a pesar de
ser de los principales lugares de visita y encuentro.

2. Hay poca capacitacion en el personal sobre la interpretacion de lenguaje de
sefas, por lo tanto, la atencién a la comunidad sorda se ha conformado con
sefalizaciones, escritura y labio lectura.

3. Que la atencién a las personas con discapacidad requiere de paciencia,
consistencia y continuo aprendizaje de las formas correctas de ofrecer

servicio y experiencia turistica a esta comunidad.

Por consiguiente, los tres especialistas fueron claros en admitir que si
consideran conveniente participar de algun taller de formacion para ofrecer mejor
atencion a las personas con discapacidad. En especial, comprender los requisitos
para cumplir con la Ley ADA de 1990 y otros temas de interés y beneficio para las
experiencias turisticas de la poblacién con discapacidad. Aceptaron la importancia
de que el proceso de aprendizaje no solo sea para cumplir con la ley, sino a modo
de compromiso social.

Para concluir, en la categoria de turismo para todos e inclusivo, todos los
especialistas expusieron su conocimiento sobre el concepto de turismo accesible.
Sus definiciones fueron claras y correctas con lo que ampara el concepto, entre
algunas cosas cabe mencionar: la eliminacion de barreras arquitectonicas, mayor
accesibilidad en planta fisica, alternativas para distintas situaciones (salud, dietas,

géneros y tamafos), esta acogida dentro de las ODS, experiencias justas y
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accesibles y la pertinencia de llevarse a cabo para el disfrute de todas las personas

con discapacidad cuando visitan la isla.

3.2 Descripcion y anédlisis de los grupos focales

Los grupos focales se llevaron a cabo en dos sesiones con dos grupos
separados de las muestras escogidas y entrevistadas en la primera parte de la
recoleccion de datos. El propésito principal del grupo focal para esta investigacion
era tener aportacion de parte del publico objetivo y de los especialistas en la
Propuesta de la Guia de Turismo Accesible en Puerto Rico (GTAPR) que se redacto
para esta tesis doctoral.

En la primera sesion se realizaron cuatro preguntas guias para cada
muestra, entre las cuales, tres eran las mismas preguntas, y solo una pregunta fue
diferente de acuerdo al grupo participante (ver Anexo F). Para la segunda sesion,
se presento a los participantes (en grupos separados de personas con discapacidad
y especialistas), la Propuesta de la GTAPR para la revisién de la misma y conocer
sus observaciones y recomendaciones.

En la siguiente tabla 14 (proxima pagina), se despliega la participacion de la
primera sesion del grupo focal de publico objetivo (personas con discapacidad) y el
insumo de sus respuestas ante las preguntas guias. La sesién duré una hora y
veintiun minutos de los cudles los participantes tomaron los Gltimos 21 minutos para
dialogar entre ellos diversas situaciones que han enfrentado por las tantas barreras

impuestas por una sociedad que no fue construida para personas con discapacidad.
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Tabla 14

Primera sesion grupo focal publico objetivo

Preguntas P1 P2 P3 Interpretacion Resultado
Soy ciego legal, y a la Como persona en En estos tiempos Hace falta una guia Las expresiones de
hora de planificar un silla de ruedas, tengo tenemos mas de turismo accesible los participantes
viaje 0 una excursion que primero evaluar beneficios las en Puerto Rico. validaron la
en Puerto Rico, no el lugar, antes de ir. personas sordas, Aunque lo ideal seria pertinencia para crear

Cuando realizas
turismo interno,
¢cual es su proceso
de planificacién de
la experiencia?

planifico por mi
condicién.  Ya que
hay pocos lugares en
PR que se dedican al
turismo para ciegos, o
se preparan para
personas impedidas
de la vista. A la hora
de planificar es bien
dificil porque no hay
actividades

especificas para
ciegos, no hay
hoteles por ejemplo
en PR que esté
preparada para que
un ciego se pueda
pasear por el hotel.
Por ejemplo, que
tenga le sistema
braille en los
elevadores, o en el
restaurante tener un
menld adecuado o
tableta que me dicte
el menu.
Préacticamente, la

Por ejemplo, si es una
playa que no sea muy
rocosa, que no tenga
que bajar mucho
tramo, que no sea de
oleaje fuerte. Sifuera
a una excursion lo
primero es saber si el
transporte tiene
rampa porque Ssi no
tendré que usar mi
propio vehiculo. Si
son lugares de interés
cOmo  museos e
iglesias debe tener
elevador o rampas,
sino que haya
personal disponible
gue me pueda ayudar
a subir y bajar de
algun lugar. Y sobre
todo que pueda ir un
acompafante
conmigo,
basicamente no
puedo ir sola a
ninguna excursion
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porque hay videos y
herramientas

tecnolégicas como el
celular, la
computadora y el
internet, y todo eso
nos ayuda a
planificar. (Pero) el
gobierno ha hecho
caso omiso a la Ley
ADA aqui en Puerto
Rico. Y
practicamente

deberiamos obligar a
estas agencias a
cumplir con la ley
ADA. Eso es untema
gue nosotros como

personas con
discapacidad
debemos unirnos

para dar mollero
(presion) para que se

trabaje mejor con
nosotros (las
personas con

que se educara y se
promoviera mas
sobre el cumplimiento
de las leyes a
beneficio de las
personas con
discapacidad (PcD),
pero mientras eso se
logra, una guia podria
ser de mayor utilidad
durante el proceso de
planificacién de una
experiencia turistica.

la GTAPR, para
fomentar el turismo
entre la poblacion con
discapacidad y sus
familiares. Se
redactaron objetivos
para la GTAPR que
estuvieran

relacionados con la
planificacién, al igual
que tomar en cuenta
ciertos sectores que
puedan involucrarse
en la creacion de esta
guia. A fin de que
pueda convertirse en
una herramienta no
solo para PcD locales
sino también para los
visitantes.



Preguntas

Pl

P2

P3

Interpretacién

Resultado

planificacién para una
excursion aqui en
Puerto Rico se me
hace bien dificil.
Tengo el mismo
problema de mi
compafiera que esta
en silla de ruedas, es
que las aceras en
Puerto Rico no estan
preparadas para
personas ciegas o0 en
silla de rueda. En el
casco urbano de
Ponce ti vas a
caminar por una
aceray en la acera te
encuentras los
contadores de agua o
arboles que han
crecido en la misma
acera y puedes
chocar con el arbol o
con una de sus
raices.

porque siempre va
haber una acera que
no tenga rampa o
este bloqueada vy

necesitaré ayuda
para bajar.
Realmente es eso,
que tenga

accesibilidad para
rampa y que si es un
lugar con piscina, que
tenga las sillas de
playa de agua (sillas
anfibias) o algin
flotador especial.
Para poder verificar
todas esas cosas,
tengo que llamar a las
compafiias para
poder conocer sus
facilidades, o busco
por internet foto del
lugar para ver cémo
es el lugar, que yo
sepa que pueda
moverme con
libertad. Basicamente
uno no puede
disfrutar que Puerto
Rico tiene tantos
lugares naturales,
(porque) no puedes
ver, no puedes irlos a
visitar porque para
qué, si no tienen
accesibilidad.
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impedimentos) en
general.

Antes habia una
revista de turismo
“iQué Pasa!” y los
sordos la recibiamos
porque era gratuita, y
la usdbamos para
buscar qué lugares
gueriamos visitar 0
actividades para
hacer.

Planificabamos, nos
poniamos de acuerdo
Y Nnosotros mismos

buscdbamos un
intérprete  que nos
acompafiara. Esa

revista nos ayudaba,
estaba dividida en el
norte, sur, este y
oeste; y la oficina de
turismo la regalaba.
Hoy dia no esta, hoy
es el internet.



Preguntas Pl P2 P3 Interpretacién Resultado
Para mi, puedo Para mi, es un lugar Entiendo que es La guia debe ser un Con las respuestas
entender varias donde te puedan como un  mendq, medio para facilitar la obtenidas, se incluyé
cosas. Puedo brindar toda la obviamente no de planificaciéon de las en la propuesta de la

¢, Qué entiende
usted por una guia
de turismo
accesible en Puerto
Rico?

entender que sea
practicamente un libro
0 revista que me
ensefie o0 ayude a
buscar diferentes
sitios con
accesibilidad. Que
estén marcados, que
ese sitio que Yo

busque tenga las
facilidades para
personas ciegas,

sordas o en silla de
rueda, pero que me
de esa informacion,
gue en ese lugar
existe este acomodo
razonable para este
tipo de persona.
Puede ser para una o
para todas las
personas, creo que
hay lugares que no
pueden acomodar a
todo el mundo (dar
accesibilidad a
cualquier

discapacidad). Que
cuando yo  esté
buscando informacién
me brinde la
informacion correcta
del sitio al que yo voy
a llegar. Y de esta

informacion
necesaria, que te
faciliten la manera de
hacer turismo y la
manera de conseguir
toda la ayuda en
lugares que para ti
sean accesibles. Un
lugar donde puedas
aportar y decir tu
experiencia. Para mi
€s0 es una guia, un
lugar del que te
puedes dejar llevar
para hacer turismo.
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comida, pero o
asocio con un mend.
Como que para quién
es, quién se beneficia

0 quién puede
participar. Una
oportunidad para

poder  organizarse,
conocer las historias
de los lugares a los
que voy hacer
turismo.

experiencias
turisticas para todas
las personas con
discapacidad.
Tomando en
consideracion que
existe una diversidad
marcada dentro de la
misma poblacién con
discapacidad, la guia
debe ser clara a quien
va dirigida o tener un
buen sistema para
parear los lugares
turisticos con el tipo
de accesibilidad que
necesita la persona.

guia la posibilidad de
crear una hoja de
criterios de
evaluacion que nos
permita corroborar la
accesibilidad en los
lugares 'y  poder
parear esos
atractivos, lugares o
experiencias con el
tipo de discapacidad
que tenga
accesibilidad.



Preguntas

Pl

P2

P3

Interpretacién

Resultado

¢De qué manera
una guia de turismo
accesible que
contengatemas
como: listade
proveedores de
servicio accesibles,
caracteristicas de
los atractivos, tipo
de las actividades a
realizar, etc.;
beneficiaria al
desarrollo de la
experiencia
turistica?

forma puedo
contestar la primera
pregunta, ¢ Cémo voy
a planificar? Pues
buscando en esa
revista o hasta en
internet.

Creo que ayudaria a
uno bastante, pero no
en un 100%, porque
puedo buscar el sitio y
ver lo accesible que
es, y como yo puedo
disfrutar del mismo
como persona con
impedimento; pero la
realidad es que si las
cosas no estan como

se supone. Por
ejemplo, lo que dijo
una de las
participantes, que

hablo de los bafios,
los bafios en la
mayoria  de los
lugares estan en un
lugar recéndito vy
oscuro. Como yo
puedo llegar alli, si yo
quiero llegar solo, que
tenga algun sensor
universal que yo
pueda identificar
COMo una campanita,

Para mi ayudaria en
faciltarnos en la
manera que podemos
prepararnos, saber de
antemano si puedo o
no visitar el lugar y si
tendrdn ayudas para
mi. Facilita en qué
puedo llevar al lugar,
por ejemplo, hay
playas que yo tengo
que llevar mi otro tipo
de silla de rueda. En
general ayudaria (la
guia) a conocer el
lugar de antemano y
tu sabe qué necesitas
para ir o si realmente
puedes o noir.
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Voy hablar por la
comunidad sorda en

general segin mi
experiencia. Es bien
interesante el

ofrecimiento de la
guia en término con
los retos: hay muchos
sordos que no saben
leer. Es un reto que
presentan muchos
sordos, y dependen
de imagenes y fotos o
un intérprete, que, si
no se encuentra en
ese momento para
explicarle, podria ser
un poco complicado.

Todos los
participantes
sefalaron el beneficio
de contar con una
guia de  turismo
accesible en Puerto
Rico. De la misma
manera, expresaron
algunas cosas que
debe estar incluida en
esta guia, por
ejemplo, fotos, videos
con subtitulos e
intérprete de lenguaje
de sefias.

Muy importante la
observacién del
participante P1,
donde menciona que
la guia serd de
beneficio siempre y
cuando sea
desarrollada  100%
correcta, que no haya
recomendacion de
lugares que

Se hizo énfasis en la
creacion de un comité
que colaborara en la
preparacion de la
guia, que incluya las
visitas presenciales a
los lugares turisticos
o] vivir las
experiencias
turisticas de primera
mano, con tal de
asegurar la
accesibilidad antes de
incluir el sitio en la
guia.



Preguntas

Pl

P2

P3

Interpretacién

Resultado

gue pueda identificar
ese ruido que me guie
hasta el bafio.
Entonces si esa guia
existe, que los
lugares que dicen ser
accesibles lo sean.
No que la compafiera
en silla de rueda
después que salga de
la playa, no pueda
pasar libremente por
alguna parte para
llegar al bafio. Por
eso digo, que me
ayudard a planificar el
viaje en un 40% pero
cuando este alli... no
sé. A menos que las
personas (los
negocios) que se
registren en esa guia
cumplan con unos
estandares que le
exija la guia, que para
gue puedas estar en
la guia tienes que

tener las
comodidades para al
menos algunas
personas con

discapacidad. Ya que
entiendo que habra
experiencias que no
lo puede hacer ciertas
personas. Pero que
por lo menos que
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realmente no sean
accesibles.



Preguntas

Pl

P2

P3

Interpretacién

Resultado

tenga la mayoria de
las facilidades para
gque todos o la
mayoria pueda
disfrutar. Por
ejemplo, si tienes una
montafia a lo mejor
puedes prepararla
para que yo como
ciego llegue, pero una
persona en silla de
rueda como P2 no va
a poder llegar. Y alo
mejor le va a costar a
la persona (al duefio
del negocio) hacer un
equipo, un transporte,
un teleférico para que
una persona en silla
de rueda pueda
llegar. Ahora, si va
haber una guia y sera
asi como un libro,
pues debe ser
accesible para cada
uno de nosotros, para
mi facil de leer, que
P2 pueda leerla'y P3.
Asi todos podemos
disfrutar de esa
informacion que
tenga ese libro o
internet.
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Preguntas

Pl

P2

P3

Interpretacién

Resultado

¢, Qué otros temas
se deberian incluir
en la Propuesta de
la Guia de Turismo
Accesible?

Primeramente, pienso
gue esa guia o revista
debe tener un lema o
una visién o mision.
Que el que escriba la
guia les exija a los
lugares (a los
negocios) que
quieran estar en la
guia que deben
cumplir con esa
mision o ese lema.
Que haya una lista de
deberes para las
personas con
impedimento, todos
tenemos que seguir
unas normas, pero
también los derechos
que tengo como
persona. Asi que el
negocio sienta por
gué va a cumplir con
la ley, como la Ley
ADA. E incluir todo lo
que hemos hablado
aqui, primeramente,
aqui en Puerto Rico
estd  bien dificil
lugares para silla de
rueda. El Viejo San
Juan no tiene buenas
aceras para una silla
de ruedas, y en casco
urbano de Ponce
tampoco. Las aceras

Pienso que deben
incluir personas con
distintos
impedimentos  para
trabajar la  guia,
porque quien mejor
que nosotros para
brindar la informacién
correcta de lo que se
necesita en cada
lugar. También
pienso igual que la
compafiera, que este
dividido por
condiciones. Ya que
también entiendo que
muchos lugares no
seran adaptados para
todos. Que este
categorizado para los
que tienen silla de
rueda, los sordos.
Son tantas
condiciones que no
sé si se pueda cumplir
con todos.

Incluir estadistica, de
las personas con
impedimento. Quiza
en el futuro se pueda
conseguir fondos
federales para
conseguir esa data o
estadistica. Y si, con
relacién a los distintos
impedimentos o]
servicios, es bien
importante la cuestién
del interprete en
todos los lugares. A
diferencia de otros
impedimentos, al no
poder escuchar
necesitamos un
intérprete o un site
(pagina web) que este
siempre alli. Pero es
importante

especificamente para
los sordos.

Los participantes
mostraron interés en
que debe ser incluida
todas las
discapacidades

existentes, 'y un

sistema de
clasificacion  dentro
de la guia.

Sugirieron la creacion
de una péagina web,
que permita recopilar
informacion de las
personas con
discapacidad que
utilicen la guia para
su planificacion, y a
Su vez, esto permitird
generar estadisticas
para futuros
proyectos sobre el
tema.

El participante P1 fue
enfatico en incluir una
lista de deberes como
también de derechos
de parte de las
personas con
discapacidad, asi
como una lista de
deberes para los
oferentes de servicio.

Se redactd mision,

vision, objetivo
general y objetivos
especificos para
lograr mayor

compromiso entre
todos los sectores
involucrados. Fue
incluida la opcién
digital de la guia por
medio de una pagina
web.

Como parte de los
elementos a
considerar dentro de
la guia, se incluy6 el
compromiso de crear
una lista de deberes
tanto para las
personas con
discapacidad como
para los proveedores
de servicio.
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Preguntas Pl P2 P3 Interpretacién Resultado

no estan apropiadas,
tampoco para ciegos
como yo. Yo prefiero
caminar en la calle,
me siento hasta mas
seguro porque en la
acera me puedo
achocar con todo.
Eso si voy solo, por
eso la guia debe
hacerse pensando en
la vida independiente
de todos, que
cualquiera pueda
llegar por su cuenta y
todo esté bien
explicado. Se puede
hacer una
clasificacién en
estrellas como los
hoteles, identificando
los lugares en la
entrada con el
simbolo de la
discapacidad que se
acomoda en el lugar.

Fuente y Elaboracion: Propia
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Como observado en la tabla 14, las sugerencias de los participantes fueron
de gran aportacion para la redaccion de la Propuesta de Guia de Turismo Accesible
en Puerto Rico (GTAPR). Luego del terminada las preguntas que guiaban la
dinamica del grupo focal, los participantes continuaron comentando entre ellos las
dificultades que enfrentan dia a dia ante las barreras sociales. Lo que permiti6 a la
investigadora quién estaba como moderadora del grupo, encontrar mayor
justificacion en la investigacion.

Durante la primera sesion de grupos focales, el segundo grupo participante
estuvo compuesto de los especialistas en turismo en Puerto Rico. Con la
participacion de representantes de los siguientes sectores: organizacion publica de
turismo (CTPR), hotelero (DreamsHotel), intérprete ambiental (guia turistico
certificado), se realizé una discusién durante 53 minutos siguiendo una lista de
preguntas que guiaban la interaccion entre los participantes. Para comparar la
aportacion de cada participante en la elaboracion de la Propuesta de GTAPR, se

presenta la tabla 15 en la proxima pagina.
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Tabla 15

Primera sesion grupo focal con especialistas en turismo

Pregunta

Elena Pagén

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacion

Resultados

¢, Qué entiende
usted por una guia
de turismo
accesible?

Para mi seria una
guia que te diga los
protocolos y lo que
debemos como
hoteleros y personas
de la industria, qué

hacer cuando
recibimos a una
persona con
discapacidad. Y

también incluiria una
lista de lugares que
se pueden visitar para
las personas con
impedimento. O en el

caso de los
restaurantes que
sepan qué hacer o
cumplir con la

accesibilidad. Yo he
estado involucrada en
este asunto, pero hay
muchas personas que
no tienen ni el mas
minimo conocimiento
y Nno se ocupan en
averiguar como
acomodar un bafio
para que este
accesible para una
persona en silla de

Por mi parte, la
respuesta puede ser
respondida por dos
vertientes. Puedo
verla desde la 6ptica
del usuario, de esa
persona con
discapacidad fisica o
hasta alergias o
dietas especificas de
alimentacion. Y estar
buscando lugares,
transporte que me
permitan movilizarme
en el destino con
accesibilidad y que
suplan mis
necesidades. Y la
otra perspectiva es
desde la Optica del
proveedor de servicio,
gue es un poco lo que
Elena menciona. El
que debe ensefar las
guias Dbésicas de
como  yo como
proveedor de servicio
puedo servir a esta
poblacién (con
discapacidad).

Muchos de ellos no la
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Una guia que
pretende ser inclusiva
y no excluir a nadie,
incluyendo a todos los
sectores; los tipicos o
atipicos. Como
vengo del mundo de
trabajar con las

personas con
discapacidades o]
nifios con

necesidades

especiales que asi se
le clasifica aun. Me
motivé mucho cuando
trabajé como maestro
de educacion
especial en mi salén
contenido las
experiencias con la
naturaleza era otra
cosa. Eso a mi me
llamé mucho la
atenciébn para que
esos nifos
aprendieran del
entorno, que cuando
escuchan un sonido y
no saben lo que es,
pues uno les indicaba
el tipo de ave u

Los especialistas en
turismo, interpretaron
la guia de turismo
accesible como una
guia para ellos, como
gestores de la
actividad turistica,
poder entender mejor
cdmo llevar a cabo
servicios y
experiencias

accesibles. Pero no
dejaron  fuera la
posibilidad de que la
guia de turismo fuera
para la planificacién
de experiencias
turisticas de parte de
las personas con
discapacidad.

En la GTAPR fue
especificado el
interés que tiene la
guia en colaborar con
las personas con
discapacidad, de esta
manera no haya
confusiéon hacia cual
grupo va dirigida la
misma. No obstante,
se incluyd el objetivo
de que servird de
medio educativo para
la  comunidad en

general y los
proveedores de
servicio.



Pregunta

Elena Pagan

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacién

Resultados

rueda. En una
ocasidén hicimos como
un mapa y visitamos
todos los pueblos de
la isla, y le
sorprenderia  saber
los resultados de
cuantos lugares no
cumplian con la Ley
ADA. A pesar de que
es un requisito que
puede provocar una
multa para ese
negocio por no
cumplir.

ponen en practica o
no cumplen a
cabalidad, y nos
genera mucho
problema
convencerles que no
es una opcién sino un
cumplimiento federal
y que puede incurrir
en multas. Nos ha
pasado en la dltima
revision de la ley que
hicimos, para las
piscinas, y nos ponian
excusas para nho
invertir en remodelar
sus piscinas para
incluir un lift (silla
mecéanica para que
una persona con
discapacidad fisica
pueda entrar a la
piscina), indicando
que hacer la piscina
de X o Y forma le
costdé mucho dinero o
que le faltaria a la
estética si afiaden
ese acomodo.
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organismo. El
turismo accesible es
uno Muy necesario en
PR, quisiera tener
todas las
herramientas para
poder darles la
atencién que
necesitan. Creo que
en PR y el mundo
necesita estas guias
para que ayuden a las
personas que van a
dar servicios y
experiencias que lo
puedan hacer de
manera practica. Que
vean que puede ser
posible. En mi caso
gque me enfoco mas
en la naturaleza vy
cultura es mucho mas
llevadero poder
incluirlo, porque
muchas veces es
contratar a un
intérprete de lenguaje
de sefias, o tener
documentos en
Braille.



Pregunta Elena Pagan Nildamarie Diaz Ray Rodriguez Interpretacién Resultados
Una guia como tal, Igualmente, igual que Honestamente, no Todos los Las respuestas
aparte de la Ley ADA Elena. Una guia conozco de una guia especialistas validaron la

¢;Conoce si existe
alguna guia de
turismo accesible
en Puerto Rico?

De conocer, indicar
cual o qué
organizacion la
preparé

De no conocer,
éconsidera que es
algo que se debe
realizar?

¢De qué manera
una guia de turismo
accesible que
contengatemas
como: listade
proveedores de
servicio accesibles,
caracteristicas de
los atractivos, tipo
de las actividades a
realizar, etc.;
beneficiaria al
desarrollo de la

no he visto, no tengo
conocimiento. Yo
estoy 100% de
acuerdo con la
(creacion de una)
guia y que podamos
colaborar para que se
haga realidad.

Yo entiendo que
beneficiaria  mucho.
Pero aparte de la
guia, si ya la persona
viene a PR con el plan
de los lugares que
puede visitar,
facilitaria mucho.
Nosotros en algun
momento antes que

llegara el COVID,
muchas veces
llevabamos a

como tal no conozco,
si conozco la Ley
ADA. Y las
herramientas de
educacion que pueda
tener la Oficina de
Procurador de las
Personas con
Impedimento que
tienen que estar en
cumplimiento con la
Ley ADA. La
educacion es bien
importante para los
proveedores de
servicio y una guia
ayudaria mucho.

Gracias Elena, estoy
de acuerdo contigo.
Tener una guia con
los elementos que
mencionaste
definitivamente
ayudaria a una
persona a tener una
mejor  experiencia.
Pero coincido con
Elena de que no
solamente tiene que
estar el manual o guia
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de turismo accesible.
Pero hace falta.

Por lo menos
entiendo que es muy
necesaria la guia, es
muy pertinente.
Todas las familias en
PR, por ponerlo a
nuestra escala, tienen
una persona con
discapacidad o}
necesidades y a
veces nhi salen por esa
persona que no
tendré los acomodos,

coincidieron que no
conocen una guia
formal de turismo
accesible, sino que
utilizan la Ley ADA
como una guia para
seqguir las
regulaciones y
estandares que indica
la ley para cumplir
con los derechos de
las personas con
discapacidad. De la
misma forma,
admitieron que una
guia formal dirigida al
turismo accesible
seria de gran
beneficio y utilidad.

Todos los
especialistas
expresaron el

beneficio que traeria
consigo la GTAPR
para la poblacion con
discapacidad.

Se recalc6 en la
importancia de la
educacion, lo cual
seria clave para
poder cambiar la

importancia de crear
la Propuesta para la
GTAPR, ya que no
existe una guia que
formalmente  pueda
ayudar a las personas
con discapacidad a
planificar sus
experiencias
turisticas, ni una
manera de validar el
cumplimiento de la
ley, mas alla de las
reglamentaciones de
la Ley ADA.
Asimismo, se incluy6
la Ley ADA para
generar hojas de
evaluacion de
establecimientos.

Fue incluido en la
propuesta, la creacién
de un comité de
trabajo en la cual se
incluy6 a la Compaiiia
de Turismo de Puerto
Rico y al DMO. De
igual forma se incluyo
a personas con
discapacidad dentro
del comité para que
colaboren con el
proceso de educacién



Pregunta

Elena Pagan

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacién

Resultados

experiencia turistica
parala personacon
discapacidad?

personas al Viejo San
Juan y no habia taxis
con rampas, tuvimos
que rentar un
vehiculo. Y las calles
alli, con los adoquines
a veces hace que se
encajen las sillas de
ruedas. Entiendo que
la Compafila de
Turismo debe ser un
poco mas fuerte en
exigirle a los negocios
endosados, para que
cumplan con los
requisitos de la Ley
ADA. Se supone que
todos
voluntariamente
cumplamos con los
requisitos.

en herramientas
promocionales  que
pueda tener el DMO
quien es el encargado
de la promocion
externa, sino que
tiene que haber, mas
educacion 'y una
mejor promocién de la
industria en cumplir
con una ley. Que no
es si quiero 0 nho
quiero cumplir, es que
simplemente es ley.
Incluso que se
establezca como una
responsabilidad como
empresa, en vez de

sentirse obligado.
Porque puede
provocar un desfase,
Si nosotros

generamos una guia
de lo que el cliente
puede encontrar, pero
no ciertamente se
esta cumpliendo pues

puedo quedar a
medias, el destino
pierde y la
expectativa no fue
cumplida. Como
habia mencionado en
la entrevista
individual, durante
nuestras

137

y es muy lamentable.
Pero concurro que si
€s muy necesaria una
guia inclusiva que
pueda proveer toda la
experiencia y a los

proveedores de
servicio puedan
hacerlo bien.

La pregunta es
scomo hacemos el
acercamiento a las
agencias pertinentes
que atienden la Ley
ADA? También que
las universidades,
cursosy escuelas que
educan en turismo
hablen sobre el tema
y puedan prepararse.

mentalidad de los

proveedores de
servicio que adn no
entienden la

pertinencia del tema.

Algo que Ray
Rodriguez hizo
hincapié fue en el uso
de la guia de parte de
las comunidades con
discapacidad y las
familias. Tomando en
consideracion dos
segmentos que viajan
en familia: ancianos y
nifios. Por lo tanto, la

guia no sera
solamente para
personas con

discapacidad, sino
que puede ser
utilizada por cualquier
persona.

al resto de Ila
poblacion que no
tiene discapacidad,
en especial duefios
de negocios u
oferentes de servicio.



Pregunta

Elena Pagan

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacién

Resultados

inspecciones de
planta fisica a las
hospederias

endosadas por la
Compaiiia de
Turismo, nos
enfrentamos a

muchas hospederias
que no cumplen con
la Ley ADA. Muchas
de ellas eran las
hospederias locales,
gue no cumplian con

las habitaciones
accesibles segun
indicalaLey. Es bien
cuesta arriba
convencerlos y
explicarles la
importancia de tener
esa habitacion
disponible. Incluso

gue debe ser de las
Ultimas que rentes. Y
la excusa que
muchas veces
ofrecen es que no
tienen clientes con
discapacidad y esa
habitacion seria un
gasto innecesario.
En el caso de Ila
transportacion,

durante el pasado
cuatrienio (pasado
gobierno), la
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Pregunta

Elena Pagan

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacién

Resultados

Compaiiia de
Turismo estuvo a
cargo de la

administraciéon de los
taxis y se generd un
incentivo de 10,000
doélares para todo
duefio de taxi
turistico, para que
comprara una nueva
unidad o remodelar la
gque ya tenia, asi
adaptarla con rampas
y mejor accesibilidad.
Lamentablemente los
fondos no se
agotaron, ya que
fueron muy pocos los
taxistas que
aprovecharon esa
oportunidad. Por eso
recalco el tema de la
educacion, porque
muchas veces ellos
no tenian esa
conciencia de la
importancia.

Ofrecemos endosos e
inspeccionamos, pero
no nos toca multar a
un establecimiento de
no cumple con la Ley
ADA, sino que esa
parte le toca a la
Oficina del
Procurador de
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Pregunta

Elena Pagan

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacién

Resultados

Personas con
Discapacidad y es un
proceso muy

burocratico que se
tarda en resolver.
Viejo San  Juan
también tiene muchas
barreras

arquitectonicas, con
unas aceras muy
altas y condiciones de
carretera no
accesibles. Es todo
un reto para las
personas en silla de
ruedas. En algun
momento hubo una
empresa que rentaba
sillas de ruedas para
turistas que llegaban
si tenian la necesidad
para que la usaran en
el &rea del Viejo San
Juan, pero
lamentablemente no
dio frutos. Se puede
lograr una mesa de
trabajo con
representantes de
todos los sectores del
turismo y que puedan
trabajar ideas para
llenar las
necesidades de
accesibilidad. Y por
Gltimo  reforzar en
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Pregunta

Elena Pagan

Nildamarie Diaz

Ray Rodriguez

Interpretacién

Resultados

¢, Qué otros temas se
deberian incluir en
la Propuesta de la
Guia de Turismo
Accesible?

Entiendo que aparte
de la guia, debe
haber un compromiso
de parte de los
hoteleros, de las
personas que hacen
tour (proveedores de
servicio) porque esto
nos puede tocar a
todos.

nuestros guias
turisticos que no se
limiten en conocer el
inglés, sino en otros
idiomas y mas en
lenguaje de sefas.

Hacer entender a los
proveedores de
servicio que la
inclusiébn es mucho
mas que cumplir con
unarampa. Y sera un
area de oportunidad
para el destino.

Esto es algo que
seguira creciendo (las
discapacidades), y si
nosotros  logramos
desarrollar un turismo
gue podamos atender
a toda una familia,
aunque tenga
miembros con
discapacidad. Yo voy
en la misma linea y
los apoyo.

Todos los
especialistas

insistieron en la
importancia de
educar y crear un
compromiso entre los

proveedores de
servicio. Asi
desarrollar mas

oportunidades para
toda la poblacion y
visitantes.

Entre los objetivos de
la GTAPR se incluyé
la importancia de la
educacion y la
concientizacién en el

tema de
accesibilidad.

Ademas de lo
importante de crear
estadisticas para

tener evidencia de los
beneficios de atender
correctamente a este
segmento turistico.

Fuente y Elaboracion: Propia
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Definitivamente los especialistas en turismo en Puerto Rico lograron gran
aporte para la redaccion de la Propuesta de la GTAPR. Cabe destacar la falta de
conocimiento en temas de discapacidad, accesibilidad y disefios universales en el
pais. Sin embargo, es esperanzador reconocer que también son muchos los
gestores de experiencias turisticas que muestran interés en educase mas sobre el
tema del turismo accesible. Finalizada la primera sesion de los grupos focales, se
procedi6 a la redaccion de la Propuesta de Guia de Turismo Accesible en Puerto
Rico.

Una semana después de la primera sesion de grupo focal con ambas
muestras, se realiz6 la segunda sesion de grupo focal para presentar la Propuesta
de Guia de Turismo Accesible en Puerto Rico (GTAPR). Con el propésito de recibir
las opiniones, recomendaciones y criticas de parte del publico objetivo (a quienes
principalmente va dirigida la guia) y de parte de los especialistas.

La sesién con el publico objetivo tuvo una duracion de 32 minutos, durante
los primeros 12 minutos se presento la propuesta a los participantes y se dio tiempo
para que la leyeran y analizaran. Luego se comenzé una ronda de comentarios, la
cual fluyé6 de manera adecuada y muy significativa para la propuesta. En la
siguiente pagina se observa la tabla 16 donde se enumeran los comentarios de los
participantes del grupo focal del publico objetivo con respecto a la propuesta

presentada, y los resultados que se establecieron de acuerdo a los comentarios.
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Tabla 16

Segunda sesion de grupo focal publico objetivo

P1 P2 P3 Resultados
1. En la clasificacion pudieras 1. Lo de proveer varios 1. No olvidarnos de los sordos- Fue tomado en cuenta todas las
usar los cinco sentidos. idiomas, ¢seria en el ciegos. Quizd deberias sugerencias mencionadas por
2. Que sea mas electronica la formato de internet? Y incluir lo del interprete en el los participantes. La sugerencia
guia que impreso. Yo, por habrd otra opcion impresa formato digital, a lo mejor de unos fue validada por los
ejemplo, uso muchisimo el para el que no tenga una pantalla en la misma otros participantes,
celular, mas que la internet. Recomiendo que pagina que salga. comprendiendo asi lo
computadora si quiera. Y cuando se entre a la pagina 2. Dentro del formato, afiadir importante de incluir ciertas
me ayuda muchisimo. de internet te muestre como un directorio de todas las cosas como el cuestionario,
3. Que tenga también una un cuestionario que te organizaciones que brindan para filtrar las busquedas, los
manera de registrarse, asi ayude a encontrar mas facil servicio para personas con videos con intérpretes.
se puede llevar un CENSO y directo los servicios que discapacidad, y asi las
de las personas. Asi se son adecuados para uno Si personas también pueden Por otra parte, se eliminé la idea
puede llevar una estadistica esta en silla de ruedas o si comunicarse para mayor de que la guia fuera impresa, se
de las personas gue estan es sordo. Asi no tener que asistencia. mantendrd de manera digital a
entrando. Y asi se envian estar entrando a todas las 3. El cuestionario que través de una pagina web y con
notificaciones de los lugares secciones, muchas veces menciona P2 ayudaria a la posibilidad de aplicacion movil.
gque se puede visitar. tanta divisibn o areas a estadistica a recopilar mas
Identificar un lugar con buscar puede confundir a la data. Se reconoci6 la importancia de
colores, también sonidos persona. Y ese cuestionario 4. Actualizaciones, sobre lo crear un comité que colabore
universales, por ejemplo, puede facilitar la basqueda. que esta pasando o si hay con la actualizacion de la guia.
como una gota de agua que ¢,Cudl es tu condicién, qué un lugar nuevo. Quiz4 no
puede ayudar a identificar lugares quisieras visitar? todas las personas con
donde se encuentra el bafio. 2. También que la pagina impedimentos tengan
4. Una guia digital es mejor. tenga una opcién de teléfono. Pero, estos
Impreso no es necesario. Si suscripcion para que las teléfonos si tienen
es digital seria menos personas reciban por correo aplicaciones que nos
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P1

P2

P3

Resultados

contaminacion,
sostenible.

mas

electronico actualizaciones
de los lugares que se
pueden visitar.

De hecho, la guia se puede
usar como  aplicacion
porque muchos usamos
més aplicaciones que otra
cosa. Hoy dia casi todos
tenemos celulares
tecnoldgicos (inteligentes)
ya apenas usamos libros
comunes, es mucho mas
conveniente (el celular) que
uno lo lleva a todas partes.
Y qué mejor que una
aplicacion que puedas
descargar y no
necesariamente necesitas
internet.

Incluso puede tener una
sesion de videos mostrando
los lugares o los servicios (y
los interpretes).

Seria mucho mas gasto (el
impreso). En realidad, no
se pierde digital, ya esta en
la nube.

ayudan. Por ejemplo, hay
una aplicaciéon que nos da
un mensaje si hay un perro
ladrando o si hay un bebé
llorando. Al o mejor la
misma estufa, que tenga
simbolo de fuego. Por lo
menos con iPhone tienen un
montoén de aplicaciones que
ayudan.

Debe haber enlaces que se
pueda ver el lugar y fotos.
Poder ver el lugar antes de
llegar. Puede ser enlaces
directos a la péagina oficial
de ese lugar.

La tecnologia nos da esa
oportunidad, y casi todo
esta moviéndose a eso
(digital) sino todo. Y asi
tienes oportunidad de tener
la guia en cualquier
dispositivo y acceder
rapidamente. Por ejemplo,
los sordos son mas
visuales, que cuando ven a
PR tendran la oportunidad
de acceder la guia y no
preguntarse donde
conseguir la guia impresa.

Fuente y Elaboracion: Propia
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Luego de presentar al publico objetivo la Propuesta de GTAPR durante la
segunda sesion de grupo focal, la retroalimentacién recibida fue muy valiosa para
mejorar la propuesta. Permitid ver la importancia y pertinencia de incluir a
representantes de las distintas comunidades con discapacidad en proyectos que se
relacionan con ofrecer mejores oportunidades o servicios para ellos mismos. Fue
interesante los testimonios sobre la falta de planificacion a favor de las personas
con discapacidad e incluso que se les incluyera en los comités o grupos de trabajo
gue buscan mejorar las condiciones o la calidad de vida del mercado de personas
con discapacidad.

Algo mas que fue de mayor validez, es el papel que juega la tecnologia de
informacion para las personas con discapacidad puedan involucrarse con mayor
naturalidad en la sociedad. El internet y las aplicaciones definitivamente se han
convertido en una herramienta esencial en la vida cotidiana de todos, pero
especialmente para las personas con discapacidad les ha permitido eliminar
muchas barreras y crear una vida mas independiente.

Dias mas tarde se llevé a cabo la segunda sesion del segundo grupo focal,
el de los especialistas. Con una duracién de 28 minutos fue presentado a los
participantes la Propuesta de GTAPR, y luego de 10 minutos de lectura y
comprensién, comenzd la discusién en sala. No hubo preguntas guias, ya que el
objetivo era escuchar las opiniones, recomendaciones y sugerencias, que se

enumeran en la siguiente pagina en la tabla 17.
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Tabla 17

Segunda sesion grupo focal especialistas en turismo

Nildamarie Diaz

Elena Pagan

Ray Rodriguez

Resultados

1. En mi caso, encuentro que la
propuesta cumple con lo que
ya habiamos discutido en la
primera sesion del grupo focal.

2. Me gusto la parte de generar
cuestionarios para los clientes,
muy apropiado ya que permite
disefiar la guia para lo que sera
mi guia de experiencias y
saber cuantas alternativas
tengo para visitar y
desplazarme por el destino.
Ese cuestionario es importante
para la planificacion del viajero
y en el caso de los oferentes de
servicio podran verlo como una
oportunidad para ver donde se
encuentran (ellos mismos)
para aumentar las ofertas para
este segmento en particular.

3. Siguiendo la linea de Ray, es
una agencia norteamericana
gue regula esos edificios de
patrimonio (la Oficina Estatal
de Conservacion Historica).

4. Pedir a la Compafila de
Turismo que en la encuesta del
viajero que realizan que se
inserten preguntas especificas
sobre la accesibilidad.

1.

Entiendo que esta bastante
amplio lo que pusiste. Creo
que hay que incluir algo sobre
el Departamento de Salud y
ciertas  regulaciones  que
existen. Porque existe una
problematica sobre los perros
guias, hoy dia todo el mundo
dice tener un perro de servicio,
tanto con los permisos que se
da de salud y los que reciben el
hotel. A veces el huésped dice
que es un perro de servicio y
tiene carnet, sin embargo, no
se comporta como un perro
entrenado.

Debe también indicar que toda
hospederia incluyendo las de
corto plazo como Airbnb, que
sean igualmente regulados
como los demés hoteles. Pero
aparte de eso, lo encuentro
bastante completa (la guia).

1.

Yo observé la propuesta y se
ve muy completa, pero también
sirve como borrador para
mejorarla, segun se va dando
nuevas ideas.

Incluiria, en el caso de,
muchos lugares historicos,
para la accesibilidad, pues
integrar al Instituto de Cultura y
otras agencias que regulan
esto (la idea) de que no se
pueden modificar muchas
estructuras historicas. Tenerla
apertura de recibir el insumo
de esos edificios historicos.
Siguiendo la linea de
Nildamarie, se puede incluir en
la guia o que si la guia serviria
para lograr un incentivo para
estos negocios se motiven a
cumplir y a interesarse en estar
presente en la guia.

Y otro detalle, que el
cuestionario sea bilateral, que
no solo sea para el visitante
sino para que el anfitrién pueda
también expresar los intentos
gque ha realizado, dar ideas o
dar a conocer trabas que ha
tenido (en el proceso)

Basado en los comentarios de los
especialistas una vez observada la
Propuesta de GTAPR, se validé la
informacion que ya estaba incluida
enlamisma. Aligual que el publico
objetivo, los especialistas
comentaron la importancia del
cuestionario, pero agregaron que
puede ser dos cuestionarios
distintos, uno para la persona con
discapacidad y otro para los
negocios que ya se han incluido en
la guia. De esta forma, el comité
de trabajo puede saber los retos
que ha enfrentado el proveedor de
Servicios y experiencias.

Se incluyé entre el comité al
Instituto de Cultura Puertorriquefia
y a la Oficina Estatal de
Conservacion Historica, ya que la
situacién que nos enfrentamos con
el Viejo San Juan, La Fortaleza y el
Castillos San Felipe del Morro es
gque son Patrimonios de la
Humanidad y la accesibilidad debe
contemplar el mantener la
estructura historica en su forma
original sin  alteraciones que
afecten su valor historico.

Fuente y Elaboracion: Propia
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Finalmente, en la tabla 17 se presento las ultimas observaciones que se
hicieron a la Propuesta de la Guia de Turismo Accesible en Puerto Rico (GTAPR).
Luego de recopilar todas las sugerencias y comentarios tanto del publico objetivo
como de los especialistas en turismo, la Propuesta de GTAPR fue redactada en
su totalidad. Se incluyé un modelo del proceso que se llevaria a cabo para poder

tomar accion y llevar a cabo la creacion de la GTAPR.

Apenas esta informacion recopilada permite validar la importancia y
necesidad que existe de una Guia de Turismo Accesible que ayude a la
planificacion de experiencias turisticas de las personas con discapacidad o
familias con miembros con necesidad de acomodo y accesibilidad. Esta
propuesta se convierte en un primer paso, para colaborar con el cumplimiento de
las leyes federales y estatales que buscan validar los derechos de la poblacion

con discapacidad.
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CAPITULO IV

DISCUSION DE RESULTADOS

Esta investigacion busca presentar una mirada del turismo accesible en
Puerto Rico. Debido a la falta de investigaciones sobre el tema en la isla, es preciso
presentar primero las experiencias de las personas con discapacidad que hacen
turismo accesible en Puerto Rico. Para ello se realizaron entrevistas semi-
estructuradas a dos grupos de muestras: personas con discapacidad (que se
convirtié en el publico objetivo) y especialistas en turismo en Puerto Rico. Adicional,
con el propésito de crear una Propuesta de Guia de Turismo Accesible, se llevaron
a cabo dos sesiones de grupo focal con los mismos participantes entrevistados.

Luego de terminada todas las actividades necesarias para este estudio, los
resultados de la tesis nos conducen a comprender la importancia de la preservacion
de los centros historicos de San Juan que menciona Sanchez Celada, Miguel
(2018), fue por esa razén que se tomd en consideracion las sugerencias de los
especialistas para incluir en el comité de trabajo de la Guia de Turismo Accesible a
la Oficina Estatal de Conservacién Historica y al Instituto de Cultura Puertorriquefia.
Ya que es importante buscar una armonia, tolerancia y respeto entre la
conservacion de la historia y la accesibilidad de las personas. Al finy al cabo, una
va de la mano de la otra, sin la conservacion histérica no hay atractivo turistico,
pero sin accesibilidad no hay desarrollo de nuevos segmentos de mercado como
tampoco habria inclusién.

El publico objetivo entrevistado fue uno diverso, compuesto por dos

personas con discapacidad auditiva (sordo profundo), una persona con
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discapacidad visual (ciego legal) y una persona con discapacidad fisica (movilidad
reducida). Sin embargo, las experiencias contadas realizando turismo accesible
coincidieron en su mayoria con los participantes con discapacidad auditiva de Lina
Nilsson (2020) en su investigacion. Las experiencias turisticas de los participantes
estaban llenas de obstaculos en las infraestructuras y atractivos turisticos, poca
informacion accesible y no disponibilidad de intérpretes de lenguaje de sefias.

No obstante, al contrario del estudio de Nilsson (2020) realizado en Suiza,
los participantes puertorriquefios dieron a conocer que en la isla experimentan
empatia de parte de los oferentes de servicio, incluyendo las participantes con
discapacidad auditiva. Algo que las participantes del estudio de Nilsson expresaron
no percibir en sus experiencias turisticas. Dando a demostrar que, en Puerto Rico
a pesar de los tantos ajustes que necesita en temas de turismo accesible, la
poblacién que no tiene discapacidad si demuestra empatia durante los servicios
gue se ofrecen a la poblacién con discapacidad.

Concerniente a los especialistas en turismo en Puerto Rico, todos los
entrevistados tenian conocimiento sobre el turismo accesible. Contrario al estudio
realizado en Murcia, Espafia por Juan Antonio Clemente Soler (2015) donde la
mayoria de los directores y encargados de alojamientos mostraron no tener
conocimiento sobre el turismo accesible. Por otra parte, resulté que los
especialistas puertorriqueiios al igual que los directores y gerentes de Murcia
reconocen la importancia de adiestramientos en temas de atencion a personas con

discapacidad y el turismo accesible.
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CAPITULO V

PROPUESTA

Guia de Turismo Accesible en Puerto Rico

Introduccién

Realizar turismo se ha convertido en la actividad recreacional principal de la
mayoria de la poblacién, en especial en paises desarrollados, convirtiéndose para
algunos en una necesidad de tener experiencias turisticas. Aunque para el billén
de personas en el mundo — datos de viajes internacionales del 2019 segun la OMT
— hacer turismo puede ser una actividad comun y repetitiva, para otro billéon de
personas que tienen alguna discapacidad (15% de la poblacion mundial) realizar
una experiencia turistica no es una actividad tan comdn. Para una persona con
discapacidad, incluso dar un paseo en su propio pais puede convertirse en todo un
desafio, desde que comienza el proceso de planificacion hasta llegar al lugar
identificado, puede enfrentarse a una serie de barreras sociales. En Puerto Rico,
la poblacién con discapacidad asciende al 21.3% de la poblacién (675,318), basado
en la Encuesta de la Comunidad en el 2018; y aln hoy no existe una guia que les
permita planificar con anticipacion sus paseos de turismo accesible en Puerto Rico.
A pesar de que es una isla con hermosos recursos, entre ellos: naturales, culturales
y arquitectdnicos; no todos los residentes pueden disfrutar de la oferta turistica que
tiene para ofrecer. Es por tal razén que se ha preparado la siguiente Propuesta de
Guia de Turismo Accesible en Puerto Rico, para ofrecer informacién de los
lugares del sector turistico que sean accesibles para brindar una experiencia de
calidad para todos. Esta guia identifica las empresas turisticas que cuentan con

una infraestructura adecuada para el turismo accesible dentro de los siguientes
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sectores del turismo: restaurantes, alojamientos, museos, playas, atracciones de
aventura, atracciones culturales, atracciones naturales, compafias de recorridos
turisticos, transportacion. Ademas, incluir al menos una ruta turistica

completamente accesible en el lanzamiento de la guia.
Mision
Lograr que todas las personas que necesitan accesibilidad para adquirir servicios

turisticos, puedan planificar facil y adecuadamente sus propias experiencias

turisticas accesibles en Puerto Rico.

Vision

Alcanzar un turismo accesible, memorable y satisfactorio para todas las personas.

Objetivo General

Proveer una lista de lugares, atractivos y experiencias turisticas accesibles para el
disfrute de las personas con discapacidad como prioridad, asi como para todas las

personas en general.

Objetivos Especificos

1. Identificar proveedores de servicios y lugares del sector turistico que sean
accesibles para toda persona, en especial personas con discapacidad, que

deseen hacer turismo en Puerto Rico.
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2. Facilitar el proceso de planificacion de experiencias turisticas para las
personas con discapacidad, visitantes o locales, al realizar turismo en Puerto
Rico.

3. Educar sobre el turismo accesible a los proveedores de servicios y
experiencias turisticas, asi como a la comunidad en general.

4. Generar estadisticas sobre la poblacion con discapacidad y sus

necesidades.

Metodologia

Con respecto al primero objetivo a la necesidad de identificar y crear lugares del
sector turistico que sean accesibles para cualquier persona, se propone crear un

comité de trabajo que incluya representantes de:

e Organizaciones que ofrecen servicios a personas con discapacidad.

e Organizaciones o personas que defienden los derechos de las personas con
discapacidad, entre las que se encuentra la Oficina del Procurador de las
Personas con Impedimentos en Puerto Rico.

e Asociaciones u organizaciones representativos de algun o varios tipos de
discapacidad.

e Instituto de Estadisticas de Puerto Rico

e Compaifia de Turismo de Puerto Rico y otras agencias publicas o privadas
encargadas de inspeccionar y endosar negocios turisticos, asi como de
adiestrar y certificar profesionales de la industria turistica.

e Personal, asociaciones u organizaciones de promocion turistica — como el
DMO -y representativas de los sectores turisticos, entiéndase: alojamiento,

transporte, restaurantes y atracciones/entretenimiento.
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e Organizaciones o agencias encargadas de la preservacion de lugares
histéricos como: Instituto de Cultura Puertorriquefia, Oficina Estatal de
Conservacion Historica, Programa de Parques Nacionales de Puerto Rico.

e Academia: universidades, escuelas de arquitectura, escuelas especializadas
en alguna discapacidad.

e Cualquier otro grupo o persona de interés que pueda aportar a ésta guia.

La guia no pretende sustituir la subjetividad de la accesibilidad de ciertos
lugares, sino que busca identificar de manera objetiva, y basado en ciertos criterios
de evaluacién, aquellos restaurantes, alojamientos, museos, playas, atracciones de
aventura, atracciones culturales, atracciones naturales, compafiias de recorridos
turisticos, transportacion y rutas turisticas que cumplan con los requisitos para
identificarse como accesibles y ser incluidos en esta guia a modo de cumplir con el
segundo objetivo, para facilitar la planificacion de experiencias turisticas de las
personas con discapacidad.

Para generar la hoja de criterios de evaluacion de accesibilidad se toma
como referencia: los cinco médulos del Manual sobre Turismo Accesible para
Todos (2014) — establecido por la Organizacibn Mundial del Turismo en
colaboracion con la Fundacion ONCE para la cooperacién e inclusion social de
personas con discapacidad y la Red Europea de Turismo Accesible (ENAT) — y
Guia de la Ley Federal ADA.

A modo de educar sobre el turismo accesible y crear la conciencia sobre la
importancia de acomodar y mejorar los servicios y experiencias turisticas para todas
las personas con discapacidad, se pretende crear folletos y videos informativos

sobre las necesidades de la poblacion con discapacidad. Se visitaran los comercios
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turisticos para orientacion o se les invitara por algin medio digital a ver videos
informativos sobre el mercado de personas con discapacidad y las necesidades de
acomodo que enfrentan cuando visitan los negocios turisticos, 0 como se cohiben
de tener una experiencia por falta de accesibilidad.

Para mantener la vigencia de la guia, se pretende revisar y actualizar
anualmente por parte del comité de trabajo. Se estableceran las responsabilidades
entre los miembros del comité, entre las que se encuentra el proceso de fiscalizar
los servicios y experiencias turisticas accesibles que se incluyen en la guia que
permitira actualizar la lista de aquellos lugares y experiencias que cumplan con los
requisitos de accesibilidad o que, de no cumplir, se puedan retirar de la lista. Esto
nos permitird generar estadisticas sobre los negocios accesibles en Puerto Rico.
De igual manera, para cumplir con el objetivo nimero cuatro, con los cuestionarios
gue se incluiran en la entrada de la pagina web de la guia se colectara informacion
valiosa sobre las personas con discapacidad y sus preferencias al realizar turismo

en Puerto Rico.

Elementos de la guia

1. Se dividira en las siguientes categorias: experiencias/lugares y tipos de
discapacidad.

2. Simbologia de la accesibilidad: para identificar los tipos de discapacidad
cuando se equipare los lugares y experiencias accesibles.

3. Establecer y definir un sistema de clasificacion para identificar las empresas
proveedoras de servicio y atractivos que satisfagan la demanda de turismo
accesible. Ejemplo: hoteles, restaurantes, atractivos turisticos, previamente

clasificados.
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4. Cuestionarios: cuando el turista acceda a la pagina web o entre a la
aplicacion, le realizara una serie de preguntas para discernir entre todos los
servicios, experiencias o lugares, aquellos en donde la persona podra
realizar turismo accesible; igual habra un cuestionario en otra area de la
pagina para que el proveedor de servicio que desee pueda expresar sus
recomendaciones, hacer preguntas o detallar sus logros.

5. Directorio de entidades publicas y privadas que brinden asesoria y apoyo a
los turistas con discapacidad.

6. Incluir una lista de responsabilidades para las personas con discapacidad.

7. Incluir una lista de responsabilidades para los oferentes de servicio.
Formato

8. Digital: pagina web y aplicacion movil
o Descripciones en escrito, imagenes y dibujos. Tendra opcion de
audio y agrandar letras, opcién para cambiar colores de formato,
videos con explicaciones en lenguaje de sefas y subtitulos. Varios

idiomas para escoger, para empezar: espafol e inglés.
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Proceso para crear guia accesible

Figura 19

Proceso para crear guia accesible

2
Orientar a
Proveedores
1.2 Establecer de Servicio 2.1 Inspeccionar
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Fuente y Elaboracion: Propia
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CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion, se presenta como conclusion el primer
objetivo, el cual buscaba describir como se consideran las experiencias turisticas
de las personas con discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico.
Luego de las entrevistas realizadas al publico objetivo y a los especialistas en
turismo, se concluye que las experiencias turisticas de las personas con
discapacidad que hacen turismo accesible en Puerto Rico se consideran llenas de
barreras fisicas, con falta de adiestramientos de parte de los oferentes de servicio
y conocimiento de la comunidad, por lo que no se consideran experiencias
completamente satisfactorias para la poblacion con discapacidad.

Es importante recordar que en el estudio se entrevistaron cuatro personas
con discapacidad y cinco especialistas, de los cuales para motivos de triangulacion
se escogieron tres participantes de cada grupo muestral. Cabe resaltar la opinion
de la cuarta participante con discapacidad auditiva, quien concordé con lo
mencionado por los demas participantes en las preguntas realizadas. Sin embargo,
como asesora de una organizacion sin fines de lucro dirigida a la comunidad de
sordos, proveyd varios datos que fueron utilizados para la redaccién de la
Propuesta de Guia de Turismo Accesible, entre los que se encuentra la importancia
de incluir varias opciones de interpretacion para los sordos ya que algunos no saben
leer y otros son sordos-ciegos. Este dato permitio vislumbrar la diversidad que hay
dentro de la misma comunidad con discapacidad, y la necesidad de educarse para
ofrecer mejor atencién y servicio a éste segmento estudiado.

Finalmente, los cuatro participantes con discapacidad expresaron que,

aunque las experiencias no han sido del todo satisfactorias, en general pasan
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buenos momentos cuando hacen turismo en Puerto Rico, pero sienten que no
pueden llamarle turismo accesible. Ya que para hacer turismo accesible debe
existir una completa conexion con toda la cadena de accesibilidad. Entiéndase,
cuando una persona realiza las fases para adquirir una experiencia turistica: busca
informacion, se monta en su vehiculo o de cualquier compaiiia, llega al lugar, tiene
la experiencia, y luego se regresa a su hogar con algun nivel de satisfaccién. Esta
cadena de accesibilidad en Puerto Rico puede estar constantemente interrumpida
y por lo tanto no es un turismo accesible en su totalidad.

Los cinco especialistas entrevistados también coincidieron que las
experiencias turisticas de las personas con discapacidad no son completamente
satisfactorias y falta mucho por hacer para lograr un turismo accesible total en la
isla. Los especialistas entrevistados, Nelson Villalobos y Amnel Colon, quienes no
fueron analizados en la triangulacion, expresaron la ausencia de acomodo para las
personas con discapacidad al momento de ofrecerles servicios turisticos y al igual
gue sus colegas entrevistados, comentaron la falta de accesibilidad en el centro
histérico y Patrimonio de la Humanidad del Viejo San Juan. Lo que da razén para
entender que hace falta politica publica para buscar mejorar la accesibilidad en el
centro histérico manteniendo la originalidad de la arquitectura y los espacios.

Para el segundo objetivo del estudio se debia identificar las necesidades de
las personas con discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico, y se
encontré que el publico objetivo necesita que en los negocios turisticos haya mejor
cumplimiento de las leyes federales y estatales, aquellas que indican defender los
derechos de esta comunidad. Igualmente es necesario generar mayor interés entre

las personas que no tienen discapacidad, para que se eduquen en temas como:
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accesibilidad, turismo accesible, discapacidad y maneras de formar una sociedad
inclusiva.

Adicional, entre las necesidades basicas mencionadas que hacen falta para
lograr un turismo accesible lo son: sistemas Braille o tabletas en los restaurantes,
rampas con las inclinaciones y medidas correctas, mas intérpretes del lenguaje de
seflas en los recorridos turisticos, mejorar la infraestructura de los atractivos
naturales de la isla, asi como de los centros histéricos y cascos urbanos de las
ciudades. En el caso de los especialistas, coincidieron que hay necesidad de
personal adiestrado en el tema del turismo accesible para lograr mejor
accesibilidad, asi como la empatia e inclusidbn en los servicios y experiencias
turisticas.

Por altimo, se tenia como objetivo final la elaboracién de una propuesta de
guia de turismo accesible en Puerto Rico para beneficio de las personas con
discapacidad. La misma fue redactada como la Propuesta de Guia de Turismo
Accesible en Puerto Rico, en donde se explica la mision, vision y objetivos para su
creacion, asi como la metodologia para lograrlo, los elementos que la componen,
su formato y una grafica que detalla las etapas para la creacion de la guia oficial.

Tanto el publico objetivo como los especialistas, expresaron su apoyo a la
propuesta y lo pertinente que es la misma para mejorar las experiencias turisticas,
tanto del turista interno como externo. Asimismo, la guia servira no solo a las
personas con discapacidad sino a las familias compuestas de ancianos, personas
con discapacidad, embarazadas, madres o padres solteros con nifios pequefos,
entre otros.

A través de la revision bibliografica y el proceso de recogido de datos por

medio de entrevistas profundas semi-estructuradas, se logré analizar las
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experiencias turisticas de las personas con discapacidad cuando hacen turismo en
Puerto Rico. Se encontrdé que las experiencias turisticas de esta poblacion son
pocas, aunque demostraron tener deseos de experimentar mas. Lo que permite
deducir que, con una mejor planificacion del destino en temas de accesibilidad,
Puerto Rico puede lograr un turismo accesible que invite al disfrute de todos de los
recursos turisticos que hay disponible.

Para concluir, el turismo es la pasion por aprender que el mundo esta lleno
de maravillas, de personas Unicas y de experiencias que llenan el alma. Por eso,
no es concebible continuar impidiendo que las personas con necesidad de
accesibilidad puedan vivir la pasion por el turismo igual que el resto de la poblacién.
Es momento que Puerto Rico, como destino que cuenta con una variedad de
recursos turisticos excelentes y que desde hace muchos afios ha comenzado un
proceso de inclusion en la sociedad, trabaje un plan con mayor interés,
reconocimiento y accién de parte de gobierno, entidades privadas y la comunidad
en general. De esta manera, lograr un turismo accesible e inclusivo, un turismo

paratodos.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se presentan en esta tesis, se realizan a partir de
los resultados obtenidos durante el analisis de las experiencias turisticas de las
personas con discapacidad y la opinion de los especialistas en turismo en Puerto
Rico. Como mencionado en el contenido anterior, la investigacion ademas permitio

describir la situacion actual del pais frente al turismo accesible.

Es necesario conocer sobre el segmento de personas con discapacidad al
momento de generar nuevas experiencias turisticas en la isla, para asegurar el
disfrute de todos en las mismas condiciones, dignas y justas. Para lograrlo se

brindan las siguientes recomendaciones:

1. La accesibilidad es transversal, para lograr un turismo accesible es
necesario el involucramiento de otros sectores fuera de la industria del
turismo. Asi podria garantizarse una cadena de accesibilidad efectiva y
eficiente.

2. Para facilitar el desarrollo del turismo accesible y su aplicacion se deben
generar acuerdos entre entidades publicas y privadas. De esta manera
comenzar a crear campafas de concientizacién en el tema de servicios
turisticos para personas con discapacidad y personas con otras necesidades
especiales, como dietas y alergias.

3. Revisar la Ley Num. 254 de 30 de noviembre de 2006 conocida como “Ley
de Politica Publica para el Desarrollo Sostenible de Turismo en Puerto Rico”,

para que se considere la necesidad actual de aplicar el turismo accesible en
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la industria turistica, de manera que puedan mejorar la accesibilidad a los
servicios y experiencias turisticas de la isla.

Realizar un estudio sobre el perfil de las personas con discapacidad en la
isla y sus necesidades cuando realizan turismo en Puerto Rico, asi como
estudiar a los visitantes con discapacidad. Segun recomendado por la
especialista en turismo, Nildamarie Diaz, se puede incluir preguntas
referentes a servicios para personas con discapacidad en el cuestionario que
realiza la Compafiia de Turismo de Puerto Rico para conocer el perfil de los
turistas que llegan al destino.

La Propuesta de Guia de Turismo Accesible es un primer alcance para el
trabajo realizado. Por lo tanto, la guia debe ser evaluada y adecuada a un
presupuesto para que se pueda ejecutar de manera efectiva. Asi también lo
recomendod el especialista de turismo Nelson Villalobos. Sin embargo,
debido a que realizar un presupuesto es un campo completamente distinto
en el cual hay que hacer otros estudios, documentacion e investigacion, no
se ha incluido en este proyecto de tesis.

Fomentar en las escuelas, desde el pre-escolar, la educacion sobre el tema
de la discapacidad y la importancia de la inclusion. Logrando asi, que desde
pequefios aprendan a relacionarse con personas con discapacidad, valorar
y respetar la diversidad.

Tomar en cuenta las guias de bioseguridad ante el COVID-19 y posibles
futuros virus o pandemias, al momento de desarrollar algin servicio o
experiencia turistica accesible. Ya que las personas con discapacidad y los
envejecientes son los grupos de mayor riesgo de salud ante la enfermedad

del COVID-19.

162



8. Establecer enla academia lineas de investigacion sobre el turismo accesible,
a fin de aumentar el conocimiento sobre el tamafio del mercado,
caracteristicas demograficas, comportamiento como consumidores,
necesidades, servicios y experiencias dirigidas al segmento de personas con
discapacidad. De igual forma, temas sobre actitudes, destrezas,
conocimientos y adiestramientos de oferentes de servicio y negocios

turisticos.
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LAS EXPERIENCIAS TURISTICAS DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD: UNA MIRADA AL TURISMO ACCESIBLE
EN PUERTO RICO. PROPUESTA DE GUIA DE TURISMO ACCESIBLE, 2021

Tabla 18

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE

JUSTIFICACION

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

¢,Cudles son las
experiencias turisticas de
las personas con
discapacidad al realizar
turismo accesible en
Puerto Rico?

Problemas Especificos

1. ¢Cbébmo se consideran
las experiencias
turisticas de las
personas con
discapacidad al
realizar turismo
accesible en Puerto
Rico?

OBJETIVO GENERAL

Analizar las
experiencias turisticas
de las personas con
discapacidad al
realizar turismo
accesible en Puerto
Rico.

Objetivos
Especificos

1. Describir como se
considera las
experiencias
turisticas de las
personas con
discapacidad al
realizar turismo

Variable Independiente
Experiencias Turisticas
Indicadores
- Factores e indicadores de
las experiencias turisticas
- Fases al adquirir una
experiencia turistica.
Variable Dependiente
Turismo Accesible

Indicadores

- Personas con
Discapacidad

La investigacion
permite establecer
una base de
estudios futuros
sobre el turismo
accesible en Puerto
Rico y el turismo
realizado por
personas con
distintas
discapacidades.
Por medio de los
resultados
obtenidos se
establece el analisis
de las experiencias
turisticas que
personas con
discapacidad
adquieren al hacer

Método:
Cualitativo

Tipo de Investigacién:
Basico

Nivel:
Descriptivo

Disefio:
Fenomenolbgica Empirica

Poblacion:
- Personas con discapacidad
- Especialistas en turismo

Disefio de muestra:

- Cadena o “Bola de nieve”
para identificar personas
con discapacidades
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PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE JUSTIFICACION METODOLOGIA
2. ¢Cuales son las accesible en turismo accesible distintas y para identificar
necesidades que Puerto Rico. Disefio Universal en la en Puerto Rico. especialistas de la industria

enfrentan las 2.

personas con
discapacidad al
realizar turismo
accesible en Puerto
Rico?

¢,De qué manera la

elaboracion de una 3.

guia de turismo
accesible en Puerto
Rico beneficiaria a las
personas con
discapacidad?

Identificar las
necesidades de las
personas con
discapacidad al
realizar turismo
accesible en
Puerto Rico.
Elaborar una
propuesta de guia
de turismo
accesible en
Puerto Rico para el
beneficio de las
personas con
discapacidad.

cadena de accesibilidad en
turismo
Turismo para Todos

Ademés de
contribuir con
nuevas
investigaciones en
materia del turismo
y turismo accesible
especificamente, ya
qgue en laisla hay
escasez de
estudios sobre la
industria turistica y
al momento de
completar esta
investigacion no se
encontré registros
de investigaciones
sobre turismo
accesible.

Se aport6 con una
Propuesta de Guia
de Turismo
Accesible en Puerto
Rico.

turistica en Puerto Rico.

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos:
Entrevistas semiestructuradas
y

grupo focal. Utilizando una
guia de preguntas.

Método de analisis de datos:
WebQDA

Validacion:

Triangulacion Multiple

Fuente y Elaboracion Propia
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Tabla 19

ANEXO B: MATRIZ DE LA OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Matriz de la operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion Conceptual

Definiciéon Operacional

Dimensiones

Indicadores

Independiente

(X) = Experiencias
Turisticas

Es la vivencia del visitante
que de manera subjetiva
establece el valor y la
satisfaccion de la misma,
basada en unas
caracteristicas como la
articulacion de bienes y
servicios, el uso de todos
los sentidos enlazando
varias dimensiones entre
ellas psicolégicas  al
interactuar con el entorno.

(SENARTUR, 2017)

Es todo lo tangible o
intangible que se realiza
durante la visita a un
destino en relacion a las
acciones que lleva a cabo
el turista para recibir una
respuesta permanente en
Su experiencia.

X1= Factores e
indicadores de la
experiencia turistica

X2= Fases para adquirir
una experiencia

X1.1= Experiencias vividas
por las personas con
discapacidad

X1.2= Experiencias
ofreciendo  servicio a
personas con

discapacidad

X1.3= Actitudes de los
oferentes de servicio

X1.4= Capacidades o
Adiestramiento de los
oferentes de servicio

X1.5= Empatia de los
oferentes de servicio.

X2.1= Planificacion de la
experiencia turistica.

X2.2= Dificultades en el
proceso de adquirir la
experiencia.
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Variables

Definicion Conceptual

Definiciéon Operacional

Dimensiones

Indicadores

Dependiente

(Y) = Turismo Accesible

Alejandro Lépez (2017) lo
define como “aquel
(turismo) que pretende
facilitarles el acceso y el
uso de servicios turisticos
a las personas con

discapacidad... con
enfermedades cronicas...
con movilidad ylo
comunicacion reducidas,
logrando la plena
satisfaccion de los

mismos” (pp. 20)

Es el ofrecimiento de toda
actividad y experiencia
turistica sin barreras ni
obstaculos para todas las
personas, en especial para
personas o turistas con
discapacidad.

Y1= Personas con
discapacidad

Y2= Disefio Universal
aplicado a la cadena de
accesibilidad

Y3= Turismo para todos e
inclusivo

Y1.1= Tipo de
discapacidad

Y1.2= Formacion o
adiestramiento para
atencién a las personas
con discapacidad

Y1.3= Preferencias de
acompafiamiento durante
los viajes.

Y2.1= Condiciones
necesarias para hacer
turismo accesible.

Y2.2= Medios de
transporte utilizados.

Y3.1= Guia de turismo
accesible.

Y3.2= Conocimiento en
turismo accesible.

Fuente y Elaboracion Propia
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ANEXO C: HOJAS DE CONSENTIMIENTO

Hoja de Consentimiento Informado para las Entrevistas al Publico Objetivo:

Personas con Discapacidad

Titulo de la Tesis: Las Experiencias Turisticas De Personas Con Discapacidad:
Una Mirada Al Turismo Accesible En Puerto Rico. Propuesta De Guia De Turismo
Accesible, 2021

Usted, ha sido invitado(a) para participar de una entrevista que forma parte de una
tesis doctoral que tiene como finalidad, analizar las experiencias turisticas de
personas con discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico y crear una
Propuesta de Guia de Turismo Accesible. Esta investigacion es llevada a cabo por
Frances L. Santiago Hernandez, como requisito para optar el grado doctoral en
turismo de la Universidad de San Martin de Porres de Lima, Pert. Debe ser mayor
de 21 afos de edad y su participacion es de caracter voluntario, no tendra ninguna
remuneracion y puede retirarse del proceso de entrevista en cualquier momento.
También tiene la libertad de no responder a alguna de las preguntas, adjuntas en
otro documento. Cada entrevista sera transcrita y reenviada por la investigadora a
cada participante para validar su autorizacién en compartir sus expresiones en esta
investigacion. Como participante, tendra un riesgo minimo al mantener la
confidencialidad de sus respuestas de forma anonima.

La entrevista se llevara a cabo utilizando alguna de las siguientes herramientas de
videoconferencia: Zoom, Google Meets, Teams, ya que la misma sera grabada en
audio y video para evidenciar el proceso de la entrevista y documentar. Sin

embargo, el participante puede negarse en encender su camara y solamente usar
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audio y voz. Todas las grabaciones seran almacenadas por la investigadora
durante el periodo de un afo, en formato digital con clave de acceso para mayor
privacidad. De usted tener el interés de conocer los datos de esta investigacion
puede comunicarse con la autora. Oficiales de la Universidad San Martin de Porres
de Peru o agencias federales pueden solicitar documentos — incluyendo esta hoja
de consentimiento — para propoésitos de validez, sin embargo, se velara por la total

integridad del manejo de los documentos.

De usted decidir participar de la investigacion tendr4d dos opciones de
consentimiento:
1) Reenviar el siguiente documento con su nombre completo en letra legible y
fecha, en los espacios provistos para éste propadsito.
2) Reenviar el documento con un mensaje en el correo electrénico indicando
gue: acepta participar de la investigacién, nombre con apellidos y fecha.
Al realizar cualquiera de las dos opciones, usted acepta participar de la entrevista,
y valida que ha recibido copia de este documento, que lo ha leido y entendido
completamente. De necesitar que la investigadora discuta el documento con usted,

puede comunicarse con la autora antes de consentir la participacion.

Nombre y Apellidos en letra legible Fecha

Informacién de la investigadora:

Nombre: Frances Linette Santiago Hernandez

Institucion: Universidad de San Martin de Porres, Peru

Direccion de investigadora: 254 Princesa Diana Juana Diaz, PR 00795

Correos electrénicos: santiagohfrances@gmail.com

181



Hoja de Consentimiento Informado para las Entrevistas a Especialistas

Titulo de la Tesis: Las Experiencias Turisticas De Personas Con Discapacidad:
Una Mirada Al Turismo Accesible En Puerto Rico. Propuesta De Guia De Turismo
Accesible, 2021

Usted, ha sido invitado(a) para participar de una entrevista que forma parte de una
tesis doctoral que tiene como finalidad, analizar las experiencias turisticas de
personas con discapacidad al realizar turismo accesible en Puerto Rico y crear una
Propuesta de Guia de Turismo Accesible. Esta investigacion es llevada a cabo por
Frances L. Santiago Hernandez, como requisito para optar el grado doctoral en
turismo de la Universidad de San Martin de Porres de Lima, Pert. Debe ser mayor
de 21 afios de edad, su participacion es de caracter voluntario, no tendra ninguna
remuneracion y tiene la libertad de retirarse del proceso de entrevista en cualquier
momento. También tiene la libertad de no responder a alguna de las preguntas,
adjuntas en otro documento. Cada entrevista sera transcrita y reenviada por la
investigadora a cada participante para validar su autorizacidbn en compartir sus
expresiones en esta investigacion. Como participante, tendra un riesgo potencial
de confidencialidad ya que se solicita que se identifique con su nombre, ocupacién
y afios de experiencia. Existen dos razones sustanciales para solicitar su nombre
en el proceso de esta investigacion: primero que sus aportes en base a sus
conocimientos en la industria turistica son significativos para la comunidad de
personas con discapacidad y segundo, contribuira con el desarrollo de nuevos
proyectos de turismo accesible en la isla. Su opinidn sera de gran aportacién para

este proyecto de tesis doctoral.
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La entrevista se llevara a cabo utilizando alguna de las siguientes herramientas de
videoconferencia: Zoom, Google Meets, Teams, ya que la misma sera grabada en
audio y video para evidenciar el proceso de la entrevista y documentar. Sin
embargo, el participante puede negarse en encender su camara y solamente usar
audio y voz. Todas las grabaciones seran almacenadas por la investigadora
durante el periodo de un afo, en formato digital con clave de acceso para mayor
privacidad. De usted tener el interés de conocer los datos de esta investigacion
puede comunicarse con la autora. Oficiales de la Universidad San Martin de Porres
de Peru o agencias federales pueden solicitar documentos — incluyendo esta hoja
de consentimiento — para propoésitos de validez, sin embargo, se velara por la total

integridad del manejo de los documentos.

De usted decidir participar de la investigacion tendra dos opciones de
consentimiento:
1) Reenviar el siguiente documento con su nombre completo en letra legible y
fecha, en los espacios provistos para éste propésito.
2) Reenviar el documento con un mensaje en el correo electrénico indicando
gue: acepta participar de la investigacién, nombre con apellidos y fecha.
Al realizar cualquiera de las dos opciones, usted acepta participar de la entrevista,
y valida que ha recibido copia de este documento, que lo ha leido y entendido
completamente. De necesitar que la investigadora discuta el documento con usted,

puede comunicarse con la autora antes de consentir la participacion.

Nombre y Apellidos en letra legible Fecha
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Informacién de la investigadora:

Nombre: Frances Linette Santiago Hernandez

Institucion: Universidad de San Martin de Porres, Peru

Direccion de investigadora: 254 Princesa Diana Juana Diaz, PR 00795

Correos electrénicos: santiagohfrances@gmail.com
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Hoja de Consentimiento Informado para Grupo Focal con Publico Objetivo:

Personas con Discapacidad

Titulo de la Tesis: Las Experiencias Turisticas De Personas Con Discapacidad:
Una Mirada Al Turismo Accesible En Puerto Rico. Propuesta De Guia De Turismo
Accesible, 2021

Como participante del proceso de entrevistas en la primera etapa de la
investigacion, ha sido invitado(a) para participar de un grupo focal que consta de
dos sesiones y que forma parte de la tesis doctoral que tiene como finalidad,
analizar las experiencias turisticas de personas con discapacidad al realizar turismo
accesible en Puerto Rico y crear una Propuesta de Guia de Turismo Accesible. Un
grupo focal se caracteriza por la participacion de varias personas las cuales
entablan una discusién entre si y no con el moderador. EIl moderador les guia
utilizando una o varias preguntas y tiene un tiempo de duracion de dos horas.
Esta investigacion es llevada a cabo por Frances L. Santiago Hernandez, como
requisito para optar el grado doctoral en turismo de la Universidad de San Martin
de Porres de Lima, Perd. Debe ser mayor de 21 afios de edad, su participacion es
de caracter voluntario, no tendra ninguna remuneracion y tiene la libertad de
retirarse de la participacion del grupo focal en cualquier momento. También, tiene
la libertad de no responder a alguna pregunta o reservarse algun comentario. El
grupo focal se llevara a cabo utilizando la herramienta de videoconferencia ZOOM,
la misma sera grabada en audio y video para evidenciar el proceso y documentar.
Los didlogos desarrollados durante el grupo focal seran transcritos, documentados
y guardados de manera confidencial. Como participante, tendra un riesgo potencial

de confidencialidad ya que estara dialogando e interactuando con otras personas
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en la misma sala virtual. Sin embargo, el riesgo se reduce, si decide mantener la
camara de video apagada, utilizando solo el audio y voz, asi como el mantener la
confidencialidad de sus respuestas de forma andnima durante la transcripcion y
redaccion de los resultados. Se solicita a todo participante que considere la
privacidad de los otros participantes. Todas las grabaciones seran almacenadas
por la investigadora durante el periodo de un afo, en formato digital con clave de
acceso para mayor privacidad. De usted tener el interés de conocer los datos de
esta investigacion puede comunicarse con la autora. Oficiales de la Universidad
San Martin de Porres de Perl o agencias federales pueden solicitar documentos —
incluyendo esta hoja de consentimiento — para propésitos de validez, sin embargo,
se velara por la total integridad del manejo de los documentos.
De usted decidir participar de la investigacion tendra dos opciones de
consentimiento:

1) Reenviar el siguiente documento con su nombre completo en letra legible y

fecha, en los espacios provistos para éste propadsito.
2) Reenviar el documento con un mensaje en el correo electronico indicando
gue: acepta participar de la investigacién, nombre con apellidos y fecha.

Al realizar cualquiera de las dos opciones, usted acepta participar del grupo focal,
y valida que ha recibido copia de este documento, que lo ha leido y entendido
completamente. De necesitar que la investigadora discuta el documento con usted,

puede comunicarse con la autora antes de consentir la participacion.

Nombre y Apellidos en letra legible Fecha
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Informacién de la investigadora:

Nombre: Frances Linette Santiago Hernandez

Institucion: Universidad de San Martin de Porres, Peru

Direccion de investigadora: 254 Princesa Diana Juana Diaz, PR 00795

Correos electrénicos: santiagohfrances@gmail.com
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Hoja de Consentimiento Informado para Grupo Focal con Especialistas

Titulo de la Tesis: Las Experiencias Turisticas De Personas Con Discapacidad:
Una Mirada Al Turismo Accesible En Puerto Rico. Propuesta De Guia De Turismo
Accesible, 2021

Como participante del proceso de entrevistas en la primera etapa de la
investigacion, ha sido invitado(a) para participar de un grupo focal que consta de
dos sesiones y que forma parte de la tesis doctoral que tiene como finalidad,
analizar las experiencias turisticas de personas con discapacidad al realizar turismo
accesible en Puerto Rico y crear una Propuesta de Guia de Turismo Accesible. Un
grupo focal se caracteriza por la participacion de varias personas las cuales
entablan una discusién entre si y no con el moderador. EIl moderador les guia
utilizando una o varias preguntas y tiene un tiempo de duracion de dos horas.

Esta investigacion es llevada a cabo por Frances L. Santiago Hernandez, como
requisito para optar el grado doctoral en turismo de la Universidad de San Martin
de Porres de Lima, Perd. Debe ser mayor de 21 afios de edad, su participacion es
de caracter voluntario, no tendra ninguna remuneracion y tiene la libertad de
retirarse de la participacion del grupo focal cualquier momento. También tiene la
libertad de no responder a alguna pregunta o reservarse algiin comentario. Elgrupo
focal se llevarad a cabo utilizando la herramienta de videoconferencia ZOOM, la
misma sera grabada en audio y video para evidenciar el proceso y documentar.
Los didlogos desarrollados durante el grupo focal seran transcritos, documentados
y guardados de manera confidencial. Como participante, tendra un riesgo potencial
de confidencialidad ya que estara dialogando e interactuando con otras personas

en la misma sala virtual. Ademas, que se solicita se identifique con su nombre y
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ocupacion. Existen dos razones sustanciales para solicitar su nombre en el proceso
de esta investigacion: primero que sus aportes en base a sus conocimientos en la
industria turistica son significativos para la comunidad de personas con
discapacidad y segundo, contribuird con el desarrollo de nuevos proyectos de
turismo accesible para la isla. Su opinion sera de gran aportacion para este
proyecto de tesis doctoral. Todas las grabaciones seran almacenadas por la
investigadora durante el periodo de un afio, en formato digital con clave de acceso
para mayor privacidad. De usted tener el interés de conocer los datos de esta
investigacion puede comunicarse con la autora. Oficiales de la Universidad San
Martin de Porres de Perl o agencias federales pueden solicitar documentos —
incluyendo esta hoja de consentimiento — para propésitos de validez, sin embargo,

se velara por la total integridad del manejo de los documentos.

De usted decidir participar de la investigacion tendra dos opciones de
consentimiento:
1) Reenviar el siguiente documento con su nombre completo en letra legible y
fecha, en los espacios provistos para éste propaésito.
2) Reenviar el documento con un mensaje en el correo electrénico indicando
que: acepta participar de la investigacion, nombre con apellidos y fecha.
Al realizar cualquiera de las dos opciones, usted acepta participar del grupo focal,
y valida que ha recibido copia de este documento, que lo ha leido y entendido
completamente. De necesitar que la investigadora discuta el documento con usted,
puede comunicarse con la autora antes de consentir la participacion.
Favor completar en este documento y reenviarlo a la investigadora o como mensaje

en el correo electronico.
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Nombre y Apellidos en letra legible Fecha

Informacioén de la investigadora:

Nombre: Frances Linette Santiago Hernandez

Institucion: Universidad de San Martin de Porres, Peru

Direccion de investigadora: 254 Princesa Diana Juana Diaz, PR 00795

Correos electronicos: santiagohfrances@gmail.com
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ANEXO D: GUIAS DE ENTREVISTAS

Guia De Entrevista Semi — Estructurada A Publico Objetivo: Personas Con
Discapacidad.
Las Experiencias Turisticas de Personas con Discapacidad: Una Mirada al
Turismo Accesible en Puerto Rico. Propuesta de Guia de Turismo Accesible,

2021

Discapacidad Ocupacion Edad

Agradeceré su colaboracion durante esta entrevista en la cual puede compartir su
experiencia realizando turismo accesible en Puerto Rico. Su aportacion ayudara al
desarrollo de esta investigacion que tiene como objetivo principal el analizar las
experiencias turisticas de personas con discapacidad al realizar turismo accesible
en Puerto Rico. Ademas de la redaccién de una Propuesta de Guia de Turismo
Accesible.
1. ¢Realiza usted turismo interno?

a. ¢Qué lugares ha visitado?
2. ¢Como ha sido su experiencia visitando estos lugares?
3. ¢Qué experiencia o actividad le gustaria realizar y no ha podido?
4. ¢Conoce el concepto de turismo accesible?

a. Si: ¢Puede describir lo que conoce?

b. No: Al escuchar ambas palabras, ¢qué viene a su mente?
5. ¢Qué condiciones usted entiende son requeridas para realizar el turismo

accesible?
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6. ¢Cuales fueron las capacidades mas resaltantes del personal que brindo el
servicio en los destinos turisticos?

7. Mencione actitudes de los oferentes de servicio en los lugares visitados.

8. ¢Qué medios de transporte ha utilizado usted para realizar turismo en Puerto
Rico?

9. ¢Ha enfrentado alguna dificultad al realizar alguna actividad turistica? Mencione
alguna.

10. ¢ Se ha cohibido de tener una experiencia turistica? ¢ Por qué?

11.;Le gusta realizar actividades turisticas solo o acompafado(a)?

12. . El personal que brindé el servicio mostré empatia con usted?

13. ¢ Le gustaria participar en un grupo focal para la redaccion de la Propuesta de

una Guia de Turismo Accesible?
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Guias de la entrevista semi — estructurada a especialistas de turismo en
Puerto Rico:
Las Experiencias Turisticas de Personas con Discapacidad: Una Mirada al
Turismo Accesible en Puerto Rico. Propuesta de Guia de Turismo Accesible,

2020

Nombre Ocupacion ARos de experiencia

Agradeceré su colaboracion durante esta entrevista, en la cual puede compartir su
pericia en el tema de turismo y turismo accesible en Puerto Rico. Su aportacion
ayudara al desarrollo de esta investigacion que tiene como obijetivo principal el
analizar las experiencias turisticas de personas con discapacidad al realizar turismo
accesible en Puerto Rico. Ademas de la redaccidén de una Propuesta de Guia de
Turismo Accesible.

1. ¢Conoce usted el concepto de turismo accesible?

a. Si: ¢Puede describir lo qgue conoce?

b. No: Al escuchar ambas palabras, ¢,qué viene a su mente?

2. ¢Considera usted que las personas con discapacidad tienen experiencias
turisticas satisfactorias cuando visitan las atracciones turisticas del pais?
3. ¢Ha atendido turistas con discapacidad?

a. (Sila respuesta es si) ¢ Cual ha sido la experiencia? ¢ Cuales fueron
las necesidades de la demanda? ¢ Sintio que le faltaba algun tipo de
adiestramiento para atender la demanda?

b. (Silarespuesta es no), ¢se ha preguntado a qué se debe? ¢ha hecho

algun esfuerzo para atraer a este tipo de turista?
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4. ¢Considera usted conveniente, participar de algun taller de formacién para
dar mejor atencion a las personas con discapacidad?

5. Como gestor de la actividad turistica, ¢,considera usted que la Compafiia de
Turismo de PR debe contar con proyectos de planificacion de turismo
accesible, dirigido a los proveedores de servicio?

6. ¢Le gustaria participar en un grupo focal para la redaccion de la Propuesta

de Guia de Turismo Accesible? (invitacion para asistir a grupo focal)
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ANEXO E: PROCESO DE ENTREVISTAS
Proceso de Entrevistas Semi-Estructuradas:
Actividades 1 al 5 se realizaran antes de la entrevista

Actividades 6 al 11 se realizaran durante la entrevista

Tabla 20

Diagrama de Gantt: mostrar proceso de entrevistas

ACTIVIDADES DICIEMBRE

112|3|4|5|6|7|8]9]10]|11

12

1. ACTIVIDAD 1: Contactar al participante por
teléfono o correo electronico.

2. ACTIVIDAD 2: Enviar al participante, por
correo electrénico la hoja de consentimiento
para ser completada y reenviada a la
investigadora.

3. ACTIVIDAD 3: Establecer fecha de
entrevista y la aplicacién a utilizar: Zoom,
Google Meets o Teams.

4. ACTIVIDAD 4: Enviar enlace de
videoconferencia al participante.

5. ACTIVIDAD 5: Volver a confirmar al
participante el dia antes de la entrevista.

6. ACTIVIDAD 6: Conectarme 10 minutos
antes que el participante.

7. ACTIVIDAD 7: Dar la bienvenida al
participante 'y repasar la hoja de
consentimiento que habia sido devuelta
firmada por participante.

8. ACTIVIDAD 8: Aunque se explica en la hoja
de consentimiento, se vuelve a explicar la
importancia y el proceso de grabar las
entrevistas.

9. ACTIVIDAD 9: Comenzar el proceso de
entrevista, (ver la guia de preguntas).

10. ACTIVIDAD 10: Expresar mi agradecimiento
al participante e invitarlo a participar del
grupo focal.

11. ACTIVIDAD 11: Enviar invitacién para grupo
focal a su correo electrénico.

Elaboracion: Propia
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ANEXO F: GUIA DE GRUPOS FOCALES

Grupos Focales: Personas Con Discapacidad Y Especialistas En Turismo

Lista de Verificacion en la primera sesion para ambos grupos

Las listas de verificacidn son una herramienta utilizada para la organizacion de

eventos, actividades o procesos de los cuales es importante un orden establecido

para completarlos (Melo, 2018). Por lo tanto, se presenta la siguiente lista de

verificacion para un mejor control de ambos grupos, los cuales se citaran por

separado — publico objetivo y especialistas — asi mantener una organizacion.

Tabla 21

Lista de verificacion para la primera sesion de los grupos focales

Marcar Tiempo
Completado

Actividad

15 min antes

10 min antes

Entrar a la sala virtual de videoconferencia elegido.

Permitir acceso a participantes.

10 minutos Dar la bienvenida al grupo participante, explicar el
propdsito del estudio y leer la hoja de consentimiento que
previamente los participantes ya debieron enviar aceptada
y firmada digitalmente. Explicar las reglas generales del
proceso.

25 minutos Se realiza la primera pregunta.

25 minutos Se realiza la segunda pregunta.

25 minutos Se realiza la tercera pregunta.

25 minutos Espacio para comentarios adicionales. Agradecimiento a
los participantes por su colaboracion.

5 minutos Cierra el grupo focal

Elaboracion: Propia
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Preguntas Guias para la primera etapa del grupo focal — personas con
discapacidad

1. Cuando realiza turismo interno, ¢,cual es su proceso para planificar la
experiencia?

2. ¢Qué entiende usted por una guia de turismo accesible?

3. ¢De qué manera una guia de turismo accesible que contenga temas como:
lista de proveedores de servicio accesibles, caracteristicas de los
atractivos, tipo de las actividades a realizar, etc., beneficiaria el desarrollo
de la experiencia turistica para usted?

4. ¢Qué otros temas se deberian incluir en la Propuesta de la Guia de

Turismo Accesible?

Preguntas Guias para la primera etapa del grupo focal — especialistas de
turismo

1. ¢Qué entiende usted por una guia de turismo accesible?

2. ¢Conoce si en Puerto Rico, existe alguna guia de turismo accesible dirigida
a personas con discapacidad?

a. Si: ¢Puede indicarme cual, o qué organizacion la prepar6?
b. No: ¢Considera que es algo que se debe realizar?

3. ¢De gqué manera una guia de turismo accesible que contenga temas como:
lista de proveedores de servicio accesibles, caracteristicas de los
atractivos, tipo de las actividades a realizar, etc., beneficiaria el desarrollo
de la experiencia turistica para las personas con discapacidad?

4. ¢Qué otros temas se deberian incluir en la Propuesta de la Guia de

Turismo Accesible?
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Tabla 22

Lista de Verificacion para la segunda sesion de los grupos focales

Marcar Tiempo
Completado

Actividad

15 min antes

10 min antes

10 minutos

10 minutos

1 hora

40 minutos

0 minutos

Entrar a la sala virtual de videoconferencia elegido.
Permitir acceso a participantes.

Dar la bienvenida al grupo participante, explicar el
proposito del estudio y leer la hoja de
consentimiento que previamente los participantes ya
debieron enviar aceptada y firmada digitalmente.
Explicar las reglas generales del proceso.

Mostrar Propuesta de Guia de Turismo Accesible en
Puerto Rico. Dar tiempo para la evaluacion.

Se realiza la pregunta para responder en el orden
establecido en las reglas generales.

Espacio para comentarios adicionales de los
participantes. Agradecimiento a los participantes
por su colaboracién.

Cierra el grupo focal

Guia para la segunda etapa del grupo focal — ambos grupos

Mostrar Propuesta de Guia de Turismo Accesible para Puerto Rico, y saber ¢qué

opinan?
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Reglas Generales para Grupos Focales

1.

Cada participante debe aplicar un tiempo prudente para responder, y
respetar los comentarios de otros participantes. Asi como respetar la
confidencialidad de las interacciones y comentarios.

El orden de participacion estara sujeto al orden en que se entre a la sala
virtual o en el caso que el participante en turno no desee dar respuesta al
momento y necesita mas tiempo, se puede pasar al proximo participante en
turno para luego regresar al orden establecido.

Luego de que cada participante exprese su respuesta, se permitird un
tiempo para expresarse libremente.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, todas las respuestas y
comentarios son validos.

Se grabara toda la sesion, todas las respuestas y comentarios son validos.
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ANEXO H: DOCUMENTACION DE GRUPO FOCAL PUBLICO OBJETIVO

Figura 20

Grupo focal de publico objetivo con intérprete de lenguaje de sefas

zoom 0

Fuente y Elaboracion: Propia

Durante las sesiones de grupo focal con el puablico objetivo, se cont6 con
un intérprete de lenguaje de sefias para asegurar la comunicacion efectiva con los
participantes sordos.

La imagen se encuentra borrosa con el propésito de no revelar la identidad
de los participantes, la investigadora es la Unica persona que se distingue en la

figura.
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