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Resumen

El propésito de este trabajo es presentar las tecnologias de informacién y comunicacién que tienen
potencial para permitir la inclusién de personas con discapacidad como clientes de los destinos
turisticos. Las tecnologias fueron identificadas a través de la busqueda de informacién en bases de
datos académicas y paginas web de empresas proveedoras de tecnologias de informacién para
personas en estado de discapacidad, indicando cémo pueden ser usadas en las actividades de la ca-
dena de valor turistica. Se encontré que las tecnologias usadas en los campos de entretenimiento,
educacién, salud y artefactos disefiados para facilitar la vida de personas con discapacidad, pueden
ser utilizados en la industria turistica, asistiéndolos en funciones mentales, sensoriales, de voz y
habla, neuromusculoesqueléticas y de movimiento.

Palabras clave: TIC; Turismo inclusivo; Discapacidad; Cadena de valor turistica.

INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES
FOR INCLUSIVE TOURISM

Abstract

The purpose of this work is to present the information and communication technologies that have
the potential to allow the inclusion of people with disabilities as clients of tourist destinations. The
technologies were identified through the search of information in academic databases and web
pages of companies providing information technology for people in a state of disability, indicating
how they can be used in the activities of the tourism value chain. It was found that the technologies
used in the fields of entertainment, education, health and artifacts designed to facilitate the lives
of people with disabilities, can be used in the tourism industry, assisting them in mental, sensory,
voice and speech, neuromusculoskeletal and movement functions.

Keywords: TIC; Inclusive tourism; Disability; Tourist value chain
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TECNOLOGIAS DEINFORMACAO E COMUNICACAO PARA
O TURISMO INCLUSIVO

Resumo

O propésito deste trabalho é apresentar as tecnologias de informagdo e comunicacdo com poten-
cial para permitir a inclusdo de pessoas com incapacidade como clientes dos destinos turisticos.
As tecnologias foram identificadas através da busca de informagao em bases de dados académicas
e péaginas web de empresas provedoras de tecnologias de informacdo para pessoas em estado
de incapacidade, indicando como podem ser usadas nas atividades da rede de valor turistico. En-
controu-se que as tecnologias usadas nos campos de entretenimento, educagao, satude e artefatos
desenhados para facilitar a vida de pessoas com incapacidade, podem ser utilizados na industria
turistica, apoiando-os em fungdes mentais, sensoriais, de voz e fala, neuromusculoesqueléticas e

de movimento.

Palavras chave: TIC; Turismo inclusivo; Incapacidade; Corrente de valor turistica.
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1. Introduccion

El sector turistico es uno de los de mayor dinamica
en el planeta, con altas tasas de crecimiento, gene-
rador de divisas y empleo, el segmento de mercado
de personas con algin tipo de discapacidad esta en
crecimiento lo que puede significar beneficios eco-
némicos, adicionalmente el concepto de sostenibili-
dad indica que los sectores deben estar pendientes
no solamente de aspectos monetarios, también de
aspectos ambientales y sociales.

En el ambito social se reclama la igualdad de de-
rechos de todas las personas en todas las activida-
des que realizan los seres humanos y se habla de
inclusién debido a que cada vez hay mas personas
con dificultades de acceso, asi el sector turistico
debe progresivamente garantizar el acceso a to-
das las personas. Las personas con discapacidad
fisica, sensorial y/o psiquica pueden beneficiarse
de las tecnologias de informacién y comunica-
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cién, para obtener productos y servicios, si to-
dos en conjunto incorporan accesibilidad, por eso
el objetivo de este trabajo es la identificacion de
tecnologias de informacién y comunicacién que
puedan facilitar la inclusién de personas en acti-
vidades turisticas.

En primer lugar, se presenta el marco de referen-
cia acerca del uso de tecnologias de informaciéon y
comunicacion en el turismo accesible, indicando el
concepto y caracteristicas del sector turistico, su im-
portancia econdémica, en seguida, el uso de tecnolo-
gias de informacién y comunicacién en el turismo,
después establece qué es la discapacidad, algunas
cifras sobre discapacidad en el mundo y modelos de
discapacidad para después hablar de la accesibilidad
del turismo y cémo las tecnologias de informacioén y
comunicacién pueden contribuir con la accesibilidad
del turismo, finalmente se presentan las tecnologias
identificadas y su aplicacién en las actividades de la
cadena de valor turistica.



TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA EL TURISMO INCLUSIVO

2. Uso de tecnologias de informacion y
comunicacion en el Turismo accesible

2.1. El turismo y su importancia econémica

Segiin la Organizacién Mundial del Turismo -OMT-,
el turismo se debe entender como el conjunto de
actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entor-
no habitual, por un periodo inferior a un afio, por
motivos no relacionados con el ejercicio de una ac-
tividad remunerada en el lugar visitado. La industria
internacional del turismo es el mayor proveedor de
empleos del planeta y cuenta con variedad de acto-
res heterogéneos (Buhalis & Law, 2008). Es una de
las industrias méas dindmicas por su importancia en
la movilizacién de personas por todo el mundo y su
contribucién en términos econémicos, ambientales
y socioculturales (Ministerio de Comercio Industria y
Turismo, 2011); genera oportunidades de negocio,
ingresos por divisas, contribuye al ingreso piblico y
privado, estimula la creacion de tecnologias vy la for-
macién de capital humano (Brida, Monterubbianesi,
& Zapata, 2011).

El sector turistico, es uno de los de mayor crecimien-
to mundial (Torres & Merrero, 2014). El arribo de
turistas internacionales a escala mundial ha pasado
de 25 millones en 1950 a 1.184 millones en 2015,
con seis aflos consecutivos de crecimiento (WTO,
2016), participé con 30% de las exportaciones de
servicios y el 6% del total de las exportaciones en
el afio 2014; en 2015 las exportaciones por turis-
mo fueron de US$1,4 trillones (WTO, 2016). Este
sector se ha ampliado y trasformado, de acuerdo
con informacién de Organizacién Mundial del Co-
mercio, en 1950 los principales destinos eran Ita-
lia, Francia, EEUU, Suiza y Canadéa con el 71% de
arribos y en 2010 los destinos més deseados fueron
EEUU, Francia, Italia, China y Espafia con el 30%
de visitas. (Jimenéz & Aquilino, 2012).

El sector turistico es complejo, pues comparado
con otras industrias tiene gran variedad de actores
heterogéneos (Buhalis & Law, 2008), puede ser
considerado un multi sector, no solo tiene que ver
con servicios, comprende también otras ramas de
la economia como bienes industriales, produccion

de artesanias, alimentos, etc. (Quintero, Bernal, &
Lépez, 2005). Se caracteriza por su estacionalidad,
pues fluctiia en el tiempo y espacio. (Leeuwen &
Nijkamp, 2011). Es una industria intensiva en in-
formacién, que comprende elementos tangibles e
intangibles, los primeros incluyen sistemas de trans-
porte aéreo, maritimo y terrestre (ferrocarril, carre-
tera), alojamiento, servicios hoteleros, alimentos y
bebidas, recuerdos, servicios como banca, seguros
y la seguridad en el destino (Colak & Aydinoglu,
2006), también tiene en cuenta el destino y la re-
gion en la que se encuentra, ademés la comunidad
que habita el destino (Monterrubio, 2009); los ele-
mentos intangibles del turismo incluyen: descanso,
relajacién, cultura, aventura y experiencias nuevas.

(Colak & Aydinoglu, 2006).

2.2. Aplicacion de tecnologias de informacion y
comunicacion en el turismo

La economia actual se caracteriza por la importan-
cia de las industrias intensivas en informacion y de
la informacién en si misma (Weber & Zink, 2014).
La competencia de las empresas para crear valor,
ya no depende tinicamente de capacidades financie-
ras y de produccién, la informacién es fundamen-
tal para lograr mayor productividad e innovacion.
(Drucker, 1990; Castells, 2001; Norton & Kaplan,
2000; Toffler, 1990). La informacién es central
para la economia y la sociedad (Weber & Zink,
2014) y su gestién es realizada y facilitada por las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC).

Las TIC hacen referencia a los recursos tecnolégicos
que permiten el almacenamiento, procesamiento,
organizacién, acceso, uso, distribucién y comuni-
cacién de informacién. Comprende recursos infor-
maticos como software y hardware necesarios para
almacenamiento y gestién de informacién, ademas
redes de comunicacion a través de diversos medios
fisicos, que permiten su transmisién. La Tecnologia
de Informacién y Comunicacién (TIC) comprende el
estudio, disefio, desarrollo, implementacién, sopor-
te de sistemas de informacién basados en compu-
tadores y aplicaciones de software (Simsek, Altun,
& Ates, 2010). Incluye computadores, teléfonos
moviles, personal digital assistant (PDA), internet,
paginas web, blogs, chats, camaras digitales, repro-
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ductores de mp3, mp4, etc., reproductores y que-
madores de DVD, GPS vy otros (Toboso, 2011).

Desde la década de los 80 las TIC han transforma-
do al turismo, en cuanto a practicas de negocio y
la estructura de la industria (Porter, 2001), también
han contribuido con la ventaja competitiva y tienen
amplio potencial para transformar la cadena de va-
lor (Porter, 1985). Las TIC inciden en toda la ca-
dena turistica, desde el momento en que el posible
cliente inicia la bisqueda de informacién sobre el
producto turistico hasta el servicio posventa (Torres
& Merrero, 2014). Las TIC incrementan la sosteni-
bilidad socioecondémica ofreciendo productos mas
econdmicos por la disminucién del costo en mano
de obra, acceso facil a informacién a través de la
web, el comercio electrénico reduce el desperdicio,
puede acelerar la velocidad de introduccién de nue-
vos productos, mejora procesos y reduce demanda
de oficinas vy locales para comercio (Nicolae & Sa-
bina, 2012).

Las TIC y especialmente internet afecté las cinco
fuerzas del modelo de Porter, pues cambié6 las con-
diciones de competencia en el mercado, alteré las
barreras de entrada, la cantidad de capital necesa-
rio para competir, minimizé los costos, revoluciond
los canales de distribucién, facilitando la transpa-
rencia de los precios y de la competencia, mejoré la
eficiencia, aumentado la capacidad de negociacién
de proveedores y clientes (Buhalis & Law, 2008,
citando a Kim Nam, & Stimpert, 2004 y Porter,
2001). No hay duda en cuanto a los beneficios que
ofrecen las aplicaciones de tecnologia de informa-
cién pues ademas de reducir costos mejoran la efi-
ciencia operativa y la calidad del servicio (Alforda &
Clarke, 2009).

El turismo es un negocio que requiere gran canti-
dad de informacién, su calidad depende de la dis-
ponibilidad y gestién de informacion (Egger, 2006
citado en Puehretmair & Woess, 2008). Las TIC
permiten un mayor volumen y control de los flujos
de informacién entre los vendedores y comprado-
res. Los primeros tienen mas informacién sobre
sus clientes y sus operaciones, pueden incorporar
servicios complementarios y desarrollar relaciones
mas complejas, reduciendo costos de transaccién,
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aumentando las relaciones verticales (Nooteboom,
1992 citado en Berne, et al. 2011).

Las TIC también conducen cambios en las relacio-
nes horizontales, generan mayores incentivos para
la cooperacién entre competidores, como el caso
de las asociaciones de pequefios proveedores de
servicios turisticos que se agrupan para desarrollar
una pagina web comn, ofreciendo una plataforma
con menores costos para cada uno, y con mayor
oportunidad de ser visitados; también en el ambito
de los intermediarios se pueden ver agrupaciones
horizontales incorporando TIC en comercializacién
y distribucién (Berne, et al. 2011). En esta misma
direccién Uribe & Messino (2010), sefialan expe-
riencias en Latinoamérica donde las TIC han fo-
mentado la asociatividad y constituyen un facilitador
en la construccién de ventajas competitivas.

Internet ha revolucionado la distribucién de infor-
macién de turismo y ventas ademas tiene un impac-
to importante como fuente de informacién para el
turismo (Seng, 2015). El desarrollo de redes socia-
les y TIC han generado importantes cambios en los
modelos de comportamiento de los turistas y en la
forma en que buscan, evaliian, compran y consu-
men informacién, productos y servicios (Bizirgian-
nia & Dionysopouloub, 2013). Hoy es comtn com-
prar tiquetes aéreos, reservar hoteles y automéviles
en linea, en lugar de acercarse a las agencias de
viaje tradicionales debido a que las TIC hacen que
la oferta y demanda estén cada vez mas cerca dis-
minuyendo tiempo de respuesta y costos, acortan el
canal de distribucién y por tanto las funciones rea-
lizadas por las agencias (Barroso & Flores, 2006).

Los turistas de las principales regiones del mundo
se han convertido en viajeros frecuentes, son lin-
giifstica y tecnolégicamente habiles y pueden fun-
cionar en entornos multiculturales; se han vuelto
mas independientes y sofisticados en el uso de una
amplia gama de herramientas para organizar sus
viajes, que incluyen sistemas de reserva y agencias
de viajes en linea, meta buscadores, sistemas de
gestion de destinos, redes sociales y portales web,
sitios de comparacién de precios, ademas provee-
dores individuales y sitios de intermediarios (Buhalis
& Law, 2008). Las TIC tienen varios componentes



TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA EL TURISMO INCLUSIVO

de gran utilidad para la industria del turismo que in-
cluyen sistemas de reserva, teleconferencia, video,
video folletos, sistemas de informacién de gestiéon
de informacién electrénica, aerolineas, sistemas de
transferencia electrénica de fondos, redes teleféni-
cas digitales, tarjetas inteligentes, comunicaciones
moviles, correo electrénico e Internet (Seng, 2015).

Las TIC y en especial Internet han convertido a los
turistas en individuos bien informados, menos in-
teresados en el seguimiento de las multitudes mas
dispuestos a seguir sus preferencias (Buhalis & Law,
2008) también se ha ampliado la participacion de
los clientes en el disefio de productos turisticos
personalizados (Barroso & Flores, 2006). La trans-
mision rapida de datos en Internet, ha reducido el
tiempo de respuesta lo cual influye positivamente
en la satisfaccion del cliente, el comportamiento de
respuesta se convirtié en un factor esencial para el
éxito de las empresas turisticas pequefias y media-
nas, ademas la satisfaccion del cliente en linea tiene
un impacto positivo en la lealtad tanto a servicios
de la organizacién como a su pagina web (Main,
2001 y Pechlaner, Rienzner, Matzler, & Osti, 2002,
citados en Buhalis & Law, 2008).

El desarrollo de recursos multimedia se esta convir-
tiendo en un aspecto clave, para la promocién de
turismo, pues la informacién turistica necesita pre-
sentacién de fotos, graficos, animaciones y videos
para proporcionar una imagen tangible, aumentan-
do la riqueza de la informacién e interaccién virtual
con un destino (Cho y Fesenmaier, 2001, citado en
Buhalis & Law, 2008). Los turistas pueden visuali-
zar la informacién a través de mapas con imagenes
aéreas vy de satélite, en 2D y 3D. Incluso los atracti-
vos turisticos se pueden presentar de forma dinami-
ca por personajes virtuales en tiempo real (Buhalis
& Law, 2008).

2.3. La discapacidad

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia
de la Lengua Espafiola, el término discapacidad se
refiere a la cualidad de discapacitado, que a su vez
consiste en que una persona tiene impedida o en-
torpecida alguna de las actividades cotidianas con-
sideradas normales, debido a la alteracién en sus

funciones intelectuales o fisicas (www.rae.es). La
discapacidad esta definida como una deficiencia fisi-
ca, sensorial o mental que limita de manera impor-
tante actividades normales de una persona (Ozols,
2007). Es toda restriccion, limitacion, deficiencia de
la capacidad fisica, visual, auditiva, sensorial, mental
o intelectual que impide, a quien la padece, realizar
una actividad normalmente y participar de manera
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de con-
diciones y oportunidades con otras personas (Gar-
cia, 2015). Una discapacidad puede ser causada
por trauma, enfermedades degenerativas o por la
vejez (Caulfield, Conway & Micera, 2012).

El escenario para las personas con discapacidad es
desfavorable, hay exclusién, discriminacién, mar-
ginacién, incumplimiento de normas, indiferencia,
ignorancia, vulneracién de derechos, entre otros
(Continuo, 2013), estos individuos tienen dificultades
en la realizacién de diversas actividades en entornos
productivos, de servicios y recreativos que no estan
disefiados para atender sus necesidades y como con-
secuencia no participan de las dinamicas diarias en
igualdad de condiciones. La discapacidad tiene reper-
cusién directa en la persona que la posee en cuanto
a la posibilidad de realizar actividades en los términos
considerados normales para individuos con caracte-
risticas similares, como edad, género, etc. (Egea &
Sarabia, 2001). Tiene consecuencias personales, fa-
miliares y sociales, por la condicién de dependencia,
ademas las personas con discapacidad, se describen
en términos negativos, tienen menores aspiraciones
y presentan mayor depresion y ansiedad (Moreno,
Rodriguez, Gutierrez, Ramirez, & Barrera, 2006).

La discapacidad es un fenémeno universal, algunas
pueden ser temporales, otras pueden incapacitar a
la persona transitoria 0 permanentemente para al-
guna labor pero no para otras, también el hecho de
habitar en un &rea rural o urbana modifica el gra-
do de discapacidad, de igual manera, el habitar en
paises con distintos grados de desarrollo, modifica
el grado de discapacidad debido a las condiciones
e infraestructura que el ambiente provee (Padilla,
2010). Las caracteristicas de discapacidad en los
paises son distintas y también dependen de factores
como ambiente, salud, catastrofes naturales, habi-
tos alimenticios, entre otros (OMS, 2011).
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La discapacidad es parte de la condicién de seres
humanos, y casi todos la sufriran en algiin momento
de sus vidas. Las personas con algtn tipo de disca-
pacidad superan el millardo (alrededor de 15% de
la poblacién mundial), cantidad que aumentara de
manera importante debido al envejecimiento de la
poblacién mundial y al aumento de enfermedades
como cancer, diabetes, entre otras (OMS, 2011).
En el afio 2009 mas de 730 millones de personas
tenian més de 60 afios, aproximadamente el 10%
de la poblacién mundial (ONU, 2009 citado en
OMT, 2014), para el 2020 se prevé que sera el
20% (ONU, 2002). De acuerdo con Naciones Uni-
das y Banco Mundial, el nimero de personas con
discapacidad para el afio 2050 ascendera a 1200
millones (Dominguez, Fraiz & Alén, 2015). En Co-
lombia segin el Censo, en el afio 2005 existian
2.648.898 personas con discapacidad, equivalente
al 6,3% de la poblacion (Gémez, Avella, & Moralez,
2015). Con una tendencia hacia poblacién mas en-
vejecida, muchos prevén un problema cada vez ma-
yor, las personas se estan volviendo cada vez mas
dependientes y la demanda de servicios de atencién,
para estos individuos, estd en aumento (Niemeijer,
et al., 2013).

La condicién de discapacidad tiene mayor inciden-
cia en paises con ingresos bajos y en poblaciones
vulnerables, las personas méas pobres, con bajos
ingresos, con poca formacién académica, los an-
cianos, mujeres, grupos étnicos minoritarios, tienen
mayor riesgo de discapacidad; también mayor pro-
babilidad de fracaso escolar con menos oportunida-
des de ingreso y permanencia en el sistema educa-
tivo, minimas posibilidades de empleo, salarios mas
bajos, tasas mas elevadas de pobreza (OMS, 2011).
En Colombia, al parecer, la discapacidad ésta re-
lacionada directamente con la pobreza, el 79% de
las personas con algin tipo de discapacidad, son de
estratos 1y 2 (Parra, 2013).

Las personas en condicién de discapacidad poseen
mayor riesgo de exclusién y deben realizar esfuerzos
adicionales para superar limitaciones (Luque & Lu-
que, 2012). La exclusiéon puede depender de la baja
capacidad del Estado v la sociedad para establecer
estrategias que contribuyan con la mayor partici-
pacién de todas las personas (Cobo, Sandoval, &
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Alvarado, 2012). Las politicas publicas tampoco in-
cluyen necesidades de personas con discapacidad o
las reglas existentes no se cumplen, estos individuos
son mas vulnerables a las deficiencias en los servi-
cios de salud, ademas la infraestructura y mobiliario
de las ciudades es insuficiente para atender sus ne-
cesidades (OMS, 2011). Uno de los objetivos del
milenio es proporcionar a todas las personas que
presenten alguna discapacidad, una mejor calidad
de vida y suprimir los obstaculos que no les permi-
ten tener un trabajo digno, condiciones de acceso a
todos los lugares, recibir una educacién con calidad
y en general otras condiciones de desventaja que se
puedan presentar (ONU, 2013).

Hay dos modelos de discapacidad y en cada uno las
intervenciones tienen un caracter distinto: el mode-
lo biopsicosocial 0 médico y el modelo social. En
el primero se cree que la discapacidad reside en el
individuo y, por lo tanto, las intervenciones se cen-
tran en la modificacién o adaptacién de la persona;
el modelo social propone que el entorno crea dis-
capacidad, entonces la intervencién debe realizarse
en el medio ambiente (Ripat & Woodgate, 2011).

El modelo médico esta especialmente presente en
paises en desarrollo, se empefia en la rehabilitacion
de los aspectos funcionales del individuo, considera
la discapacidad como una enfermedad que causa
una deficiencia en la salud, que demanda asisten-
cia médica continua para recuperarla o mejorarla
(UNWTO, 2014), como supone que la cusa de la
discapacidad es médica, debe haber atenciéon médi-
ca a las personas (Toboso, 2011). La discapacidad
desde el modelo biopsicosocial es clasificada en fi-
sica (o0 motora) e intelectual. La primera hace refe-
rencia a la dificultad para realizar actividades moto-
ras convencionales, debido a dificultades corporales
(auditivas, visuales, 6seas, etc.). La discapacidad
intelectual, corresponde a un desorden de las fun-
ciones mentales que afecta a las personas en todos
los aspectos mental, fisico y social (Benda, Havli-
cek, Lohr & Havranek, 2011), tiene que ver con
un funcionamiento intelectual inferior a la media,
sin embargo, también pueden verse afectados otros
aspectos como el motor perceptivo, cognoscitivo,
lingtiistico, afectivo y social (Abril, 2003). La ONU
(2008) establece que las personas con discapacidad
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son aquellas que tienen deficiencias fisicas, menta-
les, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al
interactuar con diversas barreras, puedan impedir
su participacién plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con las demas.

Las personas con discapacidad mental superan el
3% de la poblacién (Benda et al., 2011). En lo re-
ferente al funcionamiento intelectual, el coeficiente
intelectual (CI) ha sido el criterio para catalogar la
discapacidad intelectual (DI), clasificada en ligera,
moderada, severa y profunda. (Navas, Verdugo &
Goémez, 2008). En la DI leve el CI esta entre 50 y
69, en la moderada entre 35 y 49, la severa con CI
entre 20 y 34 y profunda menor a 20 (OMS 1994
citado en Gutierrez & Martorell, 2011). Posterior-
mente se han tenido en cuenta otras dimensiones
en la DI que tienen que ver con la interaccién con
el entorno como conducta adaptativa (habilidades
conceptuales, practicas y sociales que los individuos
han aprendido para funcionar en su vida diaria) y
roles sociales (Navas et al., 2008).

El modelo social indica que una situacién de disca-
pacidad no se produce por una limitacién fisica o
psiquica del individuo, sino que es producida por las
barreras que la sociedad impone debido a la cons-
truccién de un entorno social ajustado a un modelo
“normal” o para personas “normales’, entonces
las medidas no necesariamente deben conducir a
rehabilitar al individuo (Ospina, 2010), desde este
enfoque el problema no es de la persona, sino que
las limitaciones estan estimuladas por la sociedad,
el entorno que tiene obstaculos y genera desigual-
dad (UNWTO, 2014). En el modelo social las per-
sonas con discapacidad son vistas como cualquier
otro, ademas contempla que la discapacidad es un
constructo de la sociedad, la cual estd equivocada
cuando disefia y construye entornos que no tienen
en cuenta las necesidades de todas las personas (To-
boso, 2011).

El entorno urbano presenta importantes barreras
para las personas con algin tipo de discapacidad,
como entradas a edificios sin rampas o estructu-
ras inadecuadas; hay obstaculos arquitecténicos,
urbanisticos, incluso en espacios no edificados de
dominio publico o privado, también barreras en el

transporte publico y particular, por distintos medios
terrestre, maritimo, fluvial y aéreo; la falta de acceso
al transporte publico es una gran dificultad pues al
tratar de conseguir un trabajo o atender una cita
meédica o simplemente desplazarse por la ciudad,
también hay problemas en el acceso a la informa-
cién, que no satisface las necesidades de comunica-
cién por la dificultad en la comprensién de mensajes
visuales, auditivos o gestuales (OMS, 2011).

La formulacién de politicas publicas no siempre
esta dirigida a crear un ambiente que favorezca a los
individuos con discapacidad, un ejemplo de ello es
que en muchos paises no se promueven politicas de
inclusién, ademas se evidencia la falta ayuda y pro-
teccién social a estas personas, los recursos asigna-
dos para formular y ejecutar politicas encaminadas
mejorar la calidad de vida para los individuos con
discapacidad no son suficientes, entonces son vul-
nerables a las deficiencias de servicios como salud,
educacioén, transporte, turismo, recreacioén, entre
otras, insuficiencias que se incrementan si se tiene
en cuenta que hay escasez en la dotacién de las ins-
talaciones en donde se prestan los servicios, ademas
la baja competencia de las personas encargadas de
brindarlos; las actitudes negativas, creencias y pre-
juicios también constituyen obstaculos al generar
rechazo en diversas actividades cotidianas como es-
tudiar, trabajar y en general las acciones que forjen
integracién social (OMS, 2011). Se debe garantizar
el derecho a toda persona a la igualdad de oportuni-
dades en espacios laborales, politicos, econémicos,
sociales, culturales, civiles, etc.; la autonomia per-
sonal y acceso universal a los entornos, servicios,
procesos, bienes, productos. (Garcia, 2015)

2.4. El turismo accesible

Por muchos afios la industria del turismo, presté
poca atencién a los turistas con discapacidad, pero
esto ha cambiado (Sanmargaraja & Wee, 2015).
La investigacién en turismo y discapacidad se ha
incrementado (Dominguez, Darcy, & Alén, 2015),
ha recibido gran atencién por los gobiernos vy la
academia en la dltima década en Europa, Ameéri-
cas, Asia y el Pacifico (Bizjak, Knezeevic, & Cve-
treznik, 2011), esta atencién creciente es reflejo de
la preocupacion por derechos de las personas con
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discapacidad (Pagan, 2012). Los individuos con dis-
capacidad, al igual que el resto de personas, tienen
el mismo derecho a disfrutar del turismo (Packer,
McKercher & Yau, 2007) y con la ratificacién de la
Convencién de las Naciones Unidas sobre los de-
rechos de las personas con discapacidad, el sector
debe estar atento a garantizar que las personas con
discapacidad ejerzan su derecho en igualdad de con-
diciones que el resto de ciudadanos (OMT, 2014).

El turismo accesible se denomina también turismo
inclusivo, sin barreras, para todos, turismo de fa-
cil acceso, turismo universal (UNWTO, 2014). El
término turismo accesible o para todos, fue utili-
zado por primera vez en 1989 en el Reino Unido
y se refiere a la eliminacién de barreras urbanisti-
cas, arquitecténicas y sociales, para personas con
alguna discapacidad en actividades turisticas (Jura-
do, 2014). El turismo para todos tiene el objetivo
de asegurar que todo el sistema turistico como el
transporte, alojamiento, destinos, satisfacen las
necesidades de las personas con discapacidad (Do-
minguez, et al., 2015).

El turismo inclusivo comprende el “conjunto de acti-
vidades realizadas durante el tiempo libre dedicado al
turismo por personas con capacidades restringidas,
que les posibilita su plena integracién desde la 6ptica
funcional y psicolégica, obteniendo la plena satisfac-
cién individual y social”. (Griinewald, L. et al. (1996),
citado en UNWTO, 2014, p. 17). El objetivo es que
estos individuos participen en la oferta turistica eli-
minado las barreras en los entornos de servicio. Este
concepto ha sido ampliado teniendo en cuenta no
s6lo a las personas con discapacidad, sino a todos los
individuos, independientemente de sus condiciones
(nifios, ancianos, familias con bebes, mujeres emba-
razadas, personas con lesiones temporales, personas
con bajos ingresos, jévenes, etc.), asi las condiciones
de accesibilidad repercuten en la totalidad de la po-
blacién (UNWTO, 2014). No sélo las personas con
alguna discapacidad se benefician de la accesibilidad
en el turismo, también lo hacen, por ejemplo, fami-
lias con nifios pequefios y personas con discapaci-
dad transitoria (Dominguez, et al., 2015). Se debe
garantizar que los destinos turisticos sean accesibles
para todas las personas, independientemente de sus
limitaciones fisicas, discapacidad o edad.
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El turismo accesible se basa en la filosofia del di-
sefio para todos, es decir, disefiar para personas
con y sin discapacidad (Puehretmair & Woess,
2008). El concepto del disefio para todos se in-
trodujo en la década de los ochenta por el arqui-
tecto Ronald Mace vy ha sido adoptado en diversos
campos (Rassvoll & Fuglerud, 2013). La accesi-
bilidad universal se refiere a la condicién de los
entornos, procesos, productos, servicios, objetos,
instrumentos, herramientas, dispositivos, etc. para
ser comprendidos vy utilizados por todos de mane-
ra cémoda, natural, auténoma y segura, lo cual
requiere que el disefio desde el principio tenga en
cuenta la funcionalidad de las personas, cabe notar
que los criterios de disefio dependen también del
entorno y del avance tecnolégico (AENOR, 2007),
sin embargo este proceso es dificil en la practica
en cuanto a la determinacién de requisitos v la rea-
limentacién con este segmento poblacional (Scott,
Spyridonis & Ghinea, 2015), dependiendo de la
naturaleza de la discapacidad las técnicas de disefio
se hacen dificiles de usar, en el caso de disefio de
TIC, no existe técnica algunas de disefio para in-
dividuos con discapacidad (Dekelver et al., 2015),
los disefiadores deben superar éstas limitaciones,
pues el turismo accesible es un derecho social y
significa facilitar el acceso para las personas, sin
importar género, edad, condiciones fisicas, etc.
con el objetivo del disfrute de experiencias turisti-
cas (Menzel & Weldig, 2011).

El turismo inclusivo implica que la accesibilidad
debe estar en toda la cadena de valor, desde la
gestion del destino, informacién y publicidad, en
entornos arquitecténicos y urbanisticos, medios
de transporte y estaciones, alojamientos, servicios
de restaurante, actividades culturales y recreativas
(Calvo, Navarro, & Periafiez, 2015). El turismo
accesible es una responsabilidad social, todas las
personas con alguna discapacidad tienen la mis-
ma libertad que las otras personas de disfrutar del
turismo; acceso a la informacién, la movilidad en
cualquier parte de toda la cadena de valor, desde
reservar una habitacién de hotel con las condicio-
nes necesarias para suplir necesidades especiales,
comprar un tiquete, registrar equipaje en un avion,
uso de transporte, participar en eventos culturales
y deportivos (lvanovi¢, 2015).
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Un entorno accesible debe ser respetuoso de la di-
versidad, seguro y saludable, funcional, compren-
sible y estético; la norma espafiola UNE 170001-
1:2007 establece 4 criterios de accesibilidad en un
entorno, deambulacién, aprehension, localizacion
y comunicacién (Calvo et al., 2015). La deambu-
lacién es la acciéon de desplazamiento de un lugar
a otro, horizontal (por calles, pasillos, corredores,
etc.) y verticalmente (escaleras, rampas, ascenso-
res); La aprehensién, es la accién de coger una
cosa, de alcanzarla. La localizacion que se refiere
a la accién de indagar el lugar o momento preciso
en el que esta algo, alguien o puede acontecer un
suceso y la comunicacién, que consiste en la accion
de intercambio de la informacién para desarrollar

una actividad. (AENOR, 2007)

El turismo inclusivo requiere de la cooperacién de
planificadores regionales y de ciudades, de la in-
dustria del turismo, de proveedores de transporte
publico y privado, arquitectos y constructores, siste-
mas de salud, restaurantes, guias turisticos, tiendas,
negocios de entretenimiento, etc. (Coppola et al.,
2012). El éxito del turismo depende de la infraes-
tructura a lo largo de la cadena de valor y debe dar
respuesta a las necesidades de las personas con dis-
capacidad, bebes, adultos mayores, etc.

Las personas con discapacidad tienen las mismas ne-
cesidades, motivaciones y deseos para viajar que el
resto de la poblacién (Kascak, Lee, Liu, & Sanford,
2015), sin embargo, no viajan con la misma frecuen-
cia, si se hace la comparacién con viajes turisticos de
personas sin discapacidad (Packer et al., 2007). Los
turistas con discapacidad hoy se enfrentan a barreras
que hacen dificil o impiden el acceso y disfrute de
actividades turisticas en todo el ciclo, transporte, alo-
jamiento, agencias de viajes, restaurantes, informa-
cién, reservas, barreras urbanas, arquitectonicas y de
sensibilizacién, etc. (Calvo et al., 2015). La realidad
indica que las experiencias de viaje para personas
con discapacidad son afectadas negativamente por
la inaccesibilidad al alojamiento, transporte e infraes-
tructura y baja calidad en los servicios por inadecuada
asistencia, ademas disefio no accesible en las paginas
web y materiales informativos (Piihretmair, 2004 ci-
tado en Puehretmair & Woess, 2008).

Existen tres tipos de barreras para las personas con
discapacidad: las barreras intrinsecas que se refie-
ren a la funcionalidad fisica, psicolégica y cognitiva
de cada individuo; barreras ambientales impuestas
por las condiciones del entorno en arquitectura,
transporte, comunicacion, y actitudes de rechazo;
finalmente las barreras interactivas, relacionadas
con la capacidad requerida para actividades de co-
municacion e interaccién con las personas y el en-
torno (Martin & Gonzaélez, 2003 citado por Calvo
et al., 2015). En turismo las restricciones existen-
tes para personas con discapacidad son magnifica-
das por las deficiencias en energia y la restricciéon
en tiempo, pues se requiere un mayor periodo
para realizar actividades, otras limitaciones son
la dependencia de otros y la preocupacién por la
seguridad tanto fisica como psicolégica (Packer et
al., 2007).

Las principales inquietudes de los turistas con dis-
capacidad, cuando realizan vacaciones, son entre
otras, la accesibilidad del aeropuerto, estaciones de
tren, transporte en silla de ruedas en el lugar de
destino, habitaciones adaptadas, informacion fiable
acerca de la accesibilidad del destino v sitios de inte-
rés como iglesias, museos, monumentos, etc. bafios
accesibles, restaurantes y bares accesibles, paso a
zonas peatonales, disponibilidad de equipos de la
discapacidad, el alquiler como sillas de ruedas (Men-
zel & Weldig, 2011). En estudio realizado con 59
personas con discapacidad en Esparia, se establecié
que la mayoria de ellos encuentra mayor dificultad
al moverse en las ciudades, enseguida en los hote-
les, después transporte publico y finalmente lineas
aéreas. En los hoteles la mayor dificultad esta en las
escaleras, después el personal y finalmente aceras
(Suria & Escalona, 2004)

La sociedad tiene la responsabilidad de proporcio-
nar apoyo y medios que permitan su integracién
(Oliver, Sancho, & Galiana, 2012). Si se proporcio-
na un entorno sin barreras, con personal especiali-
zado, las personas con discapacidad pueden lograr
experiencias similares o iguales que el turista medio

(Wu & Cheng, 2008).
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2.5. El turismo accesible y tecnologia de infor-
macién y comunicacion

La tecnologia desempefia un importante papel en
cualquier tipo de trabajo (Benda et al., 2011), Las
TIC, afectan la vida de las personas, modifican sus
acciones hacen posibles nuevas acciones (Toboso,
2011). El avance tecnolégico en términos generales
(TIC, biotecnologia, nanotecnologia, ingenieria bio-
médica etc.), ha permitido la prevencién de discapa-
cidad con el tratamiento de enfermedades desde la
gestacién, también ha contribuido con tratamientos
de terapia (Wise, 2012) y por supuesto con la inclu-
sién. La tecnologia se usa para la supervivencia o
prolongar periodos de vida de las personas (Nicholl,
Doyle & College, 2013), también permite adaptar-
se mejor a ella.

Mas de 2 mil millones de personas en todo el mun-
do tienen diferentes tipos, grados, o combinaciones
de discapacidad y niveles de alfabetizacion digital
que les impiden el uso de las TIC (Comunello et al.,
2015). personas que no posean habilidades para el
uso de TIC estan expuestos a la exclusién, especial-
mente las personas con discapacidad (Dekelver et
al., 2015). Las TIC pueden ser usadas para hacer
frente a muchas situaciones de discapacidad, por
ejemplo el uso de un chip para reducir problemas del
sistema nervioso y disminuir movimientos erraticos
caracteristicos de algunas enfermedades del sistema
nervioso (Busby, 2006). Las TIC deben ser cada vez
mas accesibles y compatibles con los dispositivos de
apoyo técnico para personas con discapacidad, de
esta manera traen beneficios y oportunidades para
la educacion, el empleo, el ocio, y la participaciéon
en sociedad (Toboso, 2011).

La publicacién de investigaciones acerca del uso
de TIC en personas con discapacidad mental y su
exclusién de la sociedad de la informacién, son
escasas comparadas con publicaciones acerca de
discapacidad fisica y tecnologia (Dekelver et al.,
2015). Varias investigaciones han demostrado las
posibilidades de las TIC para personas con disca-
pacidad intelectual, mejorando sus actividades dia-
rias, independencia y calidad de vida (Li-Tsang et
al., 2007).
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El turismo accesible también utiliza ampliamente
las TIC para sus objetivos de marketing. (lvanovig,
2015). Y aunque la tecnologia no logra ayudar con
todo, puede aumentar muchas areas de la indepen-
dencia (Zhang et al., 2012), por ejemplo, las redes
sociales proveen participacién y aprendizaje, la co-
nexion a través de las redes de comunicacioén es un
instrumento que proporciona a las personas con
discapacidad inclusién y el desarrollo de algunos
aspectos de su vida (Altinay et al., 2016). Los ado-
lescentes son fuertes consumidores de informacién
y TIC, participan intensamente en comunicaciones
como mensajeria, mails, blogs, redes sociales, fo-
ros; comparten juegos, fotos, videos; el uso de TIC
cumple un papel importante en el desarrollo social
y emocional de los jévenes (Schreuer, Keter, & Sa-
chs, 2007).

Con las TIC los proveedores turisticos han ampliado
el publico, mas clientes, con informacién personali-
zada, en mayor cantidad, y con aumento de la agili-
dad que permite a los consumidores turistas adquirir
diversos servicios a través de la web, sin embargo,
para personas con discapacidad visual, auditiva,
cognitiva o de movilidad el acceso a la informacion
puede ser problematico (OMT, 2015). Las personas
con discapacidad tienen requisitos muy especiales
relativos a la capacidad de uso de los sistemas de
informacion de turismo, basadas en la Web, debido
a la heterogeneidad de las discapacidades, aunque
a veces diferentes discapacidades requieren solucio-
nes similares (Rumetshofer & Wolfram, 2004).

La personas con discapacidad fisica, sensorial y/o
psiquica pueden beneficiarse de las TIC para obte-
ner productos y servicios si éstos incorporan acce-
sibilidad, asi sujetos con dificultades en la coordi-
nacién de extremidades tienen dificultad para usar
teclados, mouse o personas con problemas visuales
y/o auditivos no tienen acceso a contenido visual
y/0 sonoro que proporcionan los computadores y
la web (Garcia & Rodriguez, 2000). La informacién
turistica debe ser perfilada bajo los principios de di-
sefio universal, asi puede ser usada por todas las
personas sin importar su condicién; adicionalmente
es necesaria mayor informacién confiable y actua-
lizada acerca de la accesibilidad de servicios turisti-



TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA EL TURISMO INCLUSIVO

cos, infraestructura, instalaciones, disponibilidad de
servicios de apoyo, etc. (OMT, 2015).

El uso de TIC necesita ciertos conocimientos y
competencias que pueden ser dificiles de adquirir
para personas con algunas discapacidades (Gutie-
rrez & Martorell, 2011), por eso deben ser entre-
nadas en su uso, se ha comprobado que las perso-
nas con discapacidad intelectual mejoran el uso de
TIC, con entrenamiento y uso continuo (Li-Tsang et
al., 2007; Li-Tsang et al., 2004)participants were
taught about the operations of mouse and keyboard
and browsing the Internet using Internet Explorer
(IE. El acceso a la web no sélo depende de los con-
tenidos accesibles, también sobre el uso de browser
y otras interfaces de usuario (Altinay et al., 2016).

3. Las tecnologias de informacion y co-
municacion y posibilidades de uso en
el turismo inclusivo

En primer lugar, se presenta la clasificacién interna-
cional de funcionamiento, de la discapacidad v la sa-
lud de la OMS para establecer los tipos de discapa-
cidad que pueden ser atendidos con tecnologias de
informacién y comunicaciéon en el ambito turistico.

La OMS (2001) construyé la clasificaciéon Interna-
cional del funcionamiento, de la discapacidad y de
la salud (CIF), que proporciona una base cientifi-
ca para el estudio de la salud de todos incluyendo
personas con discapacidad, provee descripcién del
funcionamiento humano vy sus restricciones, esta
organizada en dos partes: La primera (1) Funcio-
namiento y discapacidad, que incluye (a) funciona-
miento y estructuras corporales y (b) actividades y
participacion; la segunda (2) factores contextuales,
que comprende (c) factores ambientales y (d) fac-
tores personales. Las funciones corporales (a), son
las funciones fisioldgicas de los sistemas corporales,
como las funciones de los sentidos, incluye también
funciones psicoldgicas; las estructuras corporales
corresponden a la anatomia como 6rganos, extre-
midades y sus componentes. Las deficiencias en la
estructura pueden ser anomalias, defectos, pérdida
o desviacién en las estructuras del cuerpo huma-
no, de acuerdo con la norma biomédica aceptada
(OMS, 2001).

La CIF clasifica funciones corporales en: funciones
mentales; funciones sensoriales y de dolor; funcio-
nes de la voz y el habla; funcién de sistemas cardio-
vascular, hematolégica, inmunolégica y respirato-
ria; funciones de los sistemas digestivo, metabdlico
y endocrino; funciones neuromusculoesqueléticas, y
relacionadas con el movimiento; funciones de la piel
y estructuras relacionadas y las correspondientes es-
tructuras corporales en: estructuras del sistema ner-
vioso; ojo, oido y estructuras relacionadas; estruc-
turas involucradas en la voz y el habla; estructuras
de los sistemas cardiovascular, inmunolégico y res-
piratorio; estructuras relacionadas con los sistemas
digestivo, metabdlico y endocrino; estructuras rela-
cionadas con el sistema genitourinario y el repro-
ductor; estructuras relacionadas con el movimiento
y piel y estructuras relacionadas (OMS, 2001).

Las personas pueden presentar limitaciones en la
realizacién de actividades y restricciones en la parti-
cipacién en situaciones como aprendizaje y aplica-
cién de conocimientos, tareas, comunicacién, movi-
lidad, autocuidado, vida doméstica, interacciones y
relaciones interpersonales, vida comunitaria, social
y civica, areas principales de la vida. En los factores
contextuales se encuentran los ambientales que im-
plican los ambientes fisico, social y actitudinal, que
tienen influencia en el desempefio del individuo en
la vida social y capacidad funcional y estructural de
su organismo; los factores ambientales tienen dos
niveles el individual que es el entorno inmediato de
la persona, la casa, el trabajo, la escuela, incluye las
caracteristicas fisicas del ambiente y el contacto con
las personas, el segundo nivel es el social que com-
prende estructuras sociales y culturales que afectan
a las personas en el entorno laboral, actividades en
comunidad, gobierno, servicios de comunicacién y
transporte, normatividad. Los factores personales
son caracteristicos de la persona, como sexo, raza,
edad, habitos, educacién, profesién, aspectos psi-
colégicos, etc. (OMS, 2001).

Las TIC pueden facilitar el acceso de personas con
discapacidad en funciones mentales, funciones
sensoriales, de voz y habla, funciones neuromus-
culoesqueléticas y de movimiento y en todas las li-
mitaciones y restricciones presentadas en el CIF. A
continuacién, se muestran las TIC identificadas que
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pueden contribuir en el acceso para personas disca-
pacitadas en la cadena turistica, asi como el tipo de
discapacidad que pueden asistir.

El transporte es una de las principales barreras
para personas con discapacidad. Caminar es una
forma de transporte, pero hay limitacién cuando
las distancias son largas, ademas se deben tener en
cuenta aspectos de seguridad, como encontrarse
con extrafios, perderse, rutas de acceso para per-
sonas con discapacidad fisica, cruce de calles, etc.,
estas necesidades pueden ser mitigadas con teléfo-
nos celulares con caracteristicas especiales utilizan-
do georreferenciacién, con aplicaciones disefiadas
para personas con discapacidad o dificultades cog-
nitivas y fisicas, existen, entre otros, jitterbus, firefly,
ablelink, doro y phone easy, asi la tecnologia de
sistema de posicionamiento global GPS ofrece gran
potencial para la movilidad de personas con disca-
pacidad (Stock et al., 2011).

La tecnologia GPS es usada en aplicaciones de
software especialmente disefiadas para personas
con discapacidad, integradas a teléfonos celulares,
Ablelink (http://www.ablelinktech.com/) es una
interfaz, con varias aplicaciones, desarrollada para
personas con discapacidad intelectual o para la
tercera edad, que permiten el uso de herramientas
de software instaladas en cualquier Smartphone,
la funcién es mantenerlos conectados a familiares,
amigos, cuidadores y profesionales médicos; Wa-
yFinder, es un dispositivo GPS disefiado para asis-
tir desplazamientos, pueden crearse rutas persona-
lizadas y guia al usuario paso a paso con instruccio-
nes visuales y de voz, mientras que los cuidadores
se mantienen actualizados en cuanto a la ruta. Los
usuarios deben ser previamente entrenados para su
uso y pueden ser usados en el turismo como guias
de rutas turisticas, tours, transporte, seguridad,
también en lugares de alojamiento y en general
para el desarrollo de productos turisticos que deben
estar geo referenciados para poder hacer uso de
ésta tecnologia.

La tecnologia GPS es usada también para disefiar
productos para personas con discapacidad visual, la
Universidad de Colorado trabaja en un proyecto lla-
mado “Movility for All” utilizando tecnologia GPS
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para el transito en transporte publico, el prototipo
provee pistas auditivas y visuales para apoyar acti-
vidades como abordar el bus, cuando bajar, a dén-
de ir, también realiza control de viaje, deteccién de
errores, sin embargo, se requiere de la cooperaciéon
de proveedores de servicio lo cual restringe la opor-
tunidad de uso (Stock et al., 2011).

Otra tecnologia que puede ser utilizada para el acce-
so en el turismo son los dispositivos de localizacion
como Brickhouse Child Locator, disefiado para lo-
calizar a nifios en parques o lugares publicos cuando
se alejan de sus padres, quienes llevan un disposi-
tivo que emite una sefial a una unidad de control
cuando la persona se mueve mas alla de un rango
designado; otros sistemas mas adecuados para per-
sonas con limitaciones cognitivas son Spark Nano
Tracker, Livewire FastTrak, Community Sidekick or
KoolTrax systems, dispositivos (similares a teléfonos
celulares) que proporcionan informacién sobre lo-
calizacién con enlace a un mapa en la web, que es
revisado por la persona autorizada con acceso me-
diante e mail o teléfono celular (Stock et al., 2011)

Los servicios de salud en algunas zonas de Japdn
son prestados a través de teléfonos (Raku-Raku) de
facil uso disefiados para todos, incluidas las perso-
nas de edad avanzada, individuos no familiarizadas
con la operacién de telefonia mévil y personas con
discapacidades fisicas, tiene caracteristicas de ad-
ministracién de la salud, tales como un podémetro
incorporado (dispositivo electrénico que cuenta los
pasos de cada persona para detectar movimiento de
cadera) y medidor de frecuencia cardiaca, conecta-
do a un medidor de presion arterial a través de in-
frarojo, asi se compilan y analizan datos médicos en
forma gréfica. Los datos se analizan y luego propor-
ciona consejos de salud para el usuario (Obi, Ishma-
tova, & Iwasaki, 2013). Esta tecnologia puede ser
(til en el turismo para monitorear el estado de salud
de las personas en los hoteles y brindar tranquilidad
a los cuidadores, también tiene gran potencial de
uso en el turismo médico.

En lo referente a limitaciones en la realizacién de
actividades y restricciones en la participacion hay
software que permite a las personas mayor acceso a
la vida social y autonomia. Se usa tecnologia como
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celulares con aplicaciones para recordar actividades
rutinarias, paso a paso, para personas con proble-
mas de memoria o lesiones cerebrales (Lancioni, et
al., 2014), por ejemplo, Visual Impact de ablelink,
presenta tutoriales paso a paso para realizacion de
diversas tareas, de manera auténoma, como hacer
un café, ensalada, limpiar la casa, aprender habi-
lidades personales, tomar su presién arterial, etc.
también puede crear tareas personalizadas guiadas
paso a paso por voz e imagenes; la aplicacion en-
deavor permite organizar el dia programando ta-
reas y haciendo seguimiento (tomar la medicina,
lavarse los dientes, dormir, hacer una tarea, ali-
mentar al perro, etc.); Endeavor Desktop Pro es
una interfaz para el sistema operativo Windows que
proporciona entorno personalizado adaptado a ne-
cesidades y capacidades del usuario para acceder a
correo electrénico, web y programas de ordenador
(http://www.ablelinktech.com/).

También es posible capacitar a las personas a través
de sesiones multimedia y de simulacién (Stock et al.,
2011), ablelink ofrece aplicaciones como Everyday
skills con sesiones de aprendizaje multimedia paso a
paso de habilidades para vivir en forma independien-
te, habilidades sociales apropiadas en ciertos con-
textos, para personas con autismo u otras discapa-
cidades cognitivas, como restaurantes, peluquerias,
tiendas, bibliotecas, lavanderias, lavar platos, cuidado
de mascotas, visita al consultorio médico o dentista,
comedor, viajar a larga distancia, entre otras. Living
safely es otra aplicacion con los mismos principios y
plataforma, cuyo objetivo es que las personas apren-
dan a vivir de manera segura, como seguridad en
el bafio, cocina, incendios, disposicién de basuras,
extranos en el hogar, etc. (http://www.ablelinktech.
com/). En estudio realizado a 59 personas con dis-
capacidad intelectual, entre 18 — 55 afios, cuyo
objetivo fue entrenarlos en uso del mouse, teclado
y acceso a internet, se concluyé que los usos mas
comunes de las TIC son entretenimiento, producti-
vidad y aprendizaje; también son usadas para ocio y
entretenimiento (Li-Tsang et al., 2007). Las empre-
sas turisticas pueden crear tutoriales como forma de
capacitacién para uso de paginas web, reservas, etc.

Universal Desing for Learning (UDL) es un mar-
co de referencia para disefio instruccional, basado

en la neurociencia, es flexible y para todo tipo de
estudiantes incluidos los que tienen condicién de
discapacidad cognitiva, asi que permite la inclusién
de éstas personas en el aula de clase, creando cu-
rriculos con multiples medios de representacion de
informacién y conocimiento, variados medios de
expresién para que los estudiantes demuestren sus
conocimientos y diversas formas de comprometer
y motivar al estudiante para aprender (Hall, Co-
hen, Vue, & Ganley, 2015). Este marco puede ser
utilizado en la industria del turismo para generar
materiales publicitarios y de promociéon de los des-
tinos turisticos.

Curriculum Based Measurement (CBM), consiste
en un conjunto de procedimientos que monitorea
el aprendizaje y crecimiento de competencias aca-
démicas basicas del estudiante mediante la observa-
cién directa y el registro de su desemperio, informa-
cién que permite tomar decisiones instruccionales
(Hall et al., 2015). Cada semana se realizan pruebas
al estudiante, cuya duracién no excede los 5 mi-
nutos, el profesor revisa, califica y compara con el
desemperio esperado para ese afio y con las otras
pruebas, generando gréficas que permiten el segui-
miento del desemperfio (Mclane, 2007). Este tipo
de procesos y tecnologia pueden ser usados para
comunicacién con las personas con discapacidad
cognitiva para verificar el grado en que comprende
la informacién sobre el destino turistico, mercadeo
y compras en linea.

Otro campo de investigacién es la robética, por
ejemplo en Instituto Nacional de ciencia y tecnolo-
gia industrial avanzada de Japdn que investiga sobre
interaccién cognitiva y emocional con robots con
formas de animales para personas con Alzahimer
y otros tipos de demencia; también se han desa-
rrollado, en la Universidad de Tokio, prototipos de
robots recordatorio, uno de estos contabiliza cada
movimiento que hace que su propietario y le da una
advertencia verbal si una persona intenta tomar la
misma accién dos veces. Otro robot recordatorio
monitorea una habitacién con camaras y sensores
para realizar un seguimiento de objetos pre-registra-
dos, para conducir al usuario a lugares en la habita-
cién (Obi et al., 2013), lo cual puede ser de utilidad
en recintos turisticos cerrados y hoteles.
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También hay tecnologias de reconocimiento de voz
automético que se han incorporado a dispositivos
PDA, debido a la necesidad de teclados con mas
funciones vy las limitaciones de los teclados muy pe-
queiios (Cook, 2008), hoy también se usan dispo-
sitivos de acceso para personas con discapacidad
fisica como como pantalla, grandes teclados, emu-
ladores de ratén y punteros que sin duda tienen
utilidad para personas con discapacidad motora,
asi en un caso de estudio de una joven con artri-
tis juvenil, que utiliza computador portétil operado
con un procesador de texto con reconocimiento de
voz para aprendizaje y socializacion (Ratliffe, Rao,
Skouge, & Peter, 2012). El mercado ofrece diver-
sos gadgets de acceso al computador para perso-
nas con limitaciones en funciones neuromusculoes-
queléticas, por ejemplo, cascos con una vara para
teclear para personas que Unicamente tienen con-
trol de movimientos de la cabeza, otro mecanismo
de uso similar es el Sip/Puff Switch que permite el
control de diversos dispositivos mediante un tubo
conectado a la boca que reconoce movimientos de
la lengua v la respiracién como sefiales de encendi-
do y apagado, otros dispositivos externos leen los
movimientos de cabeza de la persona con electro-
dos y giroscopios que se transmiten al computador,
también hay sensores de alerta para la cama o silla
de ruedas que informa al cuidador por wi-fi de mo-
vimientos inusuales o por el contrario de la ausen-
cia de movimiento (http://www.youngmarketing.
co). Tecnologias ventajosas para acceder a conteni-
do de marketing turistico en la web para personas
con dificultades en la movilidad.

Otro ejemplo de soluciones de asistencia para per-
sonas de edad fue ofrecido por el Instituto de In-
vestigacién de Sistemas Inteligentes del Instituto
Nacional de Ciencia y Tecnologia Industrial Avan-
zada (AIST) de Japdn, que desarrollé sistema que
permite a las personas con discapacidad combinar
diversas ayudas, se utiliza una red comun para dife-
rentes médulos roboticos permitiendo la coopera-
cién, el sistema puede estar equipado con una in-
terfaz de respuesta gestual basada en visién estéreo,
que puede ser personalizado de acuerdo con el nivel
de movilidad del usuario, una interfaz de reconoci-
miento de voz que puede activar ruedas disponibles
en muebles y equipos del hogar para facilitar su mo-
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vimiento y ayudar a las personas con discapacidad
motriz (Obi et al., 2013).

Una tecnologia muy interesante y de gran poten-
cialidad para asistir la discapacidad motriz es la
tecnologia de interfaz entre cerebro y computador
que permite comunicar sefiales cerebrales como
los ritmos sensorio motores para personas con
discapacidad motora (Arboleda, Garcia, Posada,
& Torres, 2009). Hoy existen en Japén robots de
asistencia para caminar, ofrecen movilidad a perso-
nas con discapacidad, uno de ellos es el robot Suit
Hal (Hybrid Assistive Limb), un robot tipo ciborg
que amplia vy mejora capacidad fisica, las sefales
bio-eléctricas que son enviadas desde el cerebro a
los musculos son capturados a través de un sensor
conectado a la piel de un usuario, luego se usa una
unidad de potencia que proporciona un movimien-
to de forma simultanea con el movimiento previsto
por el usuario (Obi et al., 2013).

Las aplicaciones robéticas para discapacidad mo-
tora ya estan disponibles en el mercado, produc-
to de la investigacién japonesa, se ofrece una silla
de ruedas robdtica que al encontrar un obstaculo
en el camino, las ruedas se transforman en un dis-
positivo que simula la actividad de las piernas y el
usuario indica la direccién e movimiento mediante
un joystick para que el robot evalie el terreno y se
adapte a este (http://www.youngmarketing.co/).
La robética puede ser qtil para evadir insuficiencias
en infraestructura de destinos turisticos, en reco-
rridos turisticos, desplazamiento por las ciudad o
diversos terrenos.

Dispositivos eléctricos dan soporte a personas que
no pueden expresar sus pensamientos a través del
lenguaje hablado llamado Voice output comunica-
tion aid (VOCA) (Torii et al., 2013). También se han
desarrollado pantallas que reconocen el movimiento
de la retina (Cook, 2008), o que pueden convertir el
movimiento de los ojos en el cursor del mouse, per-
mitiendo navegar en el computador (http://www.
youngmarketing.co). Por otra parte se esta desarro-
llando tecnologia que reconoce la sonrisa como res-
puesta, de esta manera las personas pueden selec-
cionar una opcién en alguna situacién, cuando no
es posible emitir sonidos vocales o mover los dedos,



TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA EL TURISMO INCLUSIVO

sin embargo, la tecnologia para reconocimiento de
este tipo de respuestas es muy costosa (Lancioni et
al., 2014).

Para personas con limitaciones en estructuras in-
volucradas en la voz y el habla, hay software que
decodifica caracteres y graficos en palabras y frases
de forma escrita y auditiva, mediante lectores de
pantalla que convierten lo que aparece escrito en
la pantalla en sonido, asi personas con dificultades
visuales pueden acceder a la informacién, un ejem-
plo es el Endeavor talker que es un software que
convierte un dispositivo Tablet o computadora en
un sistema de comunicacion de facil uso (dispositivo
AAC) que proporciona a las personas que no pue-
den hablar la capacidad de comunicarse tocando
botones con graficos, con palabras y frases comu-
nes, también es posible personalizar la aplicacion
creando botones con imagenes de una galeria pre
establecida o con su propia biblioteca de imagenes,
también programar palabras y frases con digitali-
zacion de voz o texto (http://www.ablelinktech.
com/). Las empresas de la cadena turistica pueden
usar esta tecnologia para acceso a paginas web o
seleccién de opciones en restaurantes y similares o
para identificar preferencias en reserva, seleccién
de habitaciones y todo tipo de servicios.

Internet usa estimulos proporcionados por infor-
macién a través texto, audio, imagenes y video, la
interaccion se realiza mediante interfaces software y
artefactos como mouse, teclado, voz, webcam, cur-
sores (trackball), mouse de gran tamafio que pue-
den ser operados con las manos o los pies. Algunas
personas requieren que se conviertan los estimulos
visuales a estimulos tactiles y audibles, lo cual atn
es complejo y muy incipiente en cuanto a image-
nes estaticas y dinamicas (Ulbricht et al., 2012). Los
videojuegos son tecnologia de informacién que ha
sido utilizada para la salud. En Japén se ha construi-
do un parque de juegos de rehabilitacién que usa vi-
deojuegos para ayuda a los ancianos a mantener su
salud fisica y mental, la universidad de Kyushu lidera
un proyecto que consiste en un videojuego para re-
habilitacién llamado “Rehabilium” que utiliza table-
ro Nintendo wii fit, para que el jugador interactte
con los elementos de control en la pantalla, con sus
pies, usa tecnologia bluetooth y sensores para iden-

tificar cambios en el movimiento (Obi et al., 2013).
Para la promocién de destinos turisticos a través de
la web puede ser usada la realidad aumentada y la
realidad virtual, utilizadas en los videojuegos para
aplicaciones a través de la web, para computadores
de escritorio, con acceso desde Smartphones (An-
droid, Iphone), Tablet (Android, Ipad), aplicaciones
internet (Goksu & Atici, 2013).

Para personas con discapacidad visual usan los te-
clados e impresoras Braille, la informacién turistica
y material de promocién puede imprimirse en brai-
lle y los teclados permiten el acceso a contenidos
web de operadores turisticos. Para desplazarse en
exteriores, estas personas pueden hacer uso de tec-
nologia GPS a través de PDA vy teléfonos celulares
que expresan verbalmente las rutas y obstaculos
presentes en el entorno, puntos de interés como
atractivos turisticos, centros comerciales, restauran-
tes y en general lugares que ofrecen servicios vincu-
lados con el turismo. También hay juegos como mo-
nopolio con tableros, cartas y billetes braille (http://
www.youngmarketing.co), que pueden disponerse
en hoteles, restaurantes, etc., para entretenimiento.
El sistema de reconocimiento éptico de caracteres
(OCR), que desde hace mas de una década es utili-
zado para reconocer texto e imagenes texto, repro-
duce la informacién con sintetizador de voz.

Para personas con discapacidad auditiva se usa la
tecnologia speech to tect conversation que convier-
te en texto lo que se habla y viceversa. Se dispone
de artefactos alarmas con vibracién que informa ho-
rarios de actividades, timbres que envian sefiales a
través de wi fi a un receptor que emite luz, también
se utilizan las sefiales luminosas para avisar que el
teléfono fijo esta sonando, existen dispositivos para
comunicacién escrita con pantalla que transmite
mensajes escritos a otros dispositivos compatibles
a través de linea telefénica, software que traduce
formato texto a lenguaje de sefias; en Colombia se
desarroll6 una plataforma que traduce lenguaje de
sefias, un avatar gesticula las sefales (http://www.
youngmarketing.co).

El uso de colores que indican acciones que se de-

ben o no ejecutar, como en el caso del seméaforo,
pueden ser usados para percibir el espacio y dismi-
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nuir pérdida de autonomia en la vivienda o en otros
espacios o para sefalar caminos y evitar perderse,
personas con discapacidad cognitiva los pueden
usar para orientarse y comprender a donde ir y a
donde no, el color también puede ser usado para
indicar objetos peligrosos o que deben ser manipu-
lados con precaucion; existen materiales crémicos
inteligentes que cambian de color como respuesta
a estimulos ambientales como calor, humedad, pre-
sioén, luz, electricidad, etc., que pueden ser usados
para brindar informacién preventiva, otra manera
es utilizar la intensidad de la luz o destellos o LED;
los cédigos de colores estan siendo utilizados en
prototipos de muebles para personas con discapa-
cidad, integrando luz para ayudar a localizar objetos
sobre los muebles, ademaés son capaces de comu-
nicarse con otros dispositivos como cortinas, cale-
faccién, iluminacién, caminos de luz, constituyendo
un centro de comando demético (Delvigne et al.,
2011), esta tecnologia puede ser utilizada en los ho-
teles y atractivos turisticos como museos e incluso
en recorridos al aire libre para guiar a los turistas
y en general para complementar la infraestructura
turistica en el aspecto de sefializacion.

Las TIC hacen posible la inclusién de todas las per-
sonas en cada eslabon de la cadena de valor turistica
y aunque algunos dispositivos y tecnologias atin son
costosas, la industria turistica debe necesariamente
incorporarla si quiere ser sostenible y atender las
necesidades de la sociedad y de sus clientes.

La cadena de valor es una herramienta para ana-
lisis de competitividad, (Porter, 1991), la presenta
como un conjunto de actividades interdependientes,
que corresponde a cada uno de los procesos em-
presariales, dividiéndolos en actividades primarias
que permiten a la el desarrollo del propésito empre-
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sarial y actividades de apoyo para el desarrollo del
proposito. Son todas las actividades necesarias para
la produccién de un bien o servicio desde su con-
cepcion hasta la entrega al consumidor (Kaplinsky
& Morris, 2000). El turismo involucra un complejo
conjunto de servicios complementarios y de bienes
ineludibles para la produccién de servicios, que se
prestan simultdneamente en el destino turistico
(Ventura, 2011).

En la cadena de valor turistica las actividades pri-
marias son (1) Creacién de productos (como rutas
y circuitos turisticos y planes turisticos), (2) Pro-
mocién (publicidad, ferias turisticas, relaciones
con los medios de comunicacién, intermediarios
y operadores turisticos), (3) Logistica interna (ser-
vicios de acogida y transporte, formalidades de
entrada y salida, manejo de equipaje y seguridad;
(4) Servicios del destino atractivos turisticos, aloja-
miento, gastronomia, tours, itinerarios, recorrido,
actividades de recreacion, alquiler de vehiculos e
informacioén turistica y (5) servicios posventa (ges-
tién de informacién, seguimiento del cliente); las
actividades apoyo son (a) planificaciéon de destino
e infraestructura (transporte, electricidad, agua, se-
falizacién, residuos); (b) gestién de recursos huma-
nos (sensibilizacion y actitud positiva hacia el turis-
ta, capacitacién al personal y creacién de puestos
de trabajo); (c) desarrollo de recursos y productos
(mejora ambiental, aprovechamiento de nuevos
mercados y segmentos y sistemas de calidad) vy (d)
tecnologias y sistemas de informacién como cone-
Xién a internet y redes telefénicas, investigacion
de mercados, sistemas de reservas informatizados
(Jonker, 2004 citado en Reguera & Loépez, 2014).
En la imagen se presentan los aportes de las TIC
en la cadena de valor para inclusién en destinos
turisticos.
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Imagen 1. TIC para inclusion en la cadena de valor turistica
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Fuente: Adaptado de Jonker (2004) citado en Reguera & Lépez (2014).

Las TIC pueden realizar aportes a las actividades
centrales del sector, en la creacién de productos tu-
risticos que involucran las rutas y circuitos que el
turista visita, el uso de GPS vy artefactos que infor-
man la ubicacién y rutas son adecuados para perso-
nas con discapacidad cognitiva y visual, también los
desarrollos robéticos permiten el desplazamiento y
autonomia. En cuanto a la promocién, las TIC han
sido utilizadas como vehiculos para el marketing,
los recursos multimedia también son fitiles para la
inclusion. En logistica interna se promueve el trans-
porte y seguridad con las TIC, también con GPS y
localizadores acomparfiados de software que impar-
te instrucciones, los sistemas de reconocimiento y

decodificacién de voz son de gran ayuda para per-
sonas con dificultades auditivas y de lenguaje. Los
servicios en el destino ademas de beneficiarse de la
georreferenciacién y herramientas como celulares
y tablets pueden implementar sistemas de led para
indicar ubicaciones de lugares de interés y prevenir
riesgos; en servicio posventa las TIC ayudan en la
comunicacién con el consumidor.

4. Conclusiones
El segmento de turismo para personas con discapa-

cidad esta en crecimiento, debido al envejecimiento
progresivo de la poblacién y a la aparicién de diver-
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sas enfermedades en la poblaciéon mundial a edades
cada vez mas tempranas. Adicionalmente personas
con discapacidad permanente han mostrado mayor
interés en participar del turismo (Surid & Escalona,
2004), es por eso que expertos académicos y pro-
fesionales del turismo, afirman que el turismo acce-
sible es un nicho que esta en crecimiento y presenta
importantes oportunidades (Wu & Cheng, 2008),
ademas de proveer una oportunidad econémica,
puede ser fuente de formacién y trabajo para per-
sonas con discapacidad (Dominguez et al., 2015).

Los turistas con discapacidad constituyen un seg-
mento de mercado significativo que no puede ser
ignorado, igual que otros segmentos tienen necesi-
dades especiales (Menzel & Weldig, 2011). Una de
ellas es la necesidad de ocio y requieren de ambien-
tes adecuados (Dominguez et al., 2015). Adicional-
mente las personas con discapacidad permanecen
mas en el lugar turistico y normalmente viajan con
acompanantes (Piihretmair, 2004) quienes también
consumen productos y servicios turisticos.

A medida que la tecnologia de asistencia se ha desa-
rrollado también lo ha hecho el mercado de tecnolo-
gia de asistencia para discapacidad, las TI permiten
el soporte a diferentes niveles de discapacidad segiin
las necesidades del usuario (Bartfai & Boman, 2011).
La accesibilidad es esencial en el turismo responsable
y sostenible, ademas de proteger los derechos huma-
nos constituye una oportunidad de negocio.

La investigacién sobre TIC para todos requiere ma-
yor desarrollo (Koutkias, Kaklanis, & Votis, 2016)
y sobre todo incentivos para la inversién en TIC
para la inclusién. Las tecnologias de asistencia para
discapacidad normalmente estan disponibles para
paises Europeos como Alemania, Reino Unido o
Estados Unidos, son costosas y alin mas en paises
con bajos ingresos, estan disponibles en idioma in-
glés, circunstancias que generan un circulo vicioso
que refuerza la desventaja para las personas con dis-
capacidad especialmente en naciones en desarrollo
(Hersh & Mouroutsou, 2015), asi aunque las tecno-
logias existan pueden se prohibitivas para poblacion
con bajos ingresos y de bajos niveles educativos,
parece que la pobreza y la desigualdad son otros
generadores de discapacidad.
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