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RESUMEN

En el afio 2005 la OMT aprobd una resolucion denominada “Hacia un turismo accesible para

todos”, que establece los lineamientos basicos en el sector turistico para permitir una
igualdad de oportunidades para las Personas con Capacidades Restringidas. Interpretamos
por Turismo Accesible el complejo de actividades originadas durante el tiempo libre que
posibilitan la plena integracion desde la dptica funcional y psicolégica de aquellas personas
con capacidades restringidas, obteniendo durante las mismas una plena satisfaccién
individual y social del visitante.

El turismo accesible lleva a establecer pautas de integracion durante la actividad para este
conjunto de personas que involucra en el turismo entre otros segmentos de la demanda al
grupo de la tercera edad, al grupo familiar con nifios pequefios, nifios y personas pequefias,
mujeres embarazadas, personas enyesadas, etc. y personas con discapacidad (motrices,
sensoriales, mentales y mdltiples); que segun las estadisticas generales conforman este
segmento casi el 40% de la poblacibn mundial; por lo que se requiere una particular
atencion al tema durante el proceso de planificacion de actividades turisticas y recreativas.
En dicho marco, el Municipio de Monte elabora el Plan de gestion sobre accesibilidad,
disefio universal y turismo accesible con la colaboracion de la Universidad Nacional de
Quilmes a través del Proyecto de Extensién “Universidad Gobierno y Empresa”.

El objetivo de este convenio es implementar el Plan, coordinando estrategias y acciones
para la provision de recursos necesarios con las areas de gobierno correspondientes,
tendientes a la implementacion, coordinacion y monitoreo del mismo. También busca lograr
la generalizacion de la accesibilidad en edificios, calles, servicios comunicaciones o

productivos, dependientes de agentes publicos y privados.
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El Plan de gestion sobre accesibilidad, disefio universal y turismo accesible apunta a
favorecer al desarrollo sostenible del turismo en el municipio de San Miguel del Monte,
planteando las politicas, estrategias y programas de accion que contribuirdn a la mejora de
la competitividad del destino. EI mismo tiene como eje principal de trabajo el programa
“Monte para Todos”.

En una accion interinstitucional el programa “Monte para Todos” apunta a la inclusién, la
integracion y la igualdad de oportunidades para todos los Vvisitantes (turistas y
excursionistas) durante su estancia en el municipio de Monte. La propuesta metodoldgica
del programa, tiene por finalidad la determinacion de un modelo conceptual-operativo que
sirva como herramienta para poder determinar politicas turisticas en base al conocimiento
de la demanda con capacidades restringidas.

El proyecto de Extension trabaja con un abordaje interdisciplinario, integrando la extension,
la docencia y la investigacion, respetando plenamente los Derechos Humanos y la
participacion ciudadana, priorizando la lucha contra la exclusién y la vulnerabilidad social e
integrando la teoria con la practica.

El proyecto plantea acciones a través de tres ejes de trabajo: accesibilidad arquitecténica y
urbanistica, calidad de atencién y educacion y formacion.

En el afio 2009 el Municipio de Monte adhiere al Plan Nacional de Accesibilidad de la
CONADIS y conjuntamente con la Universidad Nacional de Quilmes se comprometen a
trabajar asociadamente en acciones para el fomento de un turismo accesible.
DESARROLLO

Introduccién

El Municipio de Monte elabora en el afio 2008 el “Plan de gestién competitiva de la actividad
turistica y recreativa del municipio Monte” y tiene como un eje de trabajo el Programa
“Monte para Todos”. Este programa contempla el Plan de gestiobn sobre accesibilidad,
disefio universal y turismo accesible, contando con la colaboracién de la Universidad
Nacional de Quilmes a través del Proyecto de Extensién Universitaria “Universidad Gobierno
y Empresa para el Desarrollo de Destinos Turisticos Sustentables”.

El Programa “Monte para Todos” tiene como objetivos generales:

- favorecer al desarrollo accesible y sostenible del turismo en el municipio de Monte,
planteando las politicas, estrategias y programas de accién que contribuiran a la mejora de
la competitividad del destino.

- Integrar e igualar las oportunidades para todos los visitantes (turistas y excursionistas)

durante su estancia en el municipio de Monte.
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- trabajar con un abordaje interdisciplinario, integrando la extension, la docencia y la
investigacion, respetando plenamente los Derechos Humanos y la participaciéon ciudadana,
priorizando la lucha contra la exclusion y la vulnerabilidad social e integrando la teoria con la
practica.

La propuesta metodologica del programa “Monte para Todos” tiene por finalidad la
determinacion de un modelo conceptual-operativo que sirva como herramienta para poder
determinar politicas turisticas en base al conocimiento de la demanda con capacidades
restringidas.

El Plan de gestion sobre accesibilidad, disefio universal y turismo accesible plantea acciones
a través de tres ejes de trabajo: Accesibilidad arquitectdénica y urbanistica, calidad de
atencién y educacion y formacion.

En el afio 2009 el Municipio de Monte adhiere al Plan Nacional de Accesibilidad de la
Comisiéon Nacional asesora para la integracion de personas discapacitadas -CONADIS- y
conjuntamente con la Universidad Nacional de Quilmes se comprometen a trabajar

asociadamente en acciones para el fomento de un turismo accesible.

Plan de gestion competitiva de la actividad turistica y recreativa del municipio de San
Miguel del Monte, provincia de Buenos Aires

El objetivo de la propuesta es favorecer al desarrollo sostenible del turismo en el municipio
de San Miguel del Monte, planteando politicas, estrategias y programas de accién que
contribuiran a la mejora de la competitividad del destino.

Este Proyecto se propuso establecer un campo de accién en dos niveles estratégicos:

- A nivel politico: dirigido a fortalecer el didlogo, asi como los acuerdos y mecanismos
institucionales que son basicos para que tanto el Gobierno municipal como los prestadores
de servicios puedan sostener estas actividades a lo largo del tiempo.

- A nivel programatico: en el cual se identificaron una serie de temas prioritarios para
asegurar la implementacion focalizada y efectiva del Proyecto y que son de especial interés

para las autoridades del municipio.

Programa “Monte para Todos”. Marco conceptual
Desde la 6ptica de distintas disciplinas se afirma que nos dirigimos hacia una civilizacion del
ocio donde la correcta utilizacion del tiempo libre destinado al turismo y la recreacion

adquiere una importancia fundamental para nuestro desarrollo psiquico y social.
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La Asamblea General de la Organizacibn Mundial de Turismo constituida en Manila en el
afio 1980 afirm6 en su Declaracién sobre Turismo Mundial que: “...el derecho al turismo, que
debe concebirse en armonia con las prioridades, las instituciones y las tradiciones de cada
pais, supone para la sociedad el deber de crear para el conjunto de los ciudadanos las
mejores condiciones practicas de acceso efectivo y sin discriminacion a este tipo de
actividad...”

En 1991 la Organizacion Mundial de Turismo -OMT- plantea en su documento "Para un
turismo accesible a los minusvalidos en los afios 90" que en todas las naciones existe una
considerable proporcién de personas con capacidades restringidas -PCR-, concepto que
busca no ser discriminatorio y apunta a las posibilidades "de hacer" de estas personas, que
estan en gran parte impedidas de disfrutar de las posibilidades que se ofrecen hoy en
materia de turismo, sobre todo cuando las instalaciones estan generalmente concebidas
para ser utilizadas por personas “ideales”. Actualmente, las personas con capacidades
restringidas se incorporan cada vez mas a las actividades sociales, econdmicas y culturales
en igualdad de condiciones con el resto de la comunidad. Esto implica el deseo y el derecho
de toda persona de disfrutar individual o colectivamente de las distintas actividades
integrado al conjunto de la poblacidn.

En este sentido, y segun las estadisticas generales conforman el segmento de las PCR casi
el 40% de la poblacion mundial. A su vez, el Informe mundial sobre discapacidad publicado
en 2011 por la Organizacién Mundial de la Salud y el Grupo del Banco Mundial, estima que
mas de 1000 millones de personas viven con algun tipo de discapacidad.

En el afio 2005 la OMT aprobé la resolucion A/RES/492(XV1)/10, denominada “Hacia un
turismo accesible para todos”, que establece los lineamientos basicos a considerar en el
sector turistico para permitir una igualdad de oportunidades para las PCR. Ademas, La
Convencion Internacional sobre los derechos de las personas con discapacidad celebrada
en 2007, en su articulo 30 hace referencia a la participacion en la vida cultural, las
actividades recreativas, el esparcimiento y el deporte de las mismas. Por ello se propone un
turismo para todos, sin restricciones, un turismo que permita la plena equiparacién de
oportunidades durante el desarrollo de una actividad que debe responder a un mercado

cada vez mas numeroso y global.

Plan de accesibilidad, disefio universal y turismo accesible en la Ciudad de Monte.
En el Municipio de Monte se pudo observar que carecia de una estrategia local sobre la

tematica de la accesibilidad y el turismo. La propuesta tiene por finalidad la determinacion de
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un modelo que sirva de herramienta para determinar el desarrollo local en conjunto, es decir
a nivel publico y privado, estableciendo estrategias de marketing con el fin de reposicionar el
territorio y conseguir accesibilidad plena.

Las variables establecidas y de mayor significacion seran: Accesibilidad al medio fisico,
Disefio Universal y Turismo accesible, conceptos que desarrollaremos en forma sintética a

continuacion.

Accesibilidad al medio fisico

“Se entiende por accesibilidad la caracteristica del urbanismo, la edificacion, el transporte o
los medios de comunicacion que permite a cualquier persona su utilizacién y la maxima
autonomia personal. Una buena accesibilidad es aquella que existe pero que pasa
desapercibida para la mayoria de usuarios, excepto evidentemente para las personas con
graves problemas en su movilidad y/o con limitaciones sensoriales, visuales y/o auditivas. Al
realizar el disefio de los espacios, elementos, transportes y productos que nos envuelven
tendremos siempre presente estas caracteristicas para mejorar la calidad de vida de todos.
Si las actuaciones de mejora de la accesibilidad se realizan en entornos, edificios,
transportes y medios de comunicacion existentes, es cuando tendremos que suprimir las
barreras arquitectonicas existentes en ellos”. (Arg. Rovira Beleta)

Al hablar de accesibilidad nos referimos a la cualidad que tienen, en este caso, el conjunto
de espacios relacionados con el turismo para que cualquier persona, incluso las afectas de
discapacidades de movilidad o comunicacién, pueda:

 Llegar a todos los lugares y edificios que desee sin sobreesfuerzos.

» Acceder a los establecimientos en los que se le ofrecen servicios turisticos y poder, en
caso de emergencia, evacuarlos en condiciones de seguridad.

» Hacer uso de las instalaciones y servicios que se prestan en dichos establecimientos
turisticos con comodidad.

Por tanto, al tratar la accesibilidad, hay que entender que plantea estas tres condiciones que
han de darse a la vez. Esto es, si una de ellas falta como en el simil de una cadena cuando
falla un eslabén, se rompe la “cadena’ que garantiza la accesibilidad plena:. La accesibilidad
en el sector turistico debe estar presente en las oficinas de informacion y agencias de viaje,

en las estaciones, puertos y aeropuertos, en los vehiculos de transporte, en los

! Grunewald, Luis Alberto, Sanjuanbenito Aguirre, Rafael, 2004, Agencias de viajes y turismo, Manual de calidad de atencién
para el cliente con capacidades restringidas, Fundacién turismo para todos
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establecimientos, en la hoteleria, en los servicios de oferta complementaria. En definitiva, en
el conjunto de equipamientos y servicios que configuran la oferta turistica.

Podemos observar dos alternativas para la plena integracibn de las personas con
capacidades restringidas en el proceso de desarrollo de los espacios turisticos urbanos o
naturales; por un lado un “disefio universal’ o sea el correcto disefio durante la etapa de
elaboracion del proyecto, sea a escala urbana o arquitectdnica; y por el otro, el desarrollo de
las “protesis” como un elemento de la creatividad del hombre que permite potencializar la
restriccion natural del individuo o del medio. Asi tenemos “protesis arquitecténicas” como las
rampas de acceso como complemento a accesos restrictivos (escaleras) y las “prétesis
urbanisticas” como es el caso de la incorporacidon de los bancos de plaza en espacios
publicos para personas de la tercera edad que no pueden recorrer largos trayectos sin un

descanso.

Disefio universal

Uno de los principios del disefio en el siglo XIX parte de considerar la eliminaciéon de las
barreras fisicas que se manifiestan en el entorno material, cuando sus conformaciones
dimensionales y/o morfologicas crean trabas a la independencia de la persona con y sin
discapacidad. El entorno sin barreras se alcanza por dos caminos, no coincidentes, pero
conducentes al mismo fin: proyectando y planificando en futuro sin barreras lo que
denominamos “disefio universal’ y adaptando el medio existente, eliminando gradualmente
las barreras que se encuentren.

El proceso de transformacién actual de las ciudades plantea la necesidad de un enfoque
innovador, en la cual la construccion de nuevos espacios como la renovacién de los
existentes de nuestras ciudades deba partir del principio del “disefio universal’. Este
principio apunta a la creacién de productos y entornos disefiados de modo que sean
utilizables por todas las personas en la mayor medida posible, sin necesidad de que se
adapten o especialicen.

El “disefio universal’” propone que para toda actividad humana que concibe, proyecta y
construye el entorno fisico en una ciudad, ninguna persona, sea cual sea su condicion,
gueda excluida de su uso y disfrute. Todos debemos movernos en ella en forma auténoma,
segura y comoda, entendiendo que las soluciones que aporta un disefio universal benefician

a toda la comunidad y no solo a las personas con capacidades diferentes.

Turismo accesible
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La definicion de una actividad implica establecer un "punto de vista" que determinard la
forma en que se entendera la realidad. Lo expuesto plantea en el caso del turismo accesible
establecer como definicion: Turismo accesible es el complejo de actividades originadas
durante el tiempo libre que posibilitan la plena integracion desde la 6ptica funcional y
psicologica de aquellas personas con capacidades restringidas, obteniendo durante las
mismas una plena satisfaccién individual y social del visitante.

El turismo accesible lleva a establecer pautas de integracién durante la actividad para este
conjunto de personas con capacidades restringidas que se manifiestan por una deficiencia

fisica o por circunstancias transitorias, cronoldgicas y/o antropométricas.

Perfil general de la demanda con capacidades restringidas

Desde la reflexién de distintas disciplinas se afirma que nos dirigimos hacia una civilizacion
del ocio donde la correcta utilizacion del tiempo libre del hombre, adquiere una importancia
fundamental para su desarrollo psiquico y social. Debemos considerar que especialmente
cuando ese tiempo esta dedicado al turismo y la recreacién en ese espacio se desenvuelve
un conjunto de visitantes que genéricamente podemos denominar personas con
capacidades restringidas -PCR-, concepto que involucra entre otros segmentos de la
demanda al grupo de la tercera edad, grupo familiar con niflos pequefios, nifios,
discapacitados temporales —mujeres embarazadas, enyesadas, operados, etc.- y
permanentes -motrices, sensoriales, mentales y mdltiples-, etc.

Es necesario identificar las diferencias entre capacidad/discapacidad y valias/minusvalias a
fin de comprender que esta problematica social nos involucra a todos y no solo a un grupo
reducido de personas. “Las capacidades son cuestiones propias del individuo y hay distintos
tipos de discapacidades: los motrices, los visuales, los auditivos, etc. En cambio la “valia” es
la relacién entre la capacidad de uno y el medio fisico que lo rodea. Podemos decir que por
un lado las capacidades o discapacidades son temas médicos, y por el otro que las valias o
minusvalias (situacion desventajosa de una persona, como consecuencia de una deficiencia
o discapacidad para el desempefio de actividades propias de la edad?) son temas de todos
porque todos somos minusvalidos en algiin momento de nuestra vida™.

En definitiva, puede concluirse que todas las personas pasan a lo largo de su vida por

alguna situacion en la que su movilidad o capacidad para comunicarse puede verse alterada

2 Fique Pinto L., Ceron Saenz D., et all, 2000, Accesibilidad al medio fisico y al transporte, Universidad nacional de Colombia,
Bogota, facultad de artes, oficina del proyecto, p. 8

3 Bar6n Concha (Periodista turistica), Pepa Franco (Folia Consultores), Xavier Garcia-Mila (Arguitecto) y otros. 2004, Curso de
turismo accesible, Espafia, Editorial Real Patronato sobre Discapacidad,
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en mayor o menor medida y de forma transitoria o permanente en el tiempo. “Por ello, estas
“necesidades especiales” no son algo ajeno que sélo les ocurra a “otros”, cualquiera, en un
momento u otro, va a ser un cliente que requiera de unos servicios e instalaciones turisticas
accesibles™.

De manera que, este conjunto de individuos estan en gran parte impedidas de disfrutar de
las posibilidades que se ofrecen hoy en materia de turismo porque la mayoria de las
instalaciones turisticas y recreativas estan concebidas para ser utilizadas por personas
“ideales” (generalmente el modelo es el adulto joven), lo que nos plantea tener en cuenta
una cierta consideracion en una serie de servicios o informaciones adicionales que permitan
su libre desenvolvimiento; ya que “para el pleno desarrollo de un individuo se necesita
potencializar principalmente tres variables: la confianza en si mismo, la independencia y
sentimiento de solidaridad en las distintas fases de su desarrollo®”.

Lo expuesto plantea considerar tres etapas de integracion durante el desarrollo de
actividades turisticas que se tomaron en cuenta para San Miguel del Monte: “una integracion
fisica, que le permita acercarse a otras personas o transitar por cualquier espacio
geografico; una integracion funcional, que le permita coordinar los distintos servicios y que
no permita una discriminacién con las personas sin movilidad restringida; y una integracion
social, utilizando juntos los diferentes servicios y atractivos a través de la cooperacion entre
las distintas personas intervinientes en el desarrollo de la actividad turistica, basandose en

sus intereses mutuos®”.

Turismo accesible: el destino y su posicionamiento

Para el caso de San Miguel del Monte fue necesario seleccionar un marco de accion
adecuado donde el destino se pueda posicionar firmemente en el turismo para todos.

En principio se observé que el eslogan del municipio es “Monte para Todos”, de manera
gue, es aqui donde el Marketing y la Comercializacion del destino debe perseguir la
consolidacion y crecimiento, contribuyendo de forma sostenida, equilibrada y creciente a su
desarrollo y de este modo lograr posicionarse.

Para ello, se encontraron e implementaron mecanismos Yy herramientas como la

comunicacion, promocion y la forma de distribucién del destino, con el objetivo de crecer

4
Idem
® Grunewald, Luis Alberto, Sanjuanbenito Aguirre, Rafael, 2004, Agencias de viajes y turismo, Manual de calidad de atencién
para el cliente con capacidades restringidas, Fundacién turismo para todos
6
Idem
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diversificando e incrementando su competitividad a través de valores afiadidos que influyan
positivamente en la experiencia turistica del visitante.

Es asi que la posible respuesta al aumento de la competitividad y calidad de los servicios
turisticos encontr6 su sentido en la captacion de nuevos segmentos de mercado
susceptibles de visitar el destino con caracteristicas especificas que le diferencien del resto.
Sin duda alguna, “el turismo accesible podria suponer esta nueva concepcion de turismo
capaz de contribuir al desarrollo del destino™. De este modo podemos encontrar tres
fundamentos que justifican el atractivo de este "nuevo mercado":

1- casi el 40% de la poblacion padece alguna discapacidad temporal o permanente, es decir
gue pueden considerarse potenciales turistas.

2- es un segmento de mercado que crece indefinidamente por cambios sociodemograficos y
en los habitos de vida.

3- el fomento del empleo y mejorar la calidad de vida de este segmento hacen que el
turismo se convierta en una actividad fundamental en sus vidas.

Los beneficios que traera aparejado el turismo accesible en Monte seran:

- Aumento del porcentaje de mercado. La captacion de este segmento de mercado permitird
aumentar considerablemente el porcentaje de mercado actual, contribuyendo a un aumento
de los niveles de rentabilidad empresarial y posibilitando el aumento, en la misma direccion,
de los niveles de seguridad de cualquier empresa o destino.

- Mejora de la imagen. Paralelamente a la seguridad y rentabilidad se sitla la imagen. Las
diferencias de imagen entre destinos turisticos no estan en sus productos, sino en el disfrute
emocional que se hace de ellos, en como se vive y se disfruta del turismo en un destino
determinado. De esta manera, el ofrecer una imagen dirigida a cualquier persona sin ningun
tipo de distincién y/o exclusion contribuye al desarrollo turistico del destino a la vez que
posibilita la consecucion de un verdadero turismo para todos.

- Multicliente. Cada persona discapacitada es muy probable que viaje con algun
acompafiante, de modo que, a estos se los llama “multiclientes®”.

- Desestacionalidad. La captacion de este segmento de poblacién posibilita la reduccién de
la acusada estacionalidad que caracteriza el sector turistico. Esta realidad viene

fundamentada por el elevado numero de personas con discapacidad que no tiene

7 pérez Daniel M., Gonzalez Velasco Diego J., 2003, Turismo accesible. Hacia un turismo para todos, n° 4, Espafia, Editorial
CERMI

8 Segun el manual editado por la Comision Europea, “Por una Europa Accesible a Turistas con Discapacidades”, las cifras
sobre el potencial turistico de los ciudadanos europeos con discapacidades no son concluyentes, ya que desde un punto de
vista turistico prudente se calcula que cada viaje realizado por una persona discapacitada atrae a 0,5 acompafantes.

Estos datos nos permiten denominar al segmento de personas con discapacidades como “Multiclientes”. Pérez Daniel M., 2003
Diego J. Gonzalez Velasco, Turismo accesible. Hacia un turismo para todos, n° 4, Espafia, Editorial CERMI
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responsabilidades laborales. Este segmento es en general laboralmente inactivo, viviendo

de pensiones por invalidez, jubilacién, etc.

Programa “Monte para Todos”. Plan de accién

Como ya se ha mencionado, en el Municipio de Monte se pudo observar que carecia de una
estrategia local y regional sobre la temética de la accesibilidad y el turismo.

Para solucionar esta problemética hemos tomado el caso del municipio de Lujan como un
claro ejemplo de desarrollo integral de actividad turistica y recreativa con el objeto de
disminuir las diferencias entre las expectativas y la realidad percibida en el destino por los
visitantes de San Miguel del Monte, asi como también de mejorar la calidad de vida de la
poblacion residente.

Seleccion de un marco de accion.

Se ha utilizado el plan que tiene como objetivo el desarrollo recreativo y turistico equilibrado
y sostenible que contribuya en forma 6ptima al aumento de la rentabilidad social, econdmica
y ambiental de todos aquellos involucrados en esta actividad a través de la cualificacion de
los productos turisticos en este caso de San Miguel del Monte; preservando el patrimonio
histérico y natural buscando satisfacer las necesidades del visitante y de la poblaciéon
residente.

Los principales pasos de este plan son estrategias y programas que requieren de una clara
articulacién temporal, territorial y sectorial a fin de estructurar productos turisticos de calidad.
Se plantea en todo caso “generar alternativas que permitan obtener beneficios superiores a
los existentes en el mercado para el mismo producto y mantenerlo pese a los cambios en la
oferta empresaria y de los destinos competitivos®”.

Primera etapa: Relevamiento y diagndstico

Se consideraran todos los aspectos estructurales y coyunturales para el desarrollo de la
actividad. En esta etapa comienza a emerger la filosofia que permite la elaboracién de una
estrategia competitiva ya que permite distinguir claramente una diferencia basica de los
objetivos propuestos: el futuro deseable, el futuro posible que nos da la realidad.

De manera que se plantea a partir de este concepto, potencializar el futuro deseable para la
comunidad de San Miguel del Monte y sus visitantes en el campo de la actividad turistica y

recreativa a partir de un relevamiento general que nos va a permitir visualizar las variables

° Grunewald, Luis Alberto, Falicoff Licia, Lujan Para Todos, Plan de Accesibilidad Integral del Sector Histérico Basilical de la
Ciudad de Lujan, Secretaria de Turismo de la Nacién, Comision Nacional Asesora para la Integracion de Personas
Discapacitadas, Municipalidad del Partido de Lujan, Gobierno de la Provincia de Buenos Aires, Universidad del Salvador,
Asociacion Mutual Sociedad Central de Arquitectos, pag. 5
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mas significativas para luego implementar todos los conceptos y acciones caracterizadas en
la primera parte de esta propuesta. El andlisis y diagnostico del mencionado relevamiento
nos va a permitir definir los siguientes objetivos: analizar en forma particular la accesibilidad
en el municipio; incorporar elementos necesarios para un mejor aprovechamiento del sector
por parte del visitante; adecuar desde la Optica fisica, los espacios a las necesidades de la
demanda; y ofrecer calidad de atencién al visitante.

Segunda etapa: Programas de accion

Estos ejes se instrumentaran a través de programas ubicados temporalmente de acuerdo a
la infraestructura, equipamiento y capacidad operativa para la materializacion de las
acciones gue, permiten en su conjunto configurar el objetivo inicial de desarrollar un modelo
para el municipio de Monte en base a calidad turistica y recreativa. Los programas basicos a
desarrollar seran:

Programa de normativas. A partir de los contenidos de la ley 22.431, las modificaciones de
los articulos 20, 21:22 de la ley 24.314 y de los decretos reglamentarios 914/97 y 467/98
gue promueven la eliminaciéon de barreras fisicas, se propone en primera instancia la
redaccion de ordenanzas municipales sobre accesibilidad al marco fisico, que permitan
incorporar los criterios de accesibilidad al sector en estudio, es decir al municipio.

Programa de accesibilidad urbana. En este caso se contempla el desarrollo por medio de
pautas de disefio universal que contempla la eliminacion de barreras urbanisticas asi como
el trazado de itinerarios accesibles.

Programa de accesibilidad al transporte. Las acciones propuestas en este caso se orientan
a resolver desde la optica fisica de la terminal de transporte publico desde las plataformas
de detencion de vehiculos publicos, los estacionamientos vehiculares claramente
sefalizados y de facil visualizacién, y las sefiales de transito en la via publica con la
incorporacién de semaforos con sonidos.

Programa de accesibilidad arquitecténica. Como se ha mencionado en otras oportunidades,
agui se contemplardn implementar pautas de disefio universal en el proyecto de desarrollo
fisico de nuevas construcciones a instrumentar en el sector y la adecuacion de las
estructuras edilicias existentes para llegar a lograr la plena accesibilidad del visitante.
Programa de calidad de atencién al visitante. "La calidad debe ser entendida como
dedicacion de la administracion municipal y las instituciones privadas para optimizar los

beneficios basados en una mayor eficiencia en la prestacion de los servicios a fin de obtener
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la satisfaccion del visitante® y debemos considerar principalmente la calidad de los
servicios en todas las partes del sistema turistico que ya hemos mencionado.

Programa de comunicacion turistica. Este programa propone establecer una estrategia de
marketing comunicacional que permita diferenciar a San Miguel del Monte en el mercado
nacional a partir de la accesibilidad.

Programa de concientizacion turistica. Aqui se propone incorporar el andlisis de la
accesibilidad como alternativa para la eliminacién de barreras culturales en el proceso
educativo que permita un cambio de conducta hacia el segmento y el conocimiento de la
problemética relacionada a la actividad turistica. Este proceso permite a la comunidad
receptora desarrollar el sentido de pertenencia al medio y al visitante obtener la plena
satisfaccion durante su tiempo libre. Los instrumentos de esta estrategia de orden social
suponen implementar acciones como la educaciébn no formal con campafas de
concientizacién, y educacion formal introduciendo la temética turistica, teniendo en cuenta

las necesidades del colectivo mencionado.

Programa “Monte para Todos”. Accesibilidad arquitecténica y urbana.

Primera etapa. Circuito recreativo accesible

En este caso se contempla el desarrollo de un Circuito recreativo accesible desde la laguna
hasta el Centro Civico por medio de pautas de disefio universal que contempla la
eliminacion de barreras urbanisticas asi como el trazado de itinerarios accesibles.

El proyecto contempla el desarrollo de una primera oferta recreativa accesible sobre el
margen de la laguna, una segunda oferta recreativa cultural sobre la Plaza Espafia y una
tercera oferta recreativa en el Centro Civico.

A continuacion se listan las pautas de accesibilidad que se han considerado en el Circuito
recreativo accesible en el marco del Plan de gestion sobre accesibilidad, disefio universal y
turismo accesible respecto al medio fisico:

Adaptacion de los centros de informacion al visitante; sefializacion; tratamientos de solados;
eleccibn apropiada o adecuacion de aberturas y mobiliarios existentes; circulaciones;
ejecucién de rampas en los transportes; desarrollo de recorridos alternativos accesibles;
equipamiento integral accesible; adecuacion de los espacios recreativos y gastronémicos;

seguridad; servicios de transporte; y asistencia profesional.

10 Grilnewald Luis Alberto, Falicoff Licia, Lujan Para Todos, Plan de Accesibilidad Integral del Sector Histérico Basilical de la
Ciudad de Lujan, Secretaria de Turismo de la Nacién, Comision Nacional Asesora para la Integracion de Personas
Discapacitadas, Municipalidad del Partido de Lujan, Gobierno de la Provincia de Buenos Aires, Universidad del Salvador,
Asociacion Mutual Sociedad Central de Arquitectos, Pag. 12
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Debemos siempre pensar en todo el circuito que debe realizar nuestro visitante asi como del

residente desde que arriba hasta que se retira a su domicilio, de ser esto posible.

Programa “Monte para Todos”. Concientizacion turistica.

Se propuso trabajar en el marco de la Educacibn no formal con campafias de
concientizacion en los distintos segmentos de la sociedad.

Las necesidades a cubrir son:

1- Necesidades por cambio de la actividad: la dinAmica actual de la actividad turistica lleva a
la necesidad de una formacién permanente por cambios tecnolégicos, por cambios
funcionales o motivacionales de la demanda turistica.

2- Necesidades por perfeccionamiento: ante la especializacién de las distintas actividades
se presenta la necesidad de una actualizacién de la informacién sobre las distintas variables
del desarrollo de la actividad turistica.

3- Necesidades por conocimiento: cuando la actividad no se puede implementar o
desarrollar de acuerdo a estandares minimos de calidad excepto que medie un acto de
aprendizaje previo.

Se ha elaborado material técnico: "Hacia un turismo accesible para todos"; y "Turismo
accesible. Habilitacién y recepcion en establecimientos turisticos".

Micro de radio “Turismo accesible, turismo para todos”.

El objetivo fue elaborar un conjunto de modulos de concientizacion turistica radiales a fin de
capacitar a todos aquellos relacionados a la actividad turistica en la tematica del turismo
accesible.

Algunos Micros realizados fueron: “Turismo accesible, turismo para todos”; “Trato a
personas con discapacidad”; “Accesibilidad y turismo accesible competitivo”; “¢ Sabe Usted a
gue se llama “turismo accesible™?”; “¢ Sabe Usted lo que es el “turismo accesible” para las

personas con capacidades restringidas?”, entre otros.

Programa “Monte para Todos”. Calidad de atencién.

La calidad y la demanda con capacidad restringida.

Podemos afirmar que la demanda turistica en general, y las PCR en particular, buscan
evadirse de las rutinas cotidianas y se encuentran en la busqueda de un estado de
permanente bienestar durante el tiempo destinado al turismo; por lo que buscan productos y

servicios que le ofrezcan los mejores beneficios y que le permitan obtener el méas alto grado

14
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de satisfaccién durante su estadia en un destino turistico. Para que podamos estar
satisfechos es necesaria la calidad.

¢, Qué se entiende hoy por calidad? En su programa de trabajo, la OMT entiende la calidad
del turismo como “el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad tales
como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia
de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural” (OMT, 2003).

Desde la Gptica turistica podemos considerar, de acuerdo con la OMT, que la calidad es un
elemento de gran significacion transversal para la competencia, el comercio, la
sostenibilidad y la ética empresarial; que la dinamica de la actividad turistica requiere de los
prestadores de servicios una innovacion y mejora constante en la calidad de su servicio y
gue esta mejora en las operaciones implica la necesidad de establecer y desarrollar
estandares de calidad en distintos niveles, ademas de las capacidades de los prestatarios, y
orientados hacia la capacidad de acceder a las normas nacionales o internacionales (OMT,
2005).

Una vez interpretado el concepto debemos aclarar la importancia que tiene para la
demanda. Debemos considerar desde la Optica del cliente, que ante la actual competitividad
en todos los campos de la actividad, la diferencia entre una empresa y otra es la calidad en
la prestacién de los servicios junto al precio, siendo la primera variable la que determina
muchas veces la eleccion de un prestador de servicios 0 un destino y que esta variable
adquiere mayor importancia cuando una persona tiene capacidades restringidas.

Podemos decir también, que la calidad es una variable subjetiva que se encuentra presente
siempre en las necesidades del hombre durante el tiempo libre y tienen una interpretaciéon
distinta de acuerdo al segmento de la demanda al cual el visitante pertenece (los jovenes, el
grupo familiar con hijos pequefios o adolescentes, la tercera edad o las personas con
discapacidad por ejemplo, tienen una interpretaciéon muy distinta de acuerdo a su realidad).
Desde el campo empresario, la excelencia del servicio buscada, parte de no considerar al
conjunto como “un cliente” sino que se subdivide en tantos clientes como segmentos de
demanda contamos, cada una de ellos con necesidades comunes (precio justo, calidad del
servicio, servicio en el menor tiempo, seguridad, respeto, confiabilidad) y distintas (las
caracteristicas del comportamiento, las conductas de cada segmento y sus capacidades).

Este concepto adquiere mayor importancia en el caso de las PCR, por lo que la capacitacion

15
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de los prestadores de servicios es un eje fundamental que permitird disminuir o eliminar
aquellas barreras fisicas, funcionales y sociales que marginan a este grupo significativo de
la sociedad.

Sintetizando los conceptos expuestos, podemos decir que la accesibilidad y la calidad deben
ser entendidas como la dedicacién de la empresa para optimizar la atencién en beneficio de
una mayor eficiencia en la prestacién de los servicios a fin de obtener la satisfaccion del
cliente con discapacidad y que la calidad se convierte entonces en una ventaja competitiva
fundamental para diferenciarse en el mercado, como asi también ampliar las posibilidades
de incrementar la cantidad de visitantes y de fidelizar la demanda actual.

Podemos decir que un indicador de calidad basico a desarrollar es una estrategia educativa
dado que el desconocimiento de cémo tratar a una PCR es la principal debilidad del sector
turistico. Este objetivo parte de que:

- Una posibilidad real de ofrecer una mejora de un servicio a las PCR es la capacitacion
permanente de aquellos que estan vinculados a ese servicio.

- La falta de capacitacién se manifiesta mas en el personal en contacto directo con personas
gue tienen alguna capacidad restringida.

- La excelencia buscada solo es posible cuando se conoce la problemética y se la
interrelaciona con el conjunto de variables de cada actividad.

El desarrollo de la actividad turistica plantea hoy basicamente tres variables para lograr la
satisfaccién de la demanda: calidad de los productos, calidad de los servicios, entendiendo
por producto turistico al conjunto integrado de recursos naturales y/o culturales con los
respectivos servicios que motivan el desplazamiento del turista y un precio accesible.
Debemos considerar que ante la actual competitividad en todos los campos de la actividad
turistica la diferencia entre un destino turistico y otro con el mismo producto turistico, la
calidad en la prestacion de los servicios y el precio son las variables que determinan la
eleccion de un destino al programar el tiempo libre destinado al turismo.

La competitividad plantea la necesidad progresiva de establecer objetivos hacia la demanda
a partir de las siguientes necesidades basicas:

» Partir del concepto de excelencia en la calidad del servicio.
» Adaptar el servicio a los gustos y preferencia de la demanda.
» Conocer mejor la demanda real y potencial.

e Comprobar que la demanda potencial conoce la existencia de la empresa, las

actividades y servicios que encontrara en la misma.
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» Tener un precio accesible y competitivo.

» Mejorar sostenidamente en el tiempo el nivel de vida de sus habitantes y procurarles un
alto nivel de empleo y cohesién social** (competitividad de bienestar).

El conjunto de estas variables permite sentar las bases de la calidad turistica en el campo

del turismo y que conceptualmente y practicamente no deberian diferir en las personas

vélidas como en las Personas con Capacidades Restringidas (PCR).

Calidad de atencioén al cliente.

En San Miguel del Monte se deberan tener en cuenta los siguientes puntos a desarrollar
para la buena atencién a los clientes que en este caso, como estamos observando son
PCR.

El punto mas importante aqui es la localizacion de personal competente en cada area para
el trato adecuado de los clientes con capacidades restringidas. Afortunadamente, las
empresas comienzan a reconocer que uno de los factores del éxito de un emprendimiento
en el turismo es la capacitacion de lo que podemos denominar la "linea de fuego",
denominacion que corresponde al conjunto de empleados de la empresa que mas contacto
directo y personal tienen con el cliente. Este grupo de personas, responsables de la atencién
directa de los clientes, son los que permiten una relacion altamente satisfactoria por medio
de sus actitudes, cordialidad y eficacia asi como son también responsables de que estos no
regresen y divulguen su insatisfaccion a otros clientes actuales o potenciales ante una mala
atencién en algun servicio. Lo expuesto plantea la capacitacion permanente del personal asi
como su revalorizacién en la empresa, lo que permitira un crecimiento a nivel empresarial y
de valorizacion del destino que nos compete.

En este sentido, debemos pensar que todos los que atienden al visitante con capacidades
restringidas son guias turisticas (eje. los de gastronomia, los transportistas, hoteria, etc.) y
deberian profesionalizarse para ser eficientes en su atencién. Asimismo, se debera tener en
cuenta: capacitar al personal en otras maneras de comunicacion (lenguaje de sefas, braille,
etc.) en lugares que se dediquen a esta capacitacion; tratar de conectar a los encargados de
la atencién con profesionales y familiares de personas con discapacidad para investigar y
planear actividades y servicios del sector; tener en cuenta también los gustos del grupo a
atender, como las diferencias, capacidades y los gustos individuales que se pueden

respetar; y contemplar que la persona en la mayoria de los casos, llega con un familiar o

' Bianco Carlos, 2007, ¢De qué hablamos cuando hablamos de competitividad?, Documento de trabajo n°® 31, Centro de
Estudios sobre Ciencia, Desarrollo y Educacién Superior
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acompafante que también debe quedar satisfecho y disfrutar, entonces seria interesante
pensar en personal de asistencia ocasional o permanente segun el lugar.

Por otro lado, es muy importante contar con seguridad médica, es decir, con personal
médico y de enfermeria de emergencia que esté capacitado para atender al viajero.
Respecto los servicios de gastronomia, alojamiento y recreacion se plantean la posibilidad
de brindar cartas de menuUs con platos aptos para celiacos, diabéticos, hipertensos;
adecuacion de habitaciones, pasillos amplios, mostradores de baja altura, paredes y pisos
con texturas diferentes para ciegos; planear estratégicamente la integracion fisica, funcional
(servicios) y social (actividades recreacién juegos, charlas) para que el viajero quiera
retornar y pueda sentirse satisfecho y con ganas de contar a su regreso una experiencia
hermosa, también para otros; contar con personal para recreacion activa y pasiva porgque
algunos visitantes pueden tener dificultades para trasladarse de un lugar a otro no adaptable
y tener que mirar el paisaje desde el auto u otro lugar y no por eso permanecer solo sin
charla; entre otros servicios.

Por otra parte, se intentan desarrollar los servicios de informacion. En este sentido es muy
importante contar con informacién amplia y pertinente antes y durante la estadia en el
destino como por ejemplo, folleteria con informacion en relieve, circuitos accesibles y al o
con personal capacitado, informacion sobre empresas de alquiler venta y reparacion de
equipamiento ortopédico. La informacion antes de su llegada al destino puede estar dada
por un sitio Web en Internet con informacion de los circuitos accesibles existentes.

Durante la estadia, una variable de gran valoracion para el movimiento de este segmento es
una "guia de accesibilidad" que permite la identificacién de los circuitos accesibles asi como
identificar el grado de accesibilidad de las estructuras arquitecténicas existentes en el area
dedicada a la gastronomia, el alojamiento, el transporte y otros servicios complementarios.
Se complementara esta propuesta con una correcta sefalizacion de cada uno de los
atractivos del conjunto, que permita la libertad de desplazamiento del visitante como ya he
mencionado.

Por ultimo y no menos importante, es de gran relevancia contar con servicios de transporte
adaptado desde en todo el destino para aquellas personas que posean sillas de ruedas o
elementos ortopédicos que requieran de servicios de transporte diferenciado.

Desde el proyecto se ha elaborado material técnico considerando los servicios
mencionados, en donde se plantea la necesidad de tener en cuenta una serie de variables

gue requieren una mayor atencién cuando las personas tienen alguna capacidad restringida.
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En definitiva, debemos contar siempre con la buena disposicién de todo el personal para
armarle al pasajero una estadia a la medida de sus posibilidades y gustos; con informacién
amplia y pertinente antes y durante la estadia en el destino.

El éxito dependera del Personal competente, que implica personas bien seleccionadas,

adecuadamente formadas, positivamente motivadas.

Programa “Monte para Todos”. Comunicacién turistica

La comunicacién como variable de la competitividad tiene una incidencia significativa en
cualquier accién que establezcamos en un destino turistico y distintos autores han publicado
excelentes trabajos sobre esta tematica. Podemos definir por comunicacion de acuerdo con
Avilia: "...la comunicacion turistica son todas aquellas ciencias, artes y técnicas que envian,
con la mayor fidelidad posible, un mensaje comercial o ideolégico a través de distintos
canales, buscando demostrar que sus productos o servicios satisfacen las necesidades de
los turistas actuales y potenciales, con el objetivo final de obtener de ellos una respuesta
favorable..."

Disponer de una empresa o destino turistico accesible requiere crear plataformas conjuntas
que agilicen y permitan canalizar la comunicacion con los operadores turisticos, turistas y
medios de comunicacién de los principales mercados emisores de este segmento.

Por tanto, surge la necesidad de crear diferentes herramientas de comunicacion capaces de
captar la atencién de los distintos operadores especializados y del publico objetivo. Entre las
herramientas més importantes destacan:

» Guias de Accesibilidad Turistica: Los objetivos principales que persigue la edicién de estas
guias son dar a conocer a millones de personas con discapacidad, a través de una
simbologia universal, la existencia de una oferta turistica accesible (alojamientos,
restaurantes, recursos, etc.) en los destinos. Con estas guias, estariamos dando un paso
muy importante al conseguir que fueran interpretadas, sin diferencias linglisticas, por
cualquier ciudadano.

» Disefio de Paginas Webs Accesibles: Actualmente Internet constituye un elemento de
comunicacion muy importante con el que acceder al publico objetivo potencial. El disefio de
paginas webs accesibles para personas con discapacidad constituye una herramienta y
poder de venta basico.

 Informadores Turisticos: La correcta gestién y distribucién de los flujos turisticos en el
destino pasa por la correcta formacion de la figura del informador turistico. La informacion y

la forma de comunicacion al turista con discapacidad difiere de la de cualquier turista. La
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premisa basica que todo informador turistico deberia tener para prestar un servicio de
calidad a todo el mundo es el conocimiento de la accesibilidad en el transporte, en el
alojamiento, etc., unido a la forma de comunicar y tratar a una persona en funcion de su
discapacidad®.

» La promocion. La promocién turistica radicaria en dar a conocer al segmento de personas
con discapacidad y a los canales de distribucién susceptibles de emitir este segmento
aguellas iniciativas puestas en marcha que han contribuido o contribuyen a hacer accesible
el destino o empresa turistica. Aunque la edicion de guias constituye un elemento de
comunicacion, también supone una herramienta de promociéon muy util, especialmente si se
tiene en cuenta que son escasas las que existen en el mercado.

* La distribucién y comercializacién. Finalmente, aunque la promocion y la distribucion van
fuertemente unidas, al tratarse de servicios turisticos de los que sélo se puede realizar la
distribucién a través de imagenes y promesas por su caracter intangible, es importante
mencionar los principios rectores que deben guiar la comercializacién de cualquier oferta
turistica.

Una vez identificados los principales mercados emisores de PCR, es importante realizar
ejercicios de segmentacion de los operadores emisores, de los buscadores de Internet y de
los medios de comunicacion de dichos mercados. Es necesario centrar la distribucion a

través de canales altamente especializados que garanticen la captacion de este segmento.

Posicionamiento de la marca “Monte para Todos”

El concepto de “marca” en el campo de la actividad comercial, debe ser entendido como un
nombre, término, signo, simbolo o combinaciones de ellos que permitan en forma verbal,
visual o acustica diferenciarlos de la competencia. Las marcas permiten identificar un
producto turistico, asociandolos a un determinado origen que, se cree, garantiza calidad y
caracteristicas constantes a través del tiempo. Las marcas son interpretaciones a nivel
emocional de una calidad superior que es percibida por la demanda y es simplemente la
reputacion que adquiere un destino con el paso del tiempo.

La comunicacibn de una marca genera “imagenes”, entendiendo por imagen una
representacion figurada de la realidad; es un hecho subjetivo producto de las percepciones
de un individuo como resultado de sus experiencias, conocimientos y sentimientos que el

hombre construye con respecto a un producto turistico.

12 pgrez, Daniel M., Gonzalez Velasco, Diego J., 2003, Turismo accesible. Hacia un turismo para todos, n° 4, Espafia, Editorial
CERMI
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Conclusién

El modelo que se desarrolla en la presente propuesta surge de una estrategia integral para
la actividad turistica a partir de lineas de accibn que deben tener un claro cuadre
econémico-social de los organismos publicos y las instituciones privadas relacionadas a
cada programa que permita una estrategia operativa exitosa.

El municipio de Monte como destino o las empresas relacionadas con actividades turisticas
podran posicionarse como el destino accesible sélo si logran establecer alguna diferencia
gue puedan mantener en el tiempo. La base para este proceso de cambio es la
diferenciacién y la especializacién en la accesibilidad integral de la oferta, ya que va a
permitir incrementar la rentabilidad econ6mica y social de aquellos relacionados con la
actividad y principalmente del conjunto de personas con capacidades restringidas (PCR).
Esto va a reducir la sensibilidad al precio, generando fidelidad y atraccion de una nueva
demanda y va a facilitar la consolidacion de la marca "Monte para todos" y la creacién de
una imagen de calidad en el mercado del municipio y de las empresas.

La accesibilidad es principalmente un problema de solidaridad, que simplemente es pensar
en el otro y una forma de potencializar la solidaridad es conociendo las limitaciones reales
de aquellos que la manifiestan o no.

Se requiere una conciencia colectiva en la comprension de esta tematica que permita
transitar sin barreras por la vida a todos aquellos que tienen una discapacidad o se les

presenta una minusvalia, a fin de mejorar la calidad de vida de todos.
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