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Resumen

Con el propésito de evaluar el nivel de accesibilidad de los hoteles en Los Cabos
(México) durante el afio 2022, se analizan las obligaciones que conlleva el respe-
to al derecho humano al turismo accesible desde la perspectiva del Derecho
Internacional de los Derechos Humanos. La legislacion provee de razones que
objetivan el reconocimiento de tal precepto y establece su contenido, mismo
que es analizado en este estudio. En esta investigacion cualitativa se evalua el
nivel de accesibilidad de los hoteles de Los Cabos mediante el andlisis de indica-
dores de buenas practicas de accesibilidad de la Organizacion Mundial del Tu-
rismo vy facilidades de acceso presentes en el sitio web de Expedia. Asi, se com-
prende un estudio de caso exploratorio mediante analisis de legislacion aplicable
y una netnografia a 85 hoteles, en la que se observaron 30 criterios de accesibi-
lidad. Se determiné que la accesibilidad incluye atencion personalizada (100%),
informacion (100%), servicios (41%), instalaciones (39%) y movilidad (17%). En
conclusion, durante el afio 2022 en los hoteles de Los Cabos, la atencion perso-
nalizada y facilidad de acceso a la informacion son fortalezas, pero es necesario
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mejorar la accesibilidad en servicios e instalaciones. La movilidad es un 4rea de
oportunidad prioritaria.

Palabras clave: Accesibilidad, derecho humano inclusion, infraestructura hotelera,
Los Cabos.

Abstract

With the aim of evaluating the level of accessibility of hotels in Los Cabos, Mex-
ico, in the year 2022, we analyzed the obligations entailed in the respect for the
human right to accessible tourism from the perspective of International Human
Rights Law. This legislation stipulates the factors that objectify the recognition
of this precept, and establishes its content, which is the subject of this study. A
qualitative methodology was adopted to assess the level of accessibility of the
hotels by examining (i) the indicators of good accessibility practices established
by the United Nations’ World Tourism Organization; and (ii) the facilities for
accessibility described on the Expedia website. This is an exploratory case study
based on a thorough analysis of the applicable legislation and a virtual netnog-
raphy of 85 hotels where 30 accessibility criteria were evaluated. The following
scores were calculated: personalized attention, 100%; required information,
100%; services, 41%; installations, 39%; and mobility, 17%. Conclusions: in
2022 in hotels in Los Cabos personalized attention and access to information
were strengths, but there was a clear need to improve accessibility in relation to
services and installations, while mobility stood out as a priority area of oppor-
tunity.

Keywords: accessibility, human rights, inclusion, hotel infrastructure, tourism,
Los Cabos

Introduccion

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2014a) promueve el Turismo Ac-
cesible para que las personas con discapacidad puedan llevar a cabo esta activi-
dad de una manera auténoma, hacia un turismo de calidad para todos. De esta
forma, se entiende que la accesibilidad es un criterio importante, ya que garanti-
za el uso y disfrute del turismo independientemente de las capacidades, estado o
condicion de las personas (OMT, 2020).
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Por su parte, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2018) hizo
hincapié en la necesidad de mejorar el desempefio de inclusion de la discapa-
cidad a través de la promocion e incorporacion de programas de accesibilidad
internos y externos en las organizaciones, empresas y actores involucrados. Asi-
mismo, sefalé que “la inclusion de la discapacidad es una condicién esencial
para la defensa de los derechos humanos, el desarrollo sostenible y la paz y la
seguridad” (ONU, 2020).

En este sentido, las acciones recomendadas para las empresas del sector
turistico vinculadas a la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) —en concreto; ODS 3 Salud y bienestar; ODS 5 Igualdad de género;
ODS 9 Industria, innovacion e infraestructura; ODS 10 Reduccion de desigual-
dades; y ODS 11 ciudades y comunidades sostenibles— fomentan el crecimiento
inclusivo como estrategia para integrar a las personas con discapacidad en los
lugares de destino, eliminando barreras fisicas y actitudinales (ONU, 2021; Pac-
to Mundial de las Naciones Unidas y Organizacion Mundial del Turismo, 2016).

La accesibilidad es un derecho, por lo que debe ser posible disfrutar de un
producto o servicio sin importar su condicion fisica (Guaman et al., 2019). No
sOlo es una necesidad para las personas con discapacidad, sino que también be-
neficia a todos los ciudadanos. Por ello, el disefio universal se ha convertido en
una necesidad global para garantizar que los espacios publicos sean accesibles
para todas las personas, independiente de sus habilidades fisicas o mentales.
Cabe sefalar que, acorde con Angarita et al. (2021), el disefio universal conside-
ra los siguientes elementos: uso equitativo, uso flexible, uso simple e intuitivo,
informacion perceptible, tolerancia al error, adecuado tamano de aproximacion
y uso, asi como minimo esfuerzo fisico.

De esta manera, la accesibilidad permite que las personas con discapacidad
puedan considerar la posibilidad de viajar; sin embargo, deben tener especial
cuidado en elegir un destino turistico que cuente con las caracteristicas necesa-
rias que los conviertan en accesible. Asi, el turista toma una decision de viaje a
partir de la informacion disponible en el portal de destino turistico y el hotel,
para planificarlo con base en las experiencias de otros usuarios (Possebon et al.,
2019). Por consiguiente, los turistas con discapacidad preferiran los hoteles con
mayor accesibilidad, siendo la unica manera de verificar que cuenten con dichas
caracteristicas, la informacion de las paginas web corporativas de los hoteles y
metabuscadores especializados en viajes —tales como Tripadvisor, Booking, Tri-
vago o Expedia. por mencionar algunos—. Sin embargo, no todos ofrecen infor-
macion actualizada. Los estudios sobre accesibilidad de los establecimientos de
hospedaje en las paginas web y metabuscadores son limitados para medir el
grado de accesibilidad de un hotel (Guerrero, 2018; Granada et al., 2021).

El Municipio de Los Cabos, Baja California Sur, posee diversas ventajas
competitivas para atraer visitantes, entre ellas puede mencionarse sus caracteris-
ticas naturales geograficas, la composicion del producto turistico, la promocién
turistica, resiliencia, creacion de valor compartido, asi como colaboracion publi-
cay privada (Lacruhy, 2022). Para contextualizar un poco mas este aspecto, cabe
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mencionarse que la afluencia turistica en el aeropuerto de Los Cabos fue de
3.5 millones de pasajeros durante el 2022. Por su parte, en los indicadores
de desempeinio, el porcentaje de ocupacion hotelera en Los Cabos durante 2022
fue de 70%, registrando una estadia promedio de 4.7 dias; para esto hay que
tomar en cuenta que la infraestructura hotelera en el municipio consta de 181
hoteles y 21,434 habitaciones (Secretaria de Turismo y Economia, 2023). La
Secretaria de Turismo (2020), en el Programa Sectorial de Turismo, indic6 que en
2022, Los Cabos, con 8 millones de llegadas de turistas internacionales, se posi-
cion6 como el tercer destino turistico mas visitado en México. No obstante, no
existen estudios previos publicados sobre su nivel de accesibilidad en el sector
hotelero.

Considerando estos antecedentes, este estudio pretende ser un primer alcan-
ce sobre el nivel de accesibilidad de los establecimientos hoteleros del destino
turistico. Al ser la accesibilidad un derecho humano, surge el siguiente cuestiona-
miento: ¢cudl es el nivel de accesibilidad de los hoteles en Los Cabos que comu-
nican el perfil de Expedia?

Es asi como el objetivo de la investigacion fue evaluar el nivel de accesibili-
dad de los hoteles del destino turistico de Los Cabos, México, mediante el anali-
sis de los indicadores de buenas practicas de accesibilidad de la OMT, y las
facilidades de acceso presentes en el sitio web de Expedia. El Método se basa en
una metodologia cualitativa a través de una etnografia virtual en Expedia, aun
cuando no revisa los comentarios de los usuarios en redes sociales. Se disefié una
guia de observacion con los indicadores de accesibilidad OMT para contrastar-
los con los presentados en la pagina digital de Expedia, en el perfil de cada hotel
del destino internacional de Los Cabos. La observacion no participante en cade-
na de cada perfil, se realiz6 en diciembre del 2022, con ello se brinda un panorama
sobre el nivel de accesibilidad del sector hotelero, contribuyendo a determinar
si los prestadores de servicios turisticos cumplen con la obligacion de propor-
cionar lo necesario para que las personas con discapacidad cuenten con acce-
sibilidad a sus servicios, respetando con ello, su derecho humano al turismo
accesible.

El turismo accesible como derecho humano

El turismo accesible denota cierta flexibilidad conceptual, que lo ha asimilado
con el turismo inclusivo y el turismo para todos, términos que hacen referencia
a poner a disposicion los recursos y servicios turisticos a segmentos poblaciona-
les no convencionales, para el disfrute de actividades turisticas, lo que responde
al reclamo de hacer visible a grupos sociales olvidados (Arias, 2023).

La Declaracion Universal de Derechos Humanos (1948) consagra en su
articulo 2 que todos tienen los derechos y libertades proclamados en ella. En el

PACTUM. NUM. 6, MEXICO, ENERO-JUNIO/2024, ISSN 2992-7064 | 53



54 |

PncT“M ' Estudios Transdisciplinarios
del Conflicto y Cultura de la Paz y MASC

numeral 7 se sefiala el derecho a la proteccion contra la discriminacion; a su vez,
el articulo 13 establece que toda persona puede circular libremente en el territo-
rio de un Estado, salir y regresar; y, finalmente, el articulo 24 proclama el dere-
cho al descanso, disfrute del tiempo libre, limitacion razonable de la duracion del
trabajo y vacaciones pagadas. De ello se desprende que el acceso al descanso y
disfrute de las infraestructuras y servicios turisticos debe de constituir un dere-
cho basico en cualquier vida humana, pero para lograrlo, se deben articular
mecanismos que imposibiliten cualquier exclusion de desigualdades (Correa-
Pérez, et al., 2020).

La Convencion Americana de Derechos Humanos (1981), en el numeral 26,
compromete a los estados que forman parte de la misma a adoptar, tanto a nivel
interno como mediante la cooperacion internacional econémica y técnica, medi-
das para lograr paulatinamente plena efectividad de los derechos econémicos,
sociales, educacion, ciencia y cultura, establecidas en la Carta de la Organizacion
de los Estados Americanos, reformada por el Protocolo de Buenos Aires en fun-
cion de los recursos disponibles, mediante reformas legislativas u otros medios
apropiados. Al respecto, coincidimos con Cazares (2022) al reconocer que el
derecho humano al turismo es un derecho de segunda generacion de los derechos
economicos, sociales y culturales, no se encuentra evidente en nuestra legisla-
cién, pero se deduce de su estructura compleja e integral, pues estd integrada de
diversos derechos, como son la no discriminacion, el acceso a la cultura, al medio
ambiente sano, al deporte o actividad fisica, el derecho al desarrollo integral de
las personas jovenes, a la informacion y difusion de las ideas, libertad de concu-
rrencia, libertad de consumo y libertad de transito.

El Cédigo Etico Mundial para el Turismo (2001) sefiala en el punto 2 del
articulo 70. que el derecho al turismo es una consecuencia del derecho al descan-
so y al ocio, una limitacion prudente de la duracién del trabajo y vacaciones
pagadas. A su vez, el punto 4 de ese mismo numeral establece que “se fomentara
y se facilitara el turismo de las familias, de los jovenes y de los estudiantes, de las
personas mayores y de las que padecen discapacidades” (p. 15). Asi, este Codigo
resulta ser un marco de referencia para el desarrollo responsable y sostenible del
turismo mundial, al no ser juridicamente vinculante, resulta un mecanismo de
aplicacion voluntaria. En afios recientes, las politicas publicas y programas de tu-
rismo accesible en México han ido adaptando estas recomendaciones internacio-
nales al contexto de los destinos turisticos nacionales.

Uno de los principios de la Convencion sobre los Derechos de las Personas
con Discapacidad (2007) es la accesibilidad, y los Estados parte se comprometie-
ron a adoptar todas las medidas legislativas, administrativas, y de otra indole,
pertinentes para hacer efectivos los derechos. En consecuencia, en el articulo 30
se establece que a fin de que las personas con discapacidad puedan participar en
igualdad de condiciones en actividades recreativas, de esparcimiento y deporti-
vas, se adoptaran las medidas necesarias; entre ellas, asegurar que tengan acceso
a instalaciones al igual que las demas personas (Convencion sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad, 2007).
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Como se ha expuesto anteriormente, México ha signado diversos instrumen-
tos internacionales con los que reconoce el derecho al turismo accesible y se
obliga a fomentar y facilitar el turismo de las familias, de las personas mayores
y de las que padecen discapacidades, ademas se obliga a adoptar las medidas
pertinentes para asegurar que las personas con discapacidad tengan acceso a
instalaciones recreativas y turisticas. Por lo tanto, en todo el pais, y particular-
mente en Los Cabos, las disposiciones legales deberian consagrar el derecho hu-

mano al Turismo Accesible. A pesar de ello, el derecho al turismo segtiin Maniatis
(2019)

No esta consagrado suficientemente, por lo que se refiere a su reconocimiento expli-
cito en la gran mayoria de las Constituciones formales, pese a la contribucion de
muchos textos a la lista de derechos constitucionales, particularmente de los nuevos...
se ha promocionado en un derecho universal perteneciente a la segunda generacion
de los derechos fundamentales, sobre todo asociado a los derechos sociales, particu-
larmente al descanso y al ocio (p. 183).

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (2021), no consagra
explicitamente el derecho humano al turismo accesible, inicamente consagra, en
el articulo 11, la libertad de transito; en el 123, el derecho de los trabajadores a
vacaciones pagadas; y en el penultimo parrafo del articulo 4, sefiala que “toda
persona tiene derecho a la movilidad en condiciones de seguridad vial, accesibi-
lidad, eficiencia, sostenibilidad, calidad, inclusion e igualdad.”

En la tesis aislada de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion (2015), se
reconoce que el derecho humano a la accesibilidad se centra en aquellos aspectos
externos a la persona con discapacidad, como su entorno fisico, en el cual pueda
funcionar de forma independiente, a efecto de que participe plenamente en todos
los aspectos de la vida en igualdad de condiciones con los demas. Es obligacion
del Estado identificar los obstaculos y las barreras de acceso y eliminarlas, to-
mando en cuenta que el entorno fisico se refiere a los edificios y a las vias publi-
cas, asi como a otras instalaciones exteriores e interiores.

En cuanto al derecho al turismo, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion
(2011), en la Contradiccion de Tesis 293/2011, determiné que en México las
normas sobre derechos humanos contenidas en tratados internacionales tienen
rango constitucional, por lo que los derechos humanos contenidos en los instru-
mentos antes mencionados deben interpretarse favoreciendo en todo momento a
las personas, por este motivo es necesario reconocer el derecho al turismo acce-
sible en el pais. Segiin Gascon (2013),

La consideracion del turismo como derecho no es ornamental. Tiene objetivos politi-
cos y econdémicos |[...] ayudar a legitimar la presencia de la OMT en la estructura
de Naciones Unidas y [...] defender los intereses de la industria turistica. Estos obje-
tivos tienen o pueden tener consecuencias. Una de ellas es la equiparacion de los
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supuestos derechos del turista con el derecho que tiene la poblacién local de usufruc-
to de sus propios recursos. (p. 64).

Aunque México no ha reconocido constitucionalmente el derecho al turismo
accesible, si ha adoptado providencias a nivel interno para lograr progresiva-
mente la plena efectividad de estos derechos, buscando, a través de disposiciones
legales, fomentar y facilitar el turismo de las familias de las personas mayores y
de las que padecen discapacidades. En La Ley General para la Inclusion de las
Personas con Discapacidad (2018), en el articulo 2 se define a la

Accesibilidad como las medidas que aseguren acceso de las personas con discapacidad,
en igualdad de condiciones que los demas, al entorno fisico, el transporte, la informa-
cion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al publico (p. 1).

De lo mencionado anteriormente, coincidimos con la Comision Nacional de De-
rechos Humanos (2019) en que el derecho humano a la accesibilidad es la pre-
rrogativa

de las personas con discapacidad y otros sectores beneficiados a disfrutar en igual-
dad de condiciones del acceso al entorno fisico, el transporte, la informacioén y las
comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacién y la comu-
nicacion, asi como a los procesos, bienes, productos y servicios e instalaciones abier-
tos al publico, situadas tanto en zonas urbanas como rurales, con la finalidad de
participar en todos los dmbitos de la vida y la sociedad para vivir de manera auténo-
ma e independiente, tomando en cuenta la dignidad y diversidad del ser humano (p. 24).

La Ley General del Turismo (2019) dispone en el articulo 18 “que la Secretaria
de Turismo, con el apoyo y en coordinacion de las dependencias y entidades
competentes, promovera la prestacion de servicios turisticos con accesibilidad,
que tengan por objeto beneficiar a la poblacion con alguna discapacidad”
(art.18). A su vez, el numeral 19 sefala la obligacion de los prestadores de servi-
cios turisticos de proporcionar lo necesario para que las personas con discapacidad
cuenten con accesibilidad a los servicios, teniendo la misma obligacion las auto-
ridades respecto de los sitios turisticos culturales. Asi, por un lado encontramos
el derecho al turismo accesible de las personas con discapacidad; mientras que
por otro, la obligacion de los prestadores de servicios turisticos y de las autori-
dades de proveer lo necesario para que sus instalaciones sean accesibles, con lo
que se consagra de manera tacita el derecho al turismo accesible.

A nivel local, la Ley de Turismo para el Estado de Baja California Sur (2021)
establece el turismo accesible, no como un derecho humano, sino como politica
publica que “incorpora el principio de accesibilidad a través del disefio universal,
en las instalaciones turisticas de manera que las personas con discapacidad y los
adultos mayores, puedan acceder a las instalaciones en igualdad de condiciones,
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con la mayor autonomia posible” (art. §5). Sin embargo, a pesar de que no se
consagra la accesibilidad como un derecho humano, encontramos la obligaciéon
de hacer lo necesario para que las personas con discapacidad puedan acceder en
igualdad de condiciones.

De estas disposiciones se observa que no sélo en México, sino en general,
cada estado ha creado politicas y leyes en las que se propone la igualdad e inclu-
sion, de tal modo que el turismo también debe satisfacer la permanencia plena y
efectiva de este derecho, donde la industria desarrolle ajustes razonables para
que se promueva la equidad, autonomia y libertad para las personas con disca-
pacidad dentro de los destinos turisticos (Malucin et al., 2019).

Aunque en las tltimas décadas se han producido avances positivos en mate-
ria de inclusion y reconocimiento de los derechos de las personas con discapaci-
dad, esto no siempre se refleja en su experiencia vivida. Siguen existiendo
barreras generadas por la actitud y el entorno que impiden su participacion ple-
na y efectiva en la sociedad en igualdad de condiciones con respecto a las demas
personas, enfrentindose a impedimentos en su participacion como miembros
iguales de la sociedad y a violaciones de sus derechos humanos. Por este motivo,
resulta pertinente evaluar el nivel de accesibilidad de los establecimientos de
hospedaje, como respeto al derecho humano al turismo accesible (Dominguez et

al., 2020).

Implicaciones del travel 2.0 en el turismo accesible

La reputacion online del destino turistico, de acuerdo con Miguéns et al. (2008),
se construye por medio de su pagina corporativa, asi como otras plataformas de
viaje —tales como TripAdvisor, Expedia, Booking y Airbnb, por mencionar
algunos— que proporcionan informacion sobre los productos y los servicios que
se ofrecen.

Fontanet y Jaume (2011) determinaron que existen iniciativas de turismo
accesible a nivel internacional, estatal o local, que sélo tienen en cuenta la acce-
sibilidad fisica de un destino turistico, y no informan en su pagina web los servi-
cios que ofrecen, lo que afirma que muchas iniciativas que se realizan no son
accesibles. Esto representa un desafio al tejido empresarial turistico, ya que
la accesibilidad no sélo es incorporar una rampa de acceso al hotel, sino una
cultura de servicio que, segun Jurado (2014), son retos que exigen compromisos
hacia un turismo accesible, y esta cultura “es el nexo o la llave, para alcanzar de
forma real un turismo para todas las personas. Precisamente, esta vertiente social
es también esencial para considerar la actividad turistica como verdadera soste-
nible” (p. 144).

Dominguez et al., (2017) aplicaron una herramienta de evaluacion de acce-
sibilidad a 188 paginas web de 216 paises que forman parte de la OMT. Bajo
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este estudio, los autores identificaron patrones de accesibilidad al contenido de
la web 2.0 en un nivel bajo, resultando como las principales dareas de oportuni-
dad la navegacion, compatibilidad, adaptabilidad, alternativas textuales y referi-
dos de tecnologias de apoyo. Concluyeron que se requiere una normatividad de
accesibilidad considerando diferentes disefios de contenidos para maximizar la
compatibilidad con las tecnologias de asistencia.

En otro estudio de Dominguez et al. (2018), determinaron si las politicas y
normativas que regulan el acceso a la informacion turistica por parte de las per-
sonas discapacitadas se aplican correctamente en el norte de Europa. Aplicaron
el Test de Accesibilidad Web (TAW) para las pautas de contenido de la Web del
Word Wide Web (W3C) y encontraron diferentes patrones de cumplimiento. Las
paginas web oficiales de turismo de Noruega, Alemania y Reino Unido presenta-
ban areas de oportunidad, aun cuando son la mayor cuota de mercado de la re-
gion de turismo accesible.

Mas adelante, Dominguez, et al. (2018) revisaron la accesibilidad de las pa-
ginas web oficiales de turismo de los diez paises con mas flujo de turistas. Cabe
mencionar que México forma parte de estos. Encontraron que aun cuando se
promueve un mayor nivel de accesibilidad por ser prioritaria en la Agenda 2030,
a pesar de contar con acuerdos internacionales firmados, no se reflejan en la
practica, ni los paises mas importantes en términos de flujo turistico ni en los que
cuentan con una mayor experiencia en legislacion e investigacion sobre turismo
accesible y discapacidad.

En México, los estudios de accesibilidad se encuentran en una etapa inicial.
En Cozumel, Quintana Roo, los autores Hau et al. (2023) analizaron la percep-
cion del turismo accesible con un estudio cuantitativo a una muestra de 382
personas. Entre sus conclusiones se incluye la falta de adaptacion y ampliacion
de infraestructura, que no hay especializacion en el segmento de turismo accesi-
ble, la necesidad de mayor concienciacién social, asi como herramientas de nor-
matividad en politicas publicas de accesibilidad universal.

Por su parte, Lujan et al. (2019) analizaron factores de competitividad en
hoteles boutique en Tripadvisor. Entre las categorias que analizaron se encuentra
1) calidad al servicio al cliente (servicio y calidad precio); 2) calidad en la infraes-
tructura y localizacion (ubicacion, calidad del descanso, habitaciones y limpie-
za); vy 3) uso de medios digitales (redes sociales, mapa de localizaciéon web y
convenios de agencias web). Concluyeron que la calidad en el servicio y el uso de
medios digitales son parte de la estrategia de mercadotecnia como un factor
de competitividad.

Como se observa en dicho estudio, los indicadores de Tripadvisor no miden
la accesibilidad del hotel, ni comunican las acciones que realizan al respecto.
Resulta pertinente indicar que en México no se localizaron estudios relacionados
a la comunicacion de accesibilidad por medio de indicadores en medios digitales
por parte del sector hotelero en Expedia. Se puede sefialar entonces que la acce-
sibilidad universal y la comunicacién de acciones son una estrategia de competi-
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tividad como destino turistico que los establecimientos hoteleros deberian
informar para la toma de decisiones del turista. Esto, tomando en cuenta que, de
acuerdo con Bassaran et al. (2020), los operadores tradicionales se enfrentan a
un nuevo consumidor que puede acceder ficilmente a informacion y compartir
experiencias, opiniones, comentarios y sugerencias de manera colaborativa e in-
formal, con alto poder de influencia como determinantes en la eleccién de otros
usuarios.

Metodologia

Los estudios de caso acorde a Stake (2005 como se cita en Jiménez y Comet,
2016) se definen como

Casos con especificidades propias, que tienen un valor en si mismos y pretenden al-
canzar una mejor comprension del caso concreto a estudiar. En este supuesto no se
elige al caso porque sea representativo de otros casos, o porque ilustra un determina-

do problema o rasgo, sino porque el caso en si es de interés (p. 7).

En este sentido, se aborda al sector hotelero de Los Cabos en Baja California Sur,
explicando un fenémeno contemporaneo en su contexto real (Yin, 2009).
La importancia del aporte del estudio de caso radica en que propone una meto-
dologia para observar la comunicacion de acciones de accesibilidad con los
indicadores de buenas practicas del manual de la OMT (2014a), a partir de la
informacion que los mismos hoteles reportan de manera voluntaria en Expedia.
Esta informacion puede ser adaptada a otros metabuscadores, ya que refleja la
aplicacion practica de los indicadores de accesibilidad con la transparencia en
la difusion y divulgacion de informacion pertinente para influenciar al viajero
en su toma de decisiones.

En la investigacion documental se identifico la legislacion aplicable vigente a
nivel internacional, nacional y estatal, con relacion a la implicacion de turismo,
a partir del Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, Herramien-
tas y Buenas Prdcticas (OMT, 2014a), asi como estudios de caso en Europa y
América Latina. El enfoque de investigacion fue mixto con alcance exploratorio
y descriptivo a partir del trabajo elaborado por Hernandez y Mendoza (2018).
El mismo se llevo a cabo en dos etapas: la primera consistio en una investigacion
documental por medio de una revision de literatura; mientras que la segunda
comprendi6é una netnografia virtual.

Falcdo et al. (2017) definen “la netnografia aplicada a internet un método de
investigacion cualitativa que adapta técnicas de investigacion etnograficas al es-
tudio de culturas y comunidades a través de la comunicacién por intermedio de

PACTUM. NUM. 6, MEXICO, ENERO-JUNIO/2024, ISSN 2992-7064 | 59



PncT“M ' Estudios Transdisciplinarios
del Conflicto y Cultura de la Paz y MASC

una computadora” (p. 971). Aunado a la metodologia de Rodriguez y Valledeo-
riola (2009), y la de Jones y Confort (2019), se disenié el modelo de observacion
netnografico en cuatro etapas:

a) Planificacion. Se determiné el modelo de netnografia virtual para Expe-
dia conformado por la observaciéon no participante, con guia de obser-
vacion sobre las facilidades de accesibilidad para personas con
discapacidad. Se disefi6, ademas, un procedimiento de investigacion cua-
litativa en un escenario en internet, misma que se efectué de noviembre
a diciembre del 2022 con el motor de busqueda de Google.

Tabla 1. Modelo de netnografia

Objeto de | Origen de los o Instrumento , e
. Técnica e s Categoria de analisis
estudio datos de analisis
Facilidades de accesibi-
. Paginaweb | Observacion no | Guia de obser- | lidad para personas con
Expedia . .. .. . .
Expedia participante vaciéon discapacidad

Nota: elaboracion propia.

b) Seleccion de las muestras de investigacion. El tipo de muestreo no pro-
babilistico fue en cadena a 85 hoteles con los siguientes criterios:
1) poseen un perfil en el sitio web Expedia; 2) cuentan con un perfil
en Visit Los Cabos; y 3) se encuentran ubicados en el municipio de Los
Cabos, México.

Tabla 2. Escenario de observacion

Perfil Pagina web No. Hoteles observados
Expedia https:/www.expedia.mx 85
Total 85 perfiles

Nota: Expedia (2022)

c) Seleccion de los indicadores de accesibilidad de las empresas hoteleras
conforme el Manual sobre Turismo Accesible para todos: Principios,
Herramientas y Buenas Prdcticas (OMT, 2014a). El turismo accesible
propone una metodologia en la cadena de valor del turismo, donde los
alojamientos tienen el tercer lugar del eslabon.
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A partir de ello, la OMT (2014b) recomendé los siguientes indicadores para
empresas hoteleras: 1) Acceso (A); 2) Gestion (G); 3) Informacion (I); 4) Comu-
nicacion (I), 5) Movilidad (M); 6) Personal (P); y 7) Servicios (Se).

Tabla 3. Indicadores de alojamiento para el estudio de la accesibilidad en el turismo

Tema clave Indicador

A Porcentaje de alojamientos que cuentan con acceso por transporte publico
adaptado en las inmediaciones.

A Disponen estacionamiento propio, porcentaje de estacionamientos con
plazas de aparcamiento reservadas.

G Porcentaje de alojamientos con protocolos de evaluacién de personas
discapacitadas.

G Porcentaje de alojamientos en los que existe un sistema de gestién de
accesibilidad.

G Porcentaje de alojamientos que cuentan con informacién y documentacion
accesible.

M Porcentaje de alojamientos que tiene al menos un acceso accesible.

M Porcentaje de alojamientos que tiene al menos un itinerario interior
accesible.

P Porcentaje de alojamientos cuyo personal tiene formacién en atencién
a personas con discapacidad.

Se Porcentaje de alojamientos con habitaciones para personas con movilidad
reducida.

Se Porcentaje de alojamiento en otros servicios accesibles.

Se Porcentaje de alojamientos que prestan servicios de restauracion.

Nota: OMT (2014a).

d) Disefio de guia de observacion no participante en la comunidad virtual
de Expedia, en Servicios del establecimiento y facilidades de acceso. Para
la observacion en el sitio web mencionado, primero se identificaron los
30 indicadores enlistados en el apartado «reportados por el estableci-
miento», los cuales se categorizaron en: 1) atencién personalizada;
2) accesibilidad en bafios; 3) accesibilidad externa; 4) accesibilidad en
amenidades; 5) accesibilidad de Alberca; 6) accesibilidad de barandales;
7) accesibilidad en pasillos; y 8) servicios complementarios.
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Tabla 4. Guia de observacioén

Criterios de
observacion

Recomendaciones de
indicadores de OMT
(2014b)

Indicadores de facilidades de accesibilidad
en Expedia

Atencion para la
accesibilidad

Informacién y comunica-
cion (1).
Personal (P).
Servicios (Se).

Facilidades para personas con discapacidad
(habitaciones seleccionadas).

Atencidn especializada en reservacion.
Mostrador del concierge con acceso para silla
de ruedas.

Mostrador de registro con acceso para silla de
ruedas.

Accesibilidad
externa

Acceso (A).

Camino con acceso para silla de ruedas
Bafo publico con acceso para silla de ruedas
Estacionamiento con acceso para personas
discapacitadas.

Con acceso para silla de ruedas (con
limitaciones).

Accesibilidad en

Servicios (Se).

Centro de negocios con acceso para silla de
ruedas.
Lounge con acceso para silla de ruedas.

amenidades Restaurante con acceso para silla de ruedas.
Spa con acceso para silla de ruedas.
Gimnasio con acceso para silla de ruedas.
Bano para personas con discapacidad
Tina para personas con discapacidad
Accesibilidad Barra de apoyo en la tina
de bafo en habi- Servicios (Se). Barra de apoyo en la regadera
tacion Barra de apoyo cerca del escudado.
Regadera para personas con discapacidad
(habitaciones seleccionadas).
- Alberca con acceso para silla de ruedas
Accesibilidad .. ,
Servicios (Se). Grua Alberca
de alberca
Rampa de acceso a la alberca.
Pasillo de entrada sin escaleras.
Accesibilidad - Pasillo de entrada bien iluminado.
. Movilidad (M) . .
en pasillos Pasillos anchos para silla de ruedas.
Pasillos con alarmas visuales.
Accesibilidad . Barandales en los pasillos.
Movilidad (M)
barandales Barandales en las escaleras.
Senalizacién braille.
Servicios Sillas de ruedas.

complementarios

Servicios (Se).

Valet parking para vehiculo equipado con silla
de ruedas.

Nota: elaboracion propia basada en Expedia (2022) y OMT (2014b).
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e) Recuperacion y analisis de informacion. El proceso se complet6 con el
contraste inter-métodos, a través de la triangulacion de informacién
obtenida por los instrumentos mencionados anteriormente; primero
con la matriz de categorizacion de variables de observacion en Expedia
y la informacién que se procesé con estadistica descriptiva en Microsoft
Excel.

Resultados

Legislacion aplicable vigente al turismo accesible

El derecho humano al turismo accesible no se encuentra consagrado expresa-
mente en la Constitucion Mexicana, pero se desprende de la Declaracion Univer-
sal de Derechos Humanos (1948), la Convencion Americana de Derechos
Humanos (1981), el Cédigo Etico Mundial para el Turismo (2001) y la Conven-
cion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (2007), tratados inter-
nacionales ratificados por nuestro pais. Debido a que esas normas sobre derechos
humanos contenidas en tratados internacionales tienen rango constitucional,
deben interpretarse favoreciendo en todo tiempo a las personas, brindandole la
proteccion mas amplia. Como consecuencia, debe reconocerse el derecho al tu-
rismo accesible en la Carta Magna, pero mientras se hacen las reformas pertinen-
tes, el derecho humano al turismo accesible esta vigente en México.

Aunque constitucionalmente México no ha reconocido expresamente el
derecho humano al turismo, si ha adoptado providencias a nivel interno para
lograr progresivamente la plena efectividad de estos derechos, buscando a través
de diversas disposiciones legales, fomentar y facilitar el turismo de las familias de
las personas mayores y de las personas con discapacidades. La fraccion IX del
articulo 58, de la Ley General de Turismo (2019), enumera dentro de las obliga-
ciones de los prestadores de servicios turisticos la de disponer lo necesario a fin
de que inmuebles, edificios y servicios turisticos, permitan la accesibilidad de
todas las personas sin importar su condicion, consagrando tacitamente el dere-
cho humano al turismo accesible en todo México.

Particularmente, la Ley de Turismo para el Estado de Baja California Sur,
aplicable en el municipio de los Cabos, identifica el turismo accesible como una
politica publica que incorpora el principio de accesibilidad a través del disefio
universal en las instalaciones turisticas, de manera que las personas con discapa-
cidad y los adultos mayores puedan acceder a las instalaciones en igualdad de
condiciones, con la mayor autonomia posible. De tal manera, en el municipio
de Los Cabos los prestadores de servicios turisticos estan obligados a respetar
el derecho humano al turismo accesible disponiendo de lo necesario a fin de que
sus inmuebles permitan la accesibilidad de todas las personas sin importar su
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condicion. Sin embargo, en todos estos preceptos legales no se especifica clara-
mente qué ajustes razonables son los que deben realizar.

En el Plan Municipal de Desarrollo 2021-2024 de Los Cabos se establecen
los siguientes objetivos y metas relacionados con el turismo accesible (H. XIV
Ayuntamiento de Los Cabos, 2021): en la tabla 2, el objetivo busca la inclusiéon
para las minorias. Se encuentra alineado al ODS 1. Fin de la Pobreza y ODS 3.
Salud y bienestar. Por su parte, en la tabla § se identifican la inclusién de mino-
rias y metas en el Plan de Desarrollo Municipal 2021- 2024 de Los Cabos (H.
XIV Ayuntamiento de Los Cabos, 2021).

Tabla 5. Inclusién de minorias

Objetivo Metas

1.3 Garantizar la inclusién y oportunidades
para una vida digna de las minorias en situa-
cion de vulnerabilidad, tales como personas
adultas mayores, personas con discapacidad
y personas pertenecientes a alguna etnia,
afrodescendientes y personas LGBTTTI

Brindar atencion al 100% de las personas con
alguna discapacidad que soliciten apoyo al
Ayuntamiento.

Crear e implementar un programa de
1.3.2. Ampliar las oportunidades, la atencién |atencién por cada tipo de discapacidad para

especializada, la accesibilidad en espacios fomentar su insercion en el mercado laboral.
publicos y la movilidad de las personas con
discapacidad. Lograr que al menos el 30% de las unidades

de transporte publico estén acondicionadas
para personas con discapacidad.

Capacitar al 30% de los servidores publicos
en Lengua de Seias Mexicanas.

5,000 personas capacitadas y/o sensibilizadas
en materia de Inclusion, Igualdad, Derechos
Humanos, y No Discriminacion.

1.3.4 Promover los derechos humanos, la in-
clusion y no discriminaciéon de estas minorias.

Nota: Plan de Desarrollo Municipal de Los Cabos 2021- 2024 (H. XIV Ayuntamiento de
Los Cabos, 2021).

En la tabla 6 se muestran el objetivo y las metas que buscan promover ciudades
y comunidades mas inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles. En consecuencia,
los ODS prioritarios son ODS 1 Fin de la pobreza, ODS 3 Salud y bienestar,
ODS 6 Agua limpia y saneamiento, ODS 11 Comunidades y Ciudades Resilien-
tes, ODS 12 Producciéon y consumo responsable, y ODS 13 Accién por el clima.
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Tabla 6. Promover ciudades y comunidades mds inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles

Objetivo ODS prioritarios y Metas

3.2. Promover ciudades y comunidades mas

. . . . ODS1,3,6,11,12,13
inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles

Impulsar la construccién o mejoramiento
de mas de 10 kildmetros de vialidades con
enfoque en las personas con discapacidad y
la seguridad vial.

Lograr la regulacién o retiro del 100% de
los anuncios denominativos en los centros
urbanos y vialidades estratégicas.

3.2.3. Fomentar la urbanizacion inclusiva y
sostenible en las ciudades y comunidades, asi
como mejorar el acceso de todas las personas
a servicios basicos.

Construir mas de 6 parques o espacios
publicos en colonias con mayor indice de
marginacion social y urbana.

Mejorar 10 kildbmetros de la infraestructura
vial con enfoque de accesibilidad universal y

3.2.5. Contar con suficientes espacios .
disefio para todos.

publicos recreativos seguros, inclusivos y
accesibles; promover su acceso universal en
particular para las mujeres y los nifios, las
personas mayores de edad y las personas con
discapacidad.

Intervenir 20 parques o espacio publicos con
enfoque en la inclusién de las personas con
discapacidad, adultos mayores y mujeres, con
participacién ciudadana.

El 80% de las oficinas del Ayuntamiento
cumplen con las normas de accesibilidad
universal.

Nota: Plan de Desarrollo Municipal de Los Cabos 2021- 2024 (H. XIV Ayuntamiento de
Los Cabos, 2021).

Los resultados mostraron que existen dos ODS prioritarios no mencionados en
el Plan de Desarrollo Municipal, desde el prisma de turismo accesible en los
objetivos previamente descritos, pero estan implicitos: ODS 10 Reduccion de
Desigualdades, y ODS 11 Ciudades y comunidades resilientes.

La ausencia del ODS 2 del Plan de Desarrollo

Lo anterior concuerda con Martinez y Boujrouf (2020), quienes sostienen que el
turismo accesible “se basa sobre el principio de que el turismo es un derecho
fundamental para todas las personas, a saber, el derecho de la igualdad de opor-
tunidades, a la no discriminacion y a la integracion social” (p. 23).
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Nivel de accesibilidad de establecimientos hoteleros en Los Cabos,
México

Para fines de esta investigacion, se analiz6 el turismo accesible como derecho
humano el cual consiste en la obligacion de los prestadores de servicios turisticos
de disponer de lo necesario a fin de que inmuebles, edificios y servicios turisticos
permitan la accesibilidad de todas las personas sin importar su condiciéon. En
este sentido, con relacion a la comunicacion de accesibilidad, el estudio encontré
que s6lo Expedia tiene el apartado que informa “las facilidades para personas
con discapacidad”; a diferencia de Tripadvisor, plataforma que senala que cada
hotel por su parte informara de sus amenidades y solicita contacten a reservacio-
nes para mayores especificaciones, entre ellas las de accesibilidad. Por esta razon,
se contrastaron los servicios reportados por los establecimientos en Expedia con
los indicadores de accesibilidad recomendados por la OMT. También se tomd
en cuenta que las personas con discapacidad, de acuerdo con la OMT (2014b) en
sus recomendaciones para un turismo accesible para todos, incluye a aquellas
que tengan

Deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo, ademas se in-
cluyen en este grupo, por tener problemas a la hora de acceder a servicios y productos
turisticos las personas con discapacidad temporal, personas temporalmente con mu-
letas, personas de edad avanzada, personas que llevan equipaje, nifios pequefios o
personas de talla o estatura grande o pequeiia (p. 4).

El 100% de los establecimientos comunicaron facilidades de accesibilidad para
personas con discapacidad en Expedia. Sin embargo, el promedio de accesibili-
dad de los criterios de los 85 hoteles observados fue de 33%. En la tabla 7 se
describen en promedio las facilidades para personas con discapacidad que infor-
man cada hotel desde su perfil de Expedia de la muestra del estudio.

Tabla 7. Resultados de las categorias observada

Categorias Indicadores de Indicadores de facilidades de
observadas la OMT accesibilidad en Expedia
Facilidades para personas con discapacidad o
o . 73%
(habitaciones seleccionadas).
Informaciony Atencion especializada en reservacion. 98%
Atencidn para la| comunicacion ().
accesibilidad Personal (P). | Mostrador del concierge con acceso para silla 38%
Servicios (Se). de ruedas. °
Mostrador de registro con acceso para silla o
62%
de ruedas.
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Categorias Indicadores de Indicadores de facilidades de
observadas la OMT accesibilidad en Expedia
Camino con acceso para silla de ruedas. 34%
Barfio publico con acceso para silla de ruedas. | 62%
Accesibilidad ] .
Acceso (A). Estacionamiento con acceso para personas
externa. . . 56%
discapacitadas.
Con acceso para s!lla de ruedas 60%
(con limitaciones).
Centro de negocios con acceso para silla o
29%
de ruedas.
Lounge con acceso para silla de ruedas. 28%
Accesibilidad
en amenidades.| Servicios (Se). | Restaurante con acceso para silla de ruedas. | 48%
Servicios (Se).
Spa con acceso para silla de ruedas. 18%
Gimnasio con acceso para silla de ruedas. 18%
Bano para personas con discapacidad. 62%
Tina para personas con discapacidad. 6%
Accesibilidad .
bafio en habita- . Barra de apoyo en la tina. 11%
., L. Servicios (Se).
cion. Servicios Barra de apoyo en la regadera. 13%
Se).
(Se) Barra de apoyo cerca del escudado. 19%
Regadera para personas con discapacidad o
. . 42%
(habitaciones seleccionadas).
Alberca con acceso para silla de ruedas. 27%
Accesibilidad de Servicios (Se). Grua Alberca. 8%
alberca
Rampa de acceso a la alberca. 11%
Pasillo entrada sin escaleras. 25%
Pasillo de entrada bien iluminado. 31%
Accesibilidad en| Movilidad (M) )
pasillos . .
Pasillos anchos para silla de rueda. 11%
Pasillos con alarmas visuales. 12%
Accesibilidad Barandales en los pasillos. 11%
barandales Movilidad (M)
Barandales en las escaleras. 11%
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Categorias Indicadores de Indicadores de facilidades de
observadas la OMT accesibilidad en Expedia
Senalizacién braille. 19%

Servicios com-

. Servicios (Se). Sillas de ruedas. 25%
plementarios

Valet parking para vehiculo. equipado

O,
con silla de ruedas. A44%

Nota: elaboracion propia a partir de observacion en Expedia (2022).

En la categoria de atencion de accesibilidad de establecimientos hoteleros, se
observé que el 98% brinda una atencion personalizada en la reservacion. En su
estudio, Granda et al., (2021) detectaron que “los establecimientos de alta gama
poseen mayores recursos econéomicos para la inversion de recursos en la imple-
mentacion de mejoras, incluyendo las ligadas a la accesibilidad” (p. 440). Los
Cabos es un destino que se caracteriza por ello. En este punto, el area de oportu-
nidad es de solamente el 38 %, teniendo un mostrador del concierge con acceso
para silla de ruedas.

La accesibilidad externa se refiere a como se puede desplazar dentro de las
instalaciones del sector hotelero. En este sentido, el 62% ofrece bafios publicos
accesibles; el 60% reporta acceso para silla de ruedas con limitaciones; 56 %
presenta estacionamiento con acceso para personas discapacitadas; el 34 % tiene
un camino de acceso para silla de ruedas; y solamente el 27% cuenta con acceso
para silla de ruedas. Los resultados son positivos en comparacion a la accesibili-
dad exterior en el estudio de hoteles de La Habana y Varadero en Cuba (Hernan-
dez, et al., 2021), misma que fue de 31%, mientras los resultados de Los Cabos
mostraron 44.25%.

En lo que respecta a la accesibilidad manifiesta con bafio en habitaciéon, sélo
el 42% en habitaciones seleccionadas cuenta con regaderas para personas con dis-
capacidad, y solamente el 6% tiene tina para personas con discapacidad. Con
relacion a las amenidades reportadas por los establecimientos, se observo que el
acceso en silla de ruedas esta presente en 48% de los restaurantes, 29% en cen-
tros de negocios, 28% en lounge, el 18% en spa y el 18% en gimnasio. Acorde
al estudio de Martinez et al. (2014), la mayor dificultad para acceder a un hotel
desde la perspectiva del huésped son las escaleras, de acuerdo con el 36% de los
encuestados; en este sentido, el acceso a los servicios es consistente con las faci-
lidades de acceso de los servicios.

Por otro lado, se determin6 que la accesibilidad de la alberca es limitada,
considerando que la observacion mostr6 que solamente el 27% reporta las faci-
lidades para el ingreso de silla de ruedas, 11% en rampa para la alberca, y sola-
mente el 8% ofrece una gria en la alberca. Con relacion a los pasillos del
establecimiento hotelero, estos también contribuyen a la accesibilidad; en este
sentido, se reporté que el 31% cuenta con un pasillo de entrada iluminado,
el 25% entrada sin escaleras, 12% pasillos con alarmas visuales, 11% pasillos
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anchos para silla de ruedas, barandales en pasillos y escaleras. En servicios com-
plementarios, el 25% ofrece sillas de ruedas para los huéspedes, mientras que
solamente el 19% senalizacion en Braille. Las principales areas de oportunidad
son los barandales, ya que solo el 11% los reportd, y el acceso a alberca (19%).
Las fortalezas encontradas son que tienen una la accesibilidad externa del 44%
y el 68% brinda una atencion personalizada.

Tanto la atencion personalizada como brindar informacioén, son indicadores
que el 100% de los establecimientos reportaron con relacion a servicios. El nivel
de acceso a servicios es del 41%; el de acceso en las instalaciones es del 39%; el
de movilidad es solamente de 17%, y no se evidencia el nivel de accesibilidad de
gestion, que incluye protocolos de evaluacion de personas discapacitadas, siste-
mas de gestion de accesibilidad, e informaciéon y documentacion accesible.

Desde la perspectiva de los 30 indicadores reportados por los establecimien-
tos de Expedia, en comparacion con las seis dimensiones de disefio universal, la
accesibilidad promedio de la muestra fue de 32%. Si bien representa un avance,
denota la carencia de unificacion de criterios con relacion a un disefio universal,
desde la infraestructura turistica hotelera.

Figura 1. Reporte de accesibilidad basada en los indicadores de OMT en Los Cabos

o ls

Nota: elaboracion propia.

En este sentido, los hoteles si estan informando las facilidades de acceso para
personas con discapacidad en el sector hotelero. En contraposicion de un estudio
de Guaman et al. (2019), de Ambato, Ecuador, sobre la satisfaccion del huésped
con discapacidad en la infraestructura hotelera, consideraron que, al llegar al
establecimiento, sintieron frustracion, por la falsa informacion de la web.

Por ultimo, las dimensiones reportadas en Expedia por los establecimientos
hoteleros son generales y enfocadas en atencion y accesibilidad en la infraestruc-
tura; tienen la limitante de que no informan servicios médicos, certificaciones de
accesibilidad y capacitacion del personal.
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Conclusiones

Desde la perspectiva tedrica, México ha firmado diversos instrumentos interna-
cionales con los que reconoce el derecho humano al turismo accesible y se obliga
a fomentar y facilitar el turismo de familias, personas mayores y personas con
discapacidades. Sin embargo, es necesario que la Constitucion formalice el reco-
nocimiento del turismo accesible como derecho humano. A nivel interno, se han
adoptado providencias para lograr progresivamente la plena efectividad de estos
derechos, a través de la Ley General para la Inclusion de las Personas con Disca-
pacidad y la Ley General de Turismo.

Los prestadores de servicios turisticos estin obligados a respetar el derecho
humano al turismo accesible mediante la disposicion de todo lo necesario a fin
de que sus inmuebles, edificios e instalaciones, permitan la accesibilidad de todas
las personas sin importar su condicion, con la mayor autonomia posible; sin
embargo, en estos preceptos legales no se especifica claramente qué ajustes razo-
nables son los que deben realizar.

El Plan Municipal de Desarrollo 2021-2024 para Los Cabos (H. XIV Ayun-
tamiento de Los Cabos, 2021), establece objetivos y metas relacionados con el
turismo accesible, a través de la inclusion de minorias, alineado al ODS 1 Fin de
la Pobreza, ODS 3 Salud y bienestar, y la promocion de ciudades y comunidades
mas inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles, en relacion con los ODS 6 Agua
limpia y saneamiento, ODS 12 Produccién y consumo responsable, y ODS 13
Accién por el clima.

La comunicacion de accesibilidad en los establecimientos reportados en Ex-
pedia, mostr6é una radiografia de las facilidades ofrecidas por el sector hotelero
de Los Cabos. En comparacion con estudios de otros destinos turisticos, muestra
un avance significativo; no obstante, se requieren de mads estrategias, acciones y
estudios para lograr un destino accesible, que beneficie no s6lo al visitante en el
establecimiento hotelero, sino complementando con servicios en la comunidad
receptora, desde transporte publico, calles, infraestructura, acceso a restauran-
tes, plazas comerciales, asi como disefio de experiencias turisticas inclusivas por
parte de los operadores de tours.

En general, los indicadores permiten evaluar la accesibilidad del estableci-
miento hotelero; en este caso, los indicadores de informacion y atencion de per-
sonal demuestran que el hotel estd comprometido con la satisfaccion de sus
huéspedes con necesidades especiales. Sin embargo, los servicios, facilidades de
acceso y movilidad son limitados y requieren una gestion de accesibilidad mas
contundente.

En la perspectiva practica, el estudio permitid, a partir de la guia de obser-
vacion de los indicadores de accesibilidad propuestos por la OMT, identificar
areas de oportunidad en los cinco ejes de accesibilidad del sector hotelero y con
ello tomar medidas correctivas, para mejorar los entornos y experiencia turistica.
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Dentro de las limitaciones, se pueden mencionar que el estudio refleja sola-
mente el nivel de accesibilidad de los 30 criterios de 85 establecimientos del
sector hotelero, mismos que reportaron por iniciativa propia sus acciones en
materia de accesibilidad en la pagina web de Expedia, con la finalidad de informar
a sus huéspedes. Esto constituye una oportunidad para futuras investigaciones,
basadas en un diagnéstico de las dimensiones de disefio universal, analisis de
buenas practicas de accesibilidad, diagnésticos de percepcion de accesibilidad
de comunidad residente y turistas.

Si bien el respeto al derecho humano al turismo accesible es una obligacion
de los prestadores de servicios turisticos, y de las autoridades respecto a los sitios
de afluencia turistica, la accesibilidad universal constituye un area de oportuni-
dad a nivel global. Los stakebolders de Los Cabos, considerando que es un des-
tino turistico premium, deben ser conscientes de la importancia de estar a la
vanguardia, no sé6lo en la infraestructura hotelera, sino también en el logro de
una comunidad mas inclusiva. Esto permitira el logro de un turismo para todos,
no unicamente porque asi esta previsto en la legislacion y en las politicas publi-
cas, sino porque se presenta en la vida cotidiana, eliminando las barreras gene-
radas por la actitud y el entorno que impiden la participacion plena y efectiva
de las personas con discapacidad en la sociedad en igualdad de condiciones con
las demas personas.
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