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Una revision teérica del concepto de diseno
inclusivo aplicado en la sefialética del sector
turistico en la ciudad de Santa Marta
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Resumen

La apropiacién del disefio inclusivo en la planeacion y construccién de ciuda-
des maés accesibles cobra cada vez mds importancia, a partir de las continuas
mejoras que el sector publico ha formulado como parte de las politicas de go-
bierno para diversos sectores. Asi las cosas, nos proponemos analizar el grado
de inclusién que tienen los disefios de espacios y sefialéticas de los hoteles y
hostales del centro histérico de Santa Marta, de manera que se generen reco-
mendaciones desde el disefio, las politicas de accesibilidad y la comunicacién,
con el fin de formular pautas que disminuyan el indice de discriminacién y
se propicie un desarrollo integral. Por ello, en esta investigacién se recurri6
a la aplicacion de entrevistas como un instrumento que permite el involucra-
miento de todos los actores que tienen relacién con el tema en cuestion, a fin

de que aporten a la adquisiciéon del conocimiento de manera consensuada.

Abstract

The appropriation of inclusive design in the planning and construction of
more accessible cities is becoming increasingly important, based on the
continuous improvements that the public sector has formulated as part of
government policies for various sectors. Thus, we propose to analyze the
degree of inclusion that the designs of spaces and signage of the hotels and
hostels of the historic center of Santa Marta have, to produce recommenda-
tions from design, accessibility policies and communication, to formulate
guidelines that reduce the discrimination index and increase integral deve-
lopment. Therefore, in this research we have used the application of inter-
views as an instrument that allows the involvement of all the actors that are
related to the subject in question, so that they contribute to the knowledge

acquisition by consensus.
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Infroduccion

Segﬁn el Banco Mundial (s. f.), la urbani-
zacién ha supuesto muchos retos para las
ciudades de todo el mundo, desde el suminis-
tro de servicios basicos, hasta la reduccién de la
pobreza y la desigualdad. Pese al amplio reco-
nocimiento y compromiso, construir ciudades
inclusivas sigue siendo un desafio. Actualmente,
uno de cada tres residentes urbanos del mundo
en desarrollo atn vive en barrios marginales sin
acceso a servicios adecuados. Ademés, se prevé
que la mayor parte del crecimiento urbano en el
futuro tendré lugar en Asia y Africa, regiones en
las que se encuentran algunos de los paises mas
pobres del mundo (Banco Mundial, s. f.). Por
ello, la creacién y ejecucién de estrategias que
propenden por un crecimiento y desarrollo sos-
tenible e inclusivo son cada vez mas importan-
tes en Colombia. Segtn el Banco Interamericano
de Desarrollo (8D) (2016), en Latinoamérica y el

Caribe se estima que alrededor del 12 % de la

Fundamento tedrico

La senalética, el turismo accesible y el
diseno inclusivo

La sefialética, definida por Ramos (2018), se con-
cibe como una ciencia de la comunicacién visual
que estudia y regula las relaciones funcionales
entre los signos de orientacion en el espacio y
los comportamientos de los individuos. En otras
palabras, la sefalética les comunica a los indivi-
duos mensajes que les facilitan orientarse y des-
plazarse en cualquier lugar en que se encuentren.
Esta drea de la comunicacién se emplea en todos
los sectores, incluyendo el turistico, de gran cre-

cimiento y expansion en los dltimos afios.

El sector hotelero hoy en dia es considerado

como uno de los sectores del turismo con mayor

poblacién (66 millones de personas) vive con al
menos un tipo de discapacidad y se espera que
esta cifra aumente de manera significativa en los

proximos afios.

En este sentido, el presente producto nace de la
necesidad de profundizar en la tematica del di-
sefio inclusivo y accesible, como contribucién a
una tematica poco analizada e investigada desde
la academia. Para facilitar su comprension, he-
mos dividido este articulo en tres apartados. En
el primero se realiza una reflexién del concepto
de senalética relacionado con el disefio inclu-
sivo, la accesibilidad y la planeacién de lugares
para el disfrute turistico. En el segundo se ate-
rriza la problemética que afronta la ciudad de
Santa Marta, en relacion con la accesibilidad y
la inclusién de personas con movilidad reducida
en hoteles y hostales del centro histérico. Final-

mente, se expone el proceso metodolégico.

diversificacién, crecimiento y desarrollo, lo que
supone al mismo tiempo la satisfacciéon de un
significativo ntimero de viajeros que enfrentan
diversas dificultades al momento de desplazarse
y acceder a ciertos lugares (Guachun y Josselin,
2018, p. 26). En pleno siglo xxi, las personas con
capacidades diferentes se enfrentan a una se-
gregacion social y cultural, encontrandose con
barreras que impiden su desarrollo personal. La
limitacion, ademas de ser fisica, se transformo en
psicolégica, lo que genera una mentalidad social
negativa. Sin embargo, y gracias al desarrollo
tecnolégico, surgen alternativas que permiten
contribuir a la independencia de las personas

con discapacidad (Melo, Castro y Castro, 2017,
p-17).
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Pese a lo anterior, Martinez (2017) sefiala que ha-
blar de accesibilidad en el turismo no se limita
a implementar facilidades para incorporar de
manera exclusiva al colectivo de personas con
discapacidad en esta actividad. La accesibilidad
hoy dia incluye a otros sectores poblacionales,
que también tienen requerimientos particulares
por motivos diferentes a la discapacidad, como
son el sector de la tercera edad, el de los nifios,
las personas con enfermedades crénicas, aler-

gias, intolerancias alimenticias, etc.

Las personas con discapacidad son el grupo que
ha iniciado la batalla y el mas combativo en la
lucha por el reconocimiento para ejercer el dere-
cho al goce y disfrute del tiempo de ocio (Hoyo
y Valiente, 2010). Debido a esto, Méndez (2007)
argumenta que un destino que se preocupa y
toma medidas para evitar la existencia de barre-
ras arquitectonicas o la presencia de obstaculos a
personas con capacidad reducida de movilidad
es un destino que mejora su calidad y atrae po-
tenciales usuarios que valoran, para el desenvol-
vimiento de su vida cotidiana en vacaciones, la

instrumentacién de tales medidas.

Aqui se debe acufiar el término diserio universal,
que parte del hecho de que la sociedad tiene
como deber proporcionar el acceso a la salud,
educacion, trabajo y esparcimiento a todo indivi-
duo que pertenezca a ella, independientemente
de sus caracteristicas personales o limitaciones
fisicas (Manriquez, 2014). Aqui la sehalética
juega un papel fundamental. De hecho, los pai-
ses desarrollados al parecer presentan una mejor
implementacion de esa sefialética, entre los que
se pueden mencionar Inglaterra, Francia, Italia
y Alemania como los mejores exponentes en
sefalizacion turistica, tanto en autopistas y ca-
rreteras importantes, como en circulos urbanos.
En América s6lo Estados Unidos y México han
efectuado avances considerables al respecto (Se-
rrano, 2010).

Desde los afos 80 la sefnalética ya es considerada
por el Consejo de Europa como uno de los indi-
cadores que cuantifican la calidad de los servi-
cios que recibe el usuario y, por otro lado, una
disciplina creada por el sociélogo Abraham Mo-
les (Vilchez, 2017). En la actualidad, Espafia, por
ejemplo, cuenta con un manual de sefializacion
turistica que facilita la accesibilidad a personas
en condicién de discapacidad (Herrera, 2015)
y se ha convertido en un instrumento ttil para
los turistas de todas partes del mundo. De esta
manera, Espafia alcanza los objetivos principales
de los manuales de sefalizacion turistica: estan-
darizar criterios para la utilizacion de los signos
y simbolos, facilitar la informacién de la ubica-
cién de los sitios turisticos, comprometer a los
diferentes sectores para emplearlos de manera
acertada; implantar en los habitantes del pais la
cultura de identidad y mejorar la estadia de los
visitantes en los diferentes atractivos turisticos
(Rodriguez y Esther, 2016).

Por su parte, la inclusién implica que cada es-
tablecimiento hotelero esté preparado para
incluir a toda persona con capacidades dife-
rentes, considerando que la diversidad es una
condicion basica del ser humano. En esta nueva
perspectiva, las personas se integran en un lu-
gar preparado para ellos, respondiendo a sus
necesidades especiales. Dicha integracién, ase-
gura Zamora (2011), depende mucho de cada
persona, pero para esto se debe contar con las
adecuaciones necesarias para facilitar la estadia
en el lugar de hospedaje. Esto nos lleva a pensar
que la creciente demanda de turistas exige inno-
vacion, cambios y la creacion de nuevas tenden-
cias, razén por la cual en algunas ciudades de
Colombia poco a poco se ha ido desarrollando
la idea del turismo accesible, a través de la imple-
mentacion de dreas inclusivas en los atractivos,
senderos, guias especializadas, instalaciones en
establecimientos publicos y privados, pues la in-

clusién es una tarea interminable de busqueda
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de mejores formas de responder a la diversidad
(Vintimilla, 2015).

Desde el sector turistico, los lugares de hospe-
daje deben formular, ejecutar y estimular la im-
plementacién de politicas de integraciéon para
personas con discapacidad, a través de ma-
nuales corporativos de procedimientos (Vera y
Patricio, 2013). Alli debe incluirse el uso de la
sefalética como parte de la identidad (Molina
y Canoves, 2010), como motor que mueva el tu-

rismo inclusivo.

El problema en Santa Marta

Santa Marta es el tercer centro urbano del Caribe
colombiano, considerado también como uno de
los principales destinos turisticos del pais, gra-
cias a su gran valor histérico, cultural y ecosis-
témico. Cada afio recibe a poco mas de 250 000
turistas (Alcaldia de Santa Marta, 2019) que lle-
gan enamorados de sus playas, calles antiguas y
hermosos atardeceres. Sin embargo, posee muy
poca accesibilidad en algunos hoteles del centro
histérico de la ciudad. Esto representa un gran
problema para el desarrollo econdémico soste-
nible de la ciudad, ya que esta es la principal

fuente de ingresos.

Segtin el Ministerio de Cultura, en la Resolucion
1800 de 2005, se determina el centro historico,

2

asl:

El perimetro del Centro Histérico comprende el
espacio publico que conforma y define la Ave-
nida del Ferrocarril desde el cruce de ésta con la
Avenida del Fundador hasta el cruce de su pro-
longacién con la Avenida Santa Rita. La Avenida
Santa Rita desde el cruce con la Avenida del Ferro-
carril hasta la Avenida del Fundador incluyendo
los predios frente a esta, situados en el costado
sur entre la playa y la carrera 5% la Avenida del
fundador ‘Rodrigo de Bastidas’, incluyendo el Ca-
mellén ‘Rodrigo de Bastidas’ y la playa, desde el

cruce con la Avenida Santa Rita hasta el cruce con

la Avenida del Ferrocarril. (Ministerio de Cultura,
2005)

En este entorno, y segun fuentes no oficiales,
existen alrededor de 72 lugares de hospedaje,

entre hoteles y hostales.

La preocupacién respecto surge cuando anali-
zamos casos de éxito en otros paises latinoame-
ricanos que han sabido integrar el turismo y la
accesibilidad. Tal es el caso de Chile, en donde
las personas con discapacidad pueden encon-
trar dispositivos tanto de comunicacién como
de ayuda para sus desplazamientos, mientras
realizan sus actividades cotidianas. A diferencia
de las ciudades chilenas, Santa Marta todavia
no cuenta con sefalizaciones en alto relieve o
de sonido para personas con limitacién visual al
llegar a su lugar de alojamiento. Pese a que cerca
de 15 000 turistas de los que arriban a la ciudad
cada afio tienen algtn tipo de discapacidad (An-
garita, 2019), la administracién distrital se ha
quedado corta en sus politicas de integracién so-
cial y el gremio hotelero atn intenta solucionar

problemas ligados a la legalidad.

Los hoteles del centro histérico de Santa Marta
deben tener presente que no todos los visitantes
tienen las mismas capacidades y que por ello de-
ben generar entornos con sefialéticas inclusivas.

Lopez (1996) lo afirma asi:

Las ciudades y nuestro entorno en particular no
estdin debidamente adecuados a nuestro uso.
Construimos edjificios a los que no todos podemos
acceder, aceras por las que no puede llevarse un
carricoche para nifios o un carrito de compra y

menos una silla de ruedas. (p. 15)

Por otro lado, muchos de los hoteles y hostales
del centro histérico de la ciudad de Santa Marta
se encuentran ubicados en casas declaradas
como patrimonio de la naciéon por su alto valor
histérico, lo que imposibilita las intervenciones

en su interior para adecuaciones. Este mismo
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inconveniente lo padecen méas de 20 lugares de
hospedaje, que deben realizar tramites exhaus-
tivos ante diferentes entidades del Estado para
realizar modificaciones en el establecimiento.
Aqui, la sefialética se vislumbra como la mejor
opcién para contribuir a la accesibilidad y al
facil transito de los turistas con cierto nivel de

discapacidad.

Metodologia

La metodologia del proyecto del que se des-
prende este articulo es de cardcter mixto por la
procedencia de los datos (Monje, 2012), debido a
que no solo se observa y detalla la informacién,
sino que también se sistematizan algunas varia-
bles. El periodo de investigacién en el sector se
circunscribe a 24 meses, dentro de los cuales se
llevard a cabo la aplicacién de instrumentos y la
toma del material necesario para la elaboraciéon
de recomendaciones desde el disefio grafico y la
comunicacién. Para la recoleccién de la informa-
cioén, se utilizan las encuestas (Casas, Repullo y
Donado, 2003) con preguntas cerradas, escalas
valorativas y selecciéon multiple con tnica res-
puesta. Todas las preguntas estan disehadas en
relacion con las variables que se desean analizar
y que guardan relacién directa con el turismo ac-
cesible, la sefialética y los hoteles del histérico de
Santa Marta.

La puesta en marcha de esta investigaciéon su-

pone el conocimiento detallado de un fenémeno

Discusiones y conclusiones

Gracias al creciente desarrollo del turismo, cada
vez mas personas en condicién de discapacidad
deciden movilizarse hacia otras ciudades y pai-
ses, para llevar a cabo actividades de manera in-
dependiente. El disefio de las ciudades, tal como
lo sefiala Angarita (2019), impacta en como es el

proceso de interaccion de los ciudadanos y como

social que se replica en las ciudades colombianas
y que debe ser analizado desde la academia. Los
hallazgos hasta el momento permiten obtener
una visién panoramica que facilitard la formu-
lacion de recomendaciones para que el sector
hotelero mejore sus précticas y se acerque a una
forma de turismo mas sostenible, vanguardista
y fidelizadora. Ademas, se pretende lograr que
estos resultados escalen a otros escenarios aca-
démicos a través de ponencias o articulos en re-
vistas y posiblemente a medios masivos como
periédicos, emisoras y portales en internet, con
la Ginica intencién de incentivar las practicas in-

clusivas y el turismo razonable.

Se seleccion¢ el I disefio de campo debido a que
el enfoque y tipo de investigacién lo ameritan. E1
disefio de investigaciéon desglosa las estrategias
basicas que el investigador adopta para generar

informacién exacta e interpretable.

Para facilitar la aplicaciéon de la metodologia se

identificaron cuatro fases:

* Identificacion de los aspectos y variables que
se desean analizar en torno a la sefialética y el

turismo accesible.
* Construccion y validacion del instrumento.
e Recoleccion de datos.

* Anadlisis de datos y descripcién de los princi-

pales resultados.

se desarrolla la actividad econémica y social, lo
que influye directamente en la calidad de vida
de todos los habitantes. Precisamente el disefio
de los espacios y lugares genera cierto grado de
accesibilidad o discriminacién hacia personas
que tienen capacidades diferentes. En este sen-

tido, pensar en el disefio de hoteles y hostales
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con caracteristicas propias de un disefio inclu-
sivo pretende ocupar un espacio significativo en
la agenda de la academia, las instituciones publi-
cas y la sociedad en general. Desde hoteles hasta
espacios publicos, todo debe generar accesibili-

dad e integracion.

La accesibilidad para los hoteles del centro his-
toérico de Santa Marta supone un factor de com-
petitividad. Sin embargo, uno de los principales
problemas de la accesibilidad a hoteles es la pre-
sencia de barreras arquitecténicas, sobre todo
por la legislacion especifica que los estableci-
mientos hoteleros tienen que cumplir respecto a
los criterios de accesibilidad universal (en el caso
de algunos hoteles las adaptaciones se han reali-
zado de forma incompleta o inadecuada). Estos
casos se presentan por la ausencia de asesores
o profesionales especializados. Para los turistas
se ha vuelto habitual descubrir habitaciones con
barras de transferencia mal situadas, bafios sin
el radio de giro minimo, puertas estrechas, y de-

mas que se anuncian como adaptadas.

En el trabajo de campo realizado durante el pro-
yecto se advierte que uno de los errores mas
comunes es concebir el edificio como algo sepa-
rado y no de forma global. Asi, por ejemplo, se
eliminan las barreras de disefio en los accesos al
establecimiento, e incluso en la habitacién, pero
no se resuelve correctamente el acceso al restau-
rante, la piscina o los salones sociales. Por otra

parte, el mostrador de recepcién constituye una
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de las barreras mas comunes, ya que suele ser
demasiado alto y limita la correcta atencion a las
personas que se desplazan en silla de ruedas, los

ancianos e incluso los nifios.

En ocasiones, la informacién que se facilita al
posible usuario tampoco responde a las necesi-
dades de este, pues en la mayoria de las paginas
web de reserva de hoteles no se especifica si el
hotel estd adaptado a esas necesidades, o si es o
no posible reservar directamente una habitacion
adaptada. En estos casos, el cliente tiene que in-
cluir en los comentarios de la reserva las necesi-
dades especificas de accesibilidad que precisara,
o bien llamar directamente para poder asegu-
rarse de ello. Los pocos establecimientos que
aseguran ser hoteles accesibles tampoco indican
qué tipo de accesibilidad cumplen, ya que solo
poseen etiquetas genéricas que no determinan si
se cuenta con acceso para discapacidad fisica, in-
telectual o sensorial, si todo el edificio esta com-

pletamente adaptado o si solo en ciertas zonas.

La pertinencia del tema radica en que para
muchos turistas lo mds importante es contar
con puertas anchas, bafios adaptados, ayudas
técnicas, ascensores con botones a la altura,
parqueadero reservado e informacién braille.
Atendiendo todas estas necesidades, los hoteles
del centro histérico de Santa Marta pueden ase-
gurarse un alto flujo de turistas y poseer un va-
lor agregado en el ofrecimiento de sus servicios,

siendo mds competitivos.



Angarita, D., Rincones, M. y Zuluaga, E.

Referencias

Alcaldia Distrital de Santa Marta (3 enero 2019). Santa Marta volvi6 a ser la “Meca” del turismo.
Recuperado de https:/ /bit.ly/3lajnT4

Angarita, P. (2019). Ciudades inclusivas: diserio universal y accesibilidad en el centro historico de Santa

Marta pTcH. Santa Marta, Colombia.

Banco Interamericano de Desarrollo (8ID). (2016). Ciudades inclusivas: cémo promover la accesi-
bilidad universal [entrada de blog]. Recuperado de https:/ /bit.ly/3Fh3NSA

Banco Mundial. (s. f.). Ciudades Inclusivas. Recuperado de https:/ /bit.ly /3FjJX%h

Casas, J., Repullo, J., y Donado, J. (2003). La encuesta como técnica de investigaciéon. Elaboracién
de cuestionarios y tratamiento estadistico de los datos. Aten Primari, 38(8), Recuperado de
https:/ /bit.ly/3ozpHue

Guachun, R. y Josselin, K. (2018). Anadlisis del cumplimiento de la normativa legal de alojamiento tipo
hotel 3 y 4 estrellas canton Huaquillas (tesis de grado) Universidad Técnica de Machala, Ma-
chala. Recuperado de https:/ /bit.ly /300ZyKN

Herrera, L. (2015). Propuesta de adecuacion y sefializacion del sendero turistico en las cascadas del Za-
panal del canton Pangua, provincia de Cotopaxi (tesis de grado), Universidad de Guayaquil,
Guayaquil. Recuperado de https:/ /bit.ly/3Bbjfgx

Hoyo, M. y Valiente, G. (2010). Turismo accesible, turismo para todos: la situacion en Cataluiia y Es-
paiia. Cuadernos de Turismo, (25), 25-44. Recuperado de https:/ /bit.ly/3AgFQHmM

Lopez, 1. (1996). Sefialética andlisis y normalizacion prototipo de programa sefialético (tesis de docto-

rado), Universidad de Granada, Granada. Recuperado de https:/ /bit.ly/3uDlmag

Manriquez, P. (2014). Disefio y accesibilidad universal en la Universidad del Bio-Bio Sede Concepcion
(tesis de grado) Universidad del Bio-Bio, Chillan. Recuperado de https:/ /bit.ly/2WILYu8

Martinez, R. (2018). Turismo accesible en México. Revista Cientifica sobre Accesibilidad Universal La
Ciudad Accesible, 14(9), 23-33. Melo, F., Castro, D. y Castro, J. (2017). Las facilidades turisticas
del sector hotelero, y su contribucion al turismo inclusivo del canton Ambato provincia de Tungu-
rahua (tesis de grado), Universidad Técnica de Ambato, Ambato. Recuperado de https://
bit.ly/2WGOym1

Meéndez, N. (2007). Turismo accesible. Recuperado de https:/ /bit.ly/31bD4OY

Ministerio de Cultura. (2005). Resolucién 1800 de 2005: por la cual se establece el plan especial
de proteccion del centro histérico del distrito turistico, cultural e histérico de Santa Marta.
Recuperado de https:/ /bit.ly/3FjiRz2

101

Revista Ignis




Una revisién tedrica del concepto de disefio inclusivo aplicado en la sefialética del sector turistico en la ciudad de Santa Marta

Molina, M. y Canoves, G. (2010). Turismo accesible, turismo para todos: la situacién en Cata-
lufa y Espafia. Cuadernos de Turismo, (25), 25-44. Recuperado de https:/ /revistas.um.es/
turismo/ article/view /109561 Monje, C. (2012). Metodologia de la investigaciéon: Cuantita-
tiva y cualitativa. Guia didactica. Recuperado de https:/ /bit.ly/3mlXd4l

Ramos, J. (2018). Diserio de un sistema de sefialética para orientar a los clientes reales y potenciales las
dreas habitacionales y recreativas del Hotel y Turicentro Teculutin (tesis de grado) Galileo Uni-
versidad, Teculutan, Guatemala. Recuperado de https:/ /bit.ly/3itUfda

Rodriguez, G. y Esther, M. (2016). Estudio de Factibilidad, mediante la aplicacion del Manual de Sefia-
lizacion Turistica del Ministerio de Turismo, para proponer el Plan de Sefialética del Centro Turis-
tico Comunitario “Umawa”, ubicado en la Parroquia San Roque del Canton Shushufindi (tesis de

grado), Universidad de Loja, Loja, Ecuador. Recuperado de https:/ /bit.ly/319exKq

Serrano, M. (2010). Plan de implementacion de sefialética turistica para el Centro Histérico de Cuenca
(tesis de grado) Universidad del Azuay, Cuenca, Ecuador. Recuperado de https://bit.
ly/3uH4yPZ

Vera, S. y Patricio, B. (2013). Diagramacion y diserio de un manual corporativo y estrategia publicitaria
del hotel cabarias balandra ubicado en la ciudad de Manta (tesis de grado), Instituto Tecnolégico
Cordillera, Quito, Ecuador. Recuperado de https:/ /bit.ly/3mrZevM

Vilchez, 1. (2017). Turismo en ciudades histéricas. Orientacién y sefializacién turistica. Boletin del
Instituto Andaluz del Patrimonio Historico, 9(36). Recuperado de https:/ /bit.ly/3A7YYH9

Vintimilla de Haz, V. (2015). Importancia de la insercién laboral de personas con discapacidad en los
hoteles cinco estrellas del centro de Guayaquil (tesis de grado) Universidad Espiritu Santo,
Guayagquil, Ecuador. Recuperado de https:/ /bit.ly/3mr2XKa

Zamora, R. (2011). Manual de accesibilidad para Hoteles en Cuenca (tesis de grado) Universidad de
Cuenca, Cuenca, Ecuador. Recuperado de https:/ /bit.ly/3uDuE6p

Revista Ignis

102




