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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, muestra la situacion de la atencién al cliente para
personas con discapacidad fisica en los alojamientos turisticos del cantdn Quito con el fin
de aportar al desarrollo del turismo accesible, en primer lugar, las personas con movilidad
reducida son un segmento de mercado de gran relevancia en el sector turistico, la gran
cantidad de personas que integran este segmento son considerados turistas potenciales.
Con respecto a la fundamentacion tedrica se realizd una revision bibliogréfica, para
sustentar la informacion de las variables de investigacion turismo accesible y atencion al
cliente. A continuacién, se genera el diagndstico de variable independiente turismo
accesible permitiendo analizar los indicadores de accesibilidad propuestos por la
Organizacién Mundial de Turismo (2015), en las hosterias del canton Quito. Asi mismo,
para la variable dependiente atencion al cliente, se valoro el servicio recibido (expectativa
y percepcion), en relacion a tres dimensiones como son: personal, instalaciones y
organizacioén planteados en el Modelo HOTELQUAL. Finalmente, se propone el disefio
de una guia didactica de inclusién y atencién al cliente para personas con discapacidad
fisica, cuyo contenido tiene como objetivo implementar actividades turisticas inclusivas
en las hosterias del cantén Quito. La guia pretende ser una herramienta didactica con
procesos inclusivos, que aporte con la integridad social y disminuya las barreras de

discriminacién mejorando la calidad en la atencion al cliente.
PALABRAS CLAVES:

e TURISMO ACCESIBLE
e ATENCION AL CLIENTE
e ACCESIBILIDAD

e PERSONAS CON DISCAPACIDAD FIiSICA



23
ABSTRACT

The present research work, shows the situation of customer care for people with physical
disabilities in the tourist accommodations in the canton of Quito, in order to contribute to
the development of accessible tourism, first of all, people with reduced mobility are a
relevant large market segment in the tourism sector, the large number of people who make
up this segment, are considered potential tourists. Regarding the theoretical foundation,
a bibliographic review was carried out to support the information of the research variables:

accessible tourism and customer care.

Then the diagnosis of the independent variable accessible tourism is made, allowing the
accessibility indicators proposed by the World Tourism Organization (2015) to be
analyzed, in the inns of the canton of Quito. Likewise, for the dependent variable customer
care, the service received by customers (expectation and perception) was valued, in
relation to three dimensions such as: personnel, facilities and organization, proposed in
by the “HOTELQUAL” model. Finally, the design of a didactic guide for inclusion and
customer service for people with physical disabilities is proposed, the content of which
aims to implement inclusive tourist activities in the inns of the canton of Quito. The guide
aims to be a didactic tool with inclusive processes, which contributes to social integrity

and reduces barriers to discrimination, improving the quality of customer service.

KEYWORDS:

» ACCESSIBLE TOURISM
+ CUSTOMER CARE
*+ ACCESSIBILITY

+ PEOPLE WITH PHYSICAL DISABILITIES
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CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1. Antecedentes
La Organizacién Mundial de Turismo en el afio 2018 obtuvo alrededor de 1400
millones de turistas generando un 6% de incremento turistico a nivel mundial, lo cual
indica que el sector turistico es una fuente de desarrollo y crecimiento econémico para
cada una de las regiones, donde se crea la necesidad de optar por una industria méas
sostenible y accesible para todas las personas que visitan cada uno de los paises,
buscando atender nuevas tendencias turisticas a nivel mundial creando experiencias

Unicas en el turista. (L6pez, R. 2019, p. 13)

Segun, la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), ha presentado una
trayectoria importante con su labor de tal manera que ha podido brindar un
reconocimiento para los derechos de las personas con discapacidad en donde se ha
podido reflejar y destacar el liderazgo en las regulaciones internacionales para este tipo

de personas. (ONU, 2017, p. 12)

Asi mismo, ha venido trabajando desde la segunda guerra mundial en donde se
produjo una gran cantidad de discapacidades, México fue el pais pionero en hacer
frente a este problema, en el afio de 1950 se realizé un estudio de informes relativos
acerca de las discapacidades fisicas, asi como también se elaboré un programa
internacional para el bienestar de los ciegos, dando como resultado el estudio de

programas de rehabilitacion para cada tipo de discapacidad. (Portero, 2019, p. 10)
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En 1971 se declara los derechos de retraso mental, que viene a ser uno de los
primeros materiales que la ONU realiza para reconocer el derecho de las personas con
discapacidad, en 1975 se declara los derechos de los minusvalidos, en 1981 se
reconoce el afo internacional de personas con discapacidad, aflos mas tarde en 1993 la
Asamblea General adopta normas de igualdad de oportunidades para personas con
discapacidad concluyendo con una legislacion, que dio por terminada tedricamente la

discriminacion para personas con discapacidades. (ONU, 2017, p. 4)

Por otro lado, en Latinoamérica se maneja el turismo accesible y los paises méas
interesados en este tema son: México, Republica Dominicana, Ecuador con un gran
aporte para el desarrollo de un turismo para todos, dichos paises tienen como objetivo
fijar nuevas estrategias para poder fortalecer este tipo de turismo. Segun las cifras de la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), aseguran gue los turistas con discapacidad
viajan acompafiados reflejando que por cada turista se atrae 1,5 millones de turistas

adicionales.

Durante la primera jornada de la “Cumbre Iberoamericana de Turismo
Accesible”, los paises anteriormente mencionados tratan temas para fomentar un
turismo para todos, por ende, varios asuntos se discuten con mayor énfasis como la
movilidad para las personas que tienen discapacidad, el equipamiento que tienen los
alojamientos, restaurantes y atractivos turisticos los cuales visitan al momento de viajar,

todo ello provoca una desigualdad de condiciones. (Canalis, 2017, p. 1)

La Federacion Nacional de Ecuatorianos con Discapacidad Fisica (FENEDIF),
realiza la “IV Conferencia sobre el Turismo Accesible para América Latina y el Caribe”,

con el objetivo de tratar tematicas sobre accesibilidad para la satisfaccién del turista con
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discapacidad, donde se sienta incluido en todas las actividades turisticas que brinda
cada regién, mejorando la calidad de vida de las personas y sus familias, realizando un
turismo para todos como una herramienta estratégica de desarrollo y crecimiento en la

industria turistica. (FENEDIF, 2018, p. 5)

Para el Ecuador, el tema de accesibilidad se ha venido manejando con el apoyo
del Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades (CONADIS), la Federacion
Nacional de Ecuatorianos con Discapacidad Fisica (FENEDIF) y el Ministerio de
Turismo, son las principales sociedades que han firmado convenios para el desarrollo
del turismo accesible en Ecuador, buscando incluir a personas con discapacidad en
todas las actividades turisticas, fortaleciendo la atencién al cliente y la comunicacion.

(C. N. paralal. de D. CONADIS, 2016, p. 6)

El pais estd empezando a trabajar en este tema en donde solo el 60% de las
entidades publicas se han dedicado a potencializar la accesibilidad para personas con
discapacidad, haciendo énfasis en la informacion, alojamiento y las actividades de ocio,

recreacion para obtener un turismo accesible. ( Lépez, M. G. F., 2014, p. 13)

Por ello, Bafios de Agua Santa fue el primer lugar del Ecuador en donde se
trabaj6 el turismo accesible, en una entrevista el sefior Alfonso Morales, reveld que este
tipo de turismo es un desafio en las empresas publicas y privadas, con ello, se cre6 una
ordenanza de movilidad para personas con discapacidad, ayudando a impulsar el
turismo accesible dentro de la ciudad, siendo reconocida a nivel mundial como destino

de excelencia. (Telégrafo, 2014, p. 5)

De igual manera, el Ministerio de Turismo, asume la responsabilidad de hacer

respetar las politicas de responsabilidad y sostenibilidad en entidades publicas y
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privadas, formando alianzas estratégicas que permitan mejorar los servicios brindados
al turista con discapacidad, mediante un convenio que fortalezca los ejes establecidos
en la “Agenda Nacional para la Igualdad de Discapacidades 2017-2021”, dando como

resultado un pais accesible. (Ministerio de Turismo, 2018, p. 6)

Por otro lado, es oportuno mencionar que la atencion al cliente, tiene como
finalidad brindar un buen servicio, en donde “el que siempre tiene la razon va a hacer el
cliente”, el término est4 acufiado desde los afios 90 en donde juega un papel importante
dentro de las entidades, que buscan siempre posicionar al cliente y sus necesidades

como centro del negocio.

Para ello, la Organizacion Internacional de Normalizacion o mas conocida como
norma ISO crea en 1946 los primeros estandares sobre la atencion al cliente, para 1980
incentiva al personal de las empresas a capacitarse a través de cursos, seminarios,
congresos en el tema de la estandarizacion de los procesos de atencion al cliente y en
1990 en adelante surgen nuevas tecnologias que trabajan positivamente con

estrategias de marketing para mejorar la atencion al cliente. (Gutiérrez, 2015, p. 10)

Por lo tanto, es importante que la persona que preste el servicio a este
segmento de mercado, brinde una atencion eficiente al turista con discapacidad,
tomando una actitud paciente, calida, respetuosa, con la finalidad de que el cliente se

sienta satisfecho con la atencion prestada. (FENEDIF, 2019, p. 4)

1.2. Planteamiento del problema

La atencidn al cliente va tomando gran importancia en las empresas, debido a

gue los clientes exigen siempre lo mejor en el servicio. Antes, la oferta se consideraba
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limitada, pero con el desarrollo de los mercados, productos y servicios. El cliente se
posicioné como una marca reconocida en el mercado con elementos diferenciadores y
servicios personalizados, empezando a tomar fuerza y a ser un elemento clave para

destacar y dar un valor agregado a las empresas. (Couso, 2005, p. 30)

Es por ello que, la atencién al cliente es de gran beneficio para la empresa,
donde los empleados son un factor clave para el éxito, por la interacciébn empleado con
cliente, satisfaciendo sus necesidades automaticamente, creando lealtad y fidelizacion
profunda con uno o mas consumidores tanto familiares como conocidos, enfocdndose

en las preferencias del cliente. (Ruiz, E ; Grande, S, 2006, p. 18)

Del Toro Soto (2011), menciona que la calidad en los servicios “ocupa un lugar
primordial, convirtiéndose en un factor competitivo para las pequefias y medianas
empresas, propiciando que se utilicen instrumentos o herramientas que permitan
garantizar la calidad de conseguir en forma estable, sistematica y continua su adecuada

gestion” (p. 12).

Hoy en dia el mercado no solo exige calidad en los productos, también se
enfoca en la calidad de la atencién al cliente, desafortunadamente solo algunas
empresas se enfocan en ello, una de ellas es el Hotel Quito by Sercotel, el cual se
direcciona en ofrecer una experiencia Unica de descanso en su estadia, el contacto
directo con el cliente es fundamental debido que la actitud es un determinante primordial

para brindar un buen servicio en el turismo accesible. (Quito hotel, 2014, p. 1)

La insuficiente atencion al cliente con discapacidad en los establecimientos
hoteleros se ha venido presentando debido a que el personal no cuenta con parametros

y procedimientos claros para atender a este segmento de mercado. A si mismo, el
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incumplimiento de protocolos y normas de atencién al cliente ha generado desconcierto
en el usuario al momento de acudir a alojamientos de la provincia de Pichincha canton
Quito. Direccionando a la pérdida de ventas y clientes en el ambito hotelero. Al ser un
mercado potencial, es imprescindible innovar en el servicio aportando con

capacitaciones que retroalimentan a una mejora continua.

1.3. Formulacion del problema
¢,Como el turismo accesible influye en la atencion al cliente de las personas con

discapacidad fisica en las hosterias del canton Quito?

1.4. Justificacion e importancia
La presente investigacion tiene como objetivo aportar al conocimiento de los
prestadores de servicios en cuanto a la correcta atencion al cliente con discapacidad
fisica como se manifiesta en los derechos humanos. El turismo es una actividad que
puede realizar cualquier persona sin importar si tiene alguna discapacidad,
entendiéndose desde un aspecto tedrico contribuira con informacion actualizada en lo

que se refiere a turismo accesible y atencion al cliente de las hosterias.

Por otro lado, en la parte practica esta investigacion se enfocada a la insuficiente
atencion al cliente con discapacidad, actualmente son pocos los propietarios de las
hosterias que proyectan en recibir, contratar, capacitar al personal que labora en su
establecimiento pensando en las necesidades y preferencias de todas las personas,
varios alojamientos no solo se deben enfocar en ofrecer a un grupo determinado de

personas, sino sensibilizar y crear un espacio para todos sin discriminacion.

Por tal motivo, es importante realizar la investigacion para aportar en el

conocimiento de los prestadores de servicios de tal manera que se pueda eliminar la



30

barrera de discriminacion en el mayor grado posible, para que todas las personas que

tienen una discapacidad, puedan disfrutar del tiempo libre, igualdad e integracion social.

Asi también, la parte metodoldgica se desarrolla en funcion de los indicadores
gue presenta la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), donde sefiala los aspectos
para una correcta capacitacion del personal en la atencion del turista con discapacidad,
aportando aun turismo para todos. Por otro lado, el modelo HOTEQUAL, servird como
apoyo y sustento para medir la satisfaccion del cliente generando estrategias que
permitan aportar a la mejora en el servicio del cliente con discapacidad fisica en

establecimientos de alojamiento de los diferentes cantones de las provincias del pais.

En cuanto a la relevancia social de la investigacion, la OMT menciona que las
principales preocupaciones que tiene el turista con discapacidad al momento de viajar
es la atencion recibida por parte del personal de alojamientos, alimentacion y los
prestadores de servicios que se ofertan en los diferentes atractivos turisticos. Es
importante mencionar que el turismo accesible en los ultimos afios se ha convertido en
una tendencia dentro del turismo, por ende, Espafia se ha enfocado en ser un destino
accesible lo cual le ha permitido generar grandes ingresos econémicos y desarrollo

turistico. (Hoyo, M; Valiente, G, 2010, p. 10)

Por otra parte, el Ecuador también se ha interesado por este tipo de turismo, en
donde la primera ciudad en preocuparse por las personas con discapacidad ha sido
Bafios de Agua Santa creando un ambiente accesible con el apoyo de las entidades
publicas y privadas. La ciudad de Guayaquil con la hueva alcaldesa Cynthia Viteri esta
trabajando en el transporte, parques, sefalética, instalaciones para hacer de la localidad

un espacio accesible. Otra de las ciudades es Quito con el centro de convenciones
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Metropolitano de Quito (CCMQ), con certificacidn internacional de accesibilidad

otorgada por el Global Universal Design Commission (GUDC). (Telégrafo, 2014, p. 1)

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Estudiar el turismo accesible y la atencion al cliente para personas con

discapacidad fisica en hosterias del cantén Quito.

1.5.2. Obijetivos especificos

e Definir los elementos conceptuales del turismo accesible y la atencion al cliente
en personas con discapacidad fisica con el proposito de sustentar el marco
tedrico de la investigacion.

e Analizar las variables turismo accesible y atencién al cliente en las hosterias del
cantén Quito.

e Elaborar una propuesta para mejorar el turismo accesible en personas con

discapacidad fisica en las hosterias del cantén Quito a través del codigo QR.

1.6. Hipotesis

La atencion al cliente de personas con discapacidad fisica aporta al desarrollo

del turismo accesible en las hosterias del cantén Quito.



1.7. Variables de la Investigacién

1.7.1. Variable independiente

Turismo Accesible

1.7.2. Variable dependiente

Atencion al cliente.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Para poder abordar el Turismo Accesible las autoras consideran oportuno
describir primero la definicion de Turismo y sus diferencias entre visitante, turista 'y
excursionista dentro del turismo internacional y nacional. Ademas, se brindaran temas

relacionados con el Turismo Accesible.

2.1 Turismo

Segun la Organizacién Mundial de Turismo (citado en Nasimba, C M et al.
2019), se lo conoce al turismo como “actividades que realizan varias personas durante
sus viajes y estancias en diferentes lugares a los de su entorno habitual, por un periodo

de tiempo consecutivo inferior a un afio por motivos de ocio, trabajo, negocios u otros”

(p. 2).

Naturalmente, todas las definiciones de turismo, incluso de las mas antiguas,
pueden proporcionar rastros sobre aspectos relevantes. La definicién que se ha
aceptado universalmente, se debe a dos profesores economistas suizos que fundaron el
Instituto de Investigacién de Turismo Walter Hunziker y Kart Krapf en plena Il Guerra
Mundial (1942): mencionan que es el conjunto de relaciones y fenémenos que se
producen como consecuencia del desplazamiento y estancia temporal de personas
fuera de su lugar de residencia, siempre que no estén motivados por razones lucrativas.

(Cortada, 2006, p. 26)
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Efectivamente a través de los conceptos mencionados el turismo es considerado
como las actividades que realizan varias personas durante viajes y estancias en lugares

distintos al de su entorno habitual, por un periodo menor a un afio, sin fines lucrativos.

2.2 Turismo Accesible

La definicion del turismo accesible ha experimentado una gran evolucién durante
los ultimos 10 afios, sin embargo, se puede definir como la supresién de las barreras al
turismo realizado por personas con discapacidades. Segun Rovira Beleta (citado en
Guerrero 2018), arquitecto especialista en la supresion de barreras, conceptualiza al
turismo accesible como aquel que se ocupa de la problemética de las barreras fisicas,
psiquicas, sensoriales que todavia se encuentran a la hora de hacer turismo, las
personas que de alguna forma tienen dificultad para desplazarse o comunicarse,
factores que comprometen la integracion y participacién de estos consumidores. (p.

108)

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (citado en Bueno, 2005) argumenta que el

turismo accesible se refiere a la:

Adecuacion de los entornos, productos y servicios turisticos de modo que
permitan el acceso, uso y disfrute a todos los usuarios bajo los principios del
Disefio Universal. Del mismo modo que el Turismo Accesible o Turismo para
Todas las Personas, es el complejo de actividades originadas durante el tiempo
libre orientado al turismo y ocio, al que pueden acceder todas las personas con
independencia de sus capacidades, posibilitando la plena integracién de quienes
tienen capacidades distintas y obteniendo a través de ellas una plena

satisfaccién individual y social del usuario.(p. 22)
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Definiciones de turismo accesible segun autores

Autores

Definicién

Picazo (2011)

Chon & Sparrowe

(2001)

Horeco (2005)

“Cualquier circunstancia que afecte a la movilidad o a la
comunicacion de una persona la convierte en cliente con
necesidades especiales. EI mercado potencial del turismo
accesible es mas amplio de lo que a menudo se considera”

(Picazo, 2011, p. 122).

La accesibilidad es un factor clave del disefio de un hotel. El
articulo Ill de la Ley de los Americanos con Incapacidades de
1990, exige que la industria de alojamiento se asegure de que
los huéspedes incapacitados tengan las mismas posibilidades
de acceso a los servicios de hospitalidad y alojamiento.

(Chon, K; Sparrowe, 2001, p. 189)

Se denomina turismo accesible aquel que permite a las
personas con alguna discapacidad fisica o psiquica puedan
disfrutar esta actividad de la misma forma que las personas
sin ninguna minusvalia. El turismo accesible no solo es una
cuestion de derechos sino también de economia, es decir, los
empresarios turisticos podrian aumentar su rentabilidad si
abrieran las puertas al turismo accesible. (Horeco, 2005, p.

65)
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Autores

Definiciéon

Ley Orgénica de
Discapacidades

(2012)

Ministerio de

Turismo (2019)

Articulo 44.- Turismo accesible. La autoridad nacional
encargada del turismo en coordinacion con los gobiernos
autonomos descentralizados, deben vigilar la accesibilidad de
las personas con discapacidad en las diferentes ofertas
turisticas, brindando atencién prioritaria, servicios con disefio
universal, transporte y servicios adaptados para cada

discapacidad. (Ley Organica de Discapacidades, 2012, p. 12)

Es un aspecto fundamental para la inclusion social de las
personas con discapacidad y un beneficio para la poblacion
en general, pues la construccion de espacios accesibles,

permite una convivencia y participacion equitativa.

Hablar de accesibilidad se refiere a la garantia y
exigibilidad de derechos, la cual se expresa a través de la
eliminacién de barreras arquitectdnicas, urbanisticas, de
transporte (accesibilidad en el entorno), asi como, la
eliminaciéon de barreras de informacion y comunicacion.

(Ministerio de Turismo, 2019, p. 2)




Autores

Definiciéon

Rubio (2017)

Confederacion
Espafiola de
Personas con
Discapacidad
Fisicay Organica,

COCEMFE (2016)

El turismo accesible no se debe ver tan solo como una
necesidad “social”, que sin duda seria uno de los factores mas
importantes, entiéndelo no solo como el bienestar del ser
humano; sino también desde el punto de vista econémico. Es
decir, como una inversion, la cual crecera debido al
incremento de turistas, tanto discapacitados como no
discapacitados. Se trata de crear un turismo por y para todos,
donde los profesionales del turismo tienen mucho que aportar.
La accesibilidad en el turismo se compone basicamente de
cuatro factores socio-econémicos; la empatia, la
profesionalidad, el know-how y la accesibilidad. Como se
puede observar, lo mas importante es la accesibilidad ya que
sin ella no se puede dar cabida a todos los turistas y es como
el turismo accesible no es un tipo de turismo, sino que es un

turismo inclusivo. (Rubio, 2017, p. 34)

El turismo accesible garantiza el uso y disfrute del turismo por
todas las personas que presentan alguna discapacidad fisica,
psiquica o sensorial, teniendo como objetivo la lucha contra
las desigualdades y la exclusién de las personas. Por lo tanto,
el turismo accesible y turismo social hace posible la
consecucion de un verdadero turismo para todos.

(COCEMFE, 2016, p. 1)
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Autores

Definiciéon

Anton et al. (2017)

Hoyo & Valiente

(2010)

Plataforma
Representativa
Estatal de
Personas con
Discapacidad
Fisica, PREDIF

(2017)

Se entiende como turismo accesible al conjunto de
caracteristicas de que debe disponer un entorno, producto o
servicio para ser utilizable en condiciones de confort, seguridad
e igualdad por todas las personas, en particular, por aquellas que
tienen alguna discapacidad. La accesibilidad puede entenderse
en relacién con tres formas basicas de actividad humana que
pueden estar sujetas a limitacibn como consecuencia de
barreras de movilidad, comunicacién y compresion. (Anton, J et

al., pp. 52-53)

Un turismo para todos, disefia, desarrolla actividades turisticas
adecuadas para cualquier persona con independencia de sus
condiciones fisicas, facilitando la participacion e integracion en el
conjunto de la sociedad. A esta concepcidn amplia e inclusiva,
también se la denomina y reconoce como turismo accesible.
(Hoyo, M; Valiente, 2010, p. 2)

El turismo accesible implica la incorporacion de medidas que
posibiliten el acceso y disfrute de las infraestructuras, productos,
entornos, servicios turisticos de manera normalizada, autbnoma
y segura. En otras palabras, no solo consiste en que una persona
con discapacidad tenga un transporte y un hotel adecuado,
también querra comer, visitar museos, pasear por parques y
sendas naturales o participar en actividades ludicas. (PREDIF,

2017, p. 3)
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Autores Definiciéon

En la sociedad avanzada y en una economia moderna, la
importancia de los turistas con discapacidad, en la ultima
década ha creado una verdadera disciplina de estudio
denominada turismo accesible, entendida como aquella que

persigue la supresion de barreras al turismo.

El Turismo para Todos, no se limita a la eliminacion

Alles (2009) de barreras fisicas, sino que tiene por objetivo lograr que los
entornos turisticos puedan ser disfrutados en igualdad de

condiciones por cualquier persona, discapacitada o no.

Actualmente, ambos términos, turismo accesible y turismo

paratodos, se utilizan de manera indiferente, persiguiéndose

en ambos casos que el turista que acude a un destino pueda

moverse en él de manera autbnoma, sin ayuda. (Alles, 2009,

p.4)

Nota: Esta tabla muestra la definicién de turismo accesible por diferentes autores.

2.2.1. Beneficios del Turismo Accesible

El turismo esté continuamente cambiando enfocandose en conocer los gustos
del visitante, adelantdndose a los cambios socioldgicos y geopoliticos ofreciendo
nuevas oportunidades de innovacién en el negocio. Los turistas que aspiran y necesitan
accesibilidad cuando viajan comienzan a ser un nicho de mercado importante,
ofreciendo beneficios para aquellos destinos y empresas que se preparen para

atenderlos. No obstante, el Plan de Accion del Comité Espafiol de Representantes de
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Personas con Discapacidad — CERMI (2005) y el Manual sobre Turismo Accesible para

Todos (2012), propone multiples beneficios que brindan al mercado del turismo

accesible y son:

Tabla 2

Beneficios del Turismo Accesible

Beneficios del Turismo Accesible

Aumento de la cuota

de mercado

Mejora de la imagen

corporativa

“La captacion de este segmento de mercado permitira
aumentar considerablemente la cuota de mercado actual,
ayudando al incremento de los niveles de rentabilidad
empresarial y posibilitando el aumento de los niveles de
seguridad de cualquier empresa o destino” (Bueno, 2005,
p. 28).

Esta relacionada paralelamente a la seguridad y
rentabilidad que se sitla en la imagen. La imagen de los
destinos turisticos no esta en sus productos, sino en el
disfrute emocional de un destino determinado. De esta
manera, al brindar una imagen dirigida a cualquier
persona sin ningun tipo de exclusion ayudara al desarrollo
turistico del destino fomentando un turismo para todos.

(Bueno, 2005, p. 28)




Beneficios del Turismo Accesible

Multiplicidad de

clientes

Reduce el fenébmeno

de la estacionalidad

Desde un punto de vista turistico cada viaje realizado por
una persona con discapacidad atrae a 0,5 acompafantes,
debido a que la base de clientes suele ser mas extensa,
ya que incluye familias numerosas 0 grupos
multigeneracionales. Con este dato se denomina al
segmento de personas con discapacidad como
“Multiclientes”. (Bueno, 2005, p. 28)

Llama la atencién a turistas con discapacidad, los cuales
pueden ayudar a combatir el fendmeno de Ia
estacionalidad que experimentan varios destinos. Debido
a que este segmento de personas con discapacidad no
tiene responsabilidades laborales, algo que Ilos
proveedores de turismo en algunos paises y destinos
consideran brindando precios especiales y ofertas en

periodos de temporada baja. (Bueno, 2005, p. 29)
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Beneficios del Turismo Accesible

Lograra que el sector turistico se posicione como una de
las actividades importantes del mundo, mientras mas
Los viajes, tanto a
personas viajen la demanda de la accesibilidad aumentara,
nivel internacional
diversificando las necesidades de los visitantes en todos los
como a nivel
eslabones de la cadena contando con servicios accesibles
doméstico
para todos. (Organizacion Mundial del Turismo OMT, 2012,
p. 24)
Se convertira finalmente la accesibilidad en la “corriente
principal” por medio de la provision de instalaciones y
La accesibilidad debe servicios con disefio universal. Existira la necesidad de
formar parte de todos contar con servicios especializados para el segmento de
los productos y visitantes con algun tipo de discapacidad generando una
ofertas turisticas oportunidad presente en el mercado para nuevas ofertas de
turismo con grandes niveles de accesibilidad y asistencia.
(Organizacion Mundial del Turismo OMT, 2012, p. 24)
Los destinos Siendo la accesibilidad un factor muy relevante, las
accesibles pueden organizaciones pueden jugar un papel clave para el
contribuir a mejorar la fomento y apoyo con iniciativas del Turismo Accesible,
calidad de vida de los enfocandose en los beneficios para mejorar la calidad de

habitantes de esos los servicios. (Organizacion Mundial del Turismo OMT,

lugares 2012, p. 25)

Nota: La tabla indica los beneficios del turismo accesible. Tomado del Plan de Accién
del Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad — CERMI (2005)

y el Manual sobre Turismo Accesible para Todos (2012).
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2.2.2. Ventajas del Turismo Accesible
El turismo accesible no se trata de una simple innovaciéon académica. Alles M.
(2009), menciona la relevancia que ha alcanzado en las dos Ultimas décadas creando
una nueva forma de gestién en todas las empresas del sector turistico, dirigida a
mejorar la accesibilidad de las personas con discapacidad, planteada no solo con

interés lucrativo, sino con fines sociales por lo cual anuncia cinco ventajas:



Figura 1

Ventajas del Turismo Accesible
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-

1. En primer lugar, desde el punto de vista social, la
mejora de la accesibilidad contribuira a eliminar las
desigualdades en el acceso al turismo, permitiendo a
las personas discapacitadas y con movilidad reducida el
disfrute y acceso a los servicios turisticos, mejorando la
calidad de vida de estas personas, quienes tendrian
gue realizar un menor esfuerzo en sus actividades de
hospedaje, traslado, restauracion y ocio en el destino

-

turistico elegido.

< b

2. Como consecuencia de lo anterior, el destino turistico
accesible permite mejorar la imagen social al no limitar a
ningan tipo de cliente al acceso a sus productos y
servicios turisticos.

NS h

(

3. Desde un punto de vista econbémico, ofertar un
destino turistico sin barreras (accesible), permite atraer
al segmento de mercado “personas con discapacidad”,
obteniendo mas ingresos econdmicos para el destino.

N
(

4. En cuarto lugar, no se debe olvidar que cuando los
turistas con discapacidad visitan un destino turistico
viajan en compafiia de otros clientes, en otras palabras
se los conoce como multiclientes.

.

el destino.

5. En quinto lugar, dado que la mayor parte de las
personas con discapacidad viajan en temporada baja
generando que el efecto de la estacionalidad reduzca en

Nota: La figura representa las ventajas del turismo accesible. Tomado de Turismo

Accesible: Importancia de la accesibilidad para el sector turistico (p.120), por Alles M.,

2009.
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2.2.3. Beneficiarios del Turismo Accesible

Los beneficiarios son las personas con discapacidad, que por barreras del

entorno impide su participacion plena, efectiva en la sociedad y el turismo.

Para comenzar, la Organizacion Mundial de la Salud OMS, (citado en la
Organizacion Mundial de Turismo. 2015), reconoce que la discapacidad es compleja,
dindmica, multidimensional y objeto de discrepancia, con la evolucion que ha tenido el
término ha generado cambios de una perspectiva individual y médica de la discapacidad
a una perspectiva estructural y social. Lo que ha generado un desvio desde un “modelo
médico” asistencialista a un “modelo social” mas integrador, dando a conocer que las

personas son consideradas discapacitadas por la sociedad mas no por sus cuerpos.

El modelo médico de la discapacidad en muchos paises, consideran la
discapacidad solo como una enfermedad que causa una deficiencia u otra
condicion de la salud, que requiere la asistencia médica continua, bajo la forma

de tratamiento individual por los profesionales. (OMT, 2015, p. 26)

Para, la Convencion de los Derechos de las Personas con Discapacidad (citado
en la Organizacion Mundial de Turismo. 2015) menciona que ‘las personas con
discapacidad son aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales por corto o largo plazo, mismas que, al relacionarse con diversas barreras,

puedan frenar su participacion plena y sequra en la sociedad” (p. 26).

Del mismo modo en el documento, Recomendaciones de la OMT por un Turismo
Accesible para Todos (2013), lo define como “toda persona a la que las barreras del

entorno en que se encuentra y las barreras actitudinales obstaculizan su participacion
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plenay efectiva en la sociedad, en igual condiciones con los demas en viajes,

alojamientos y otros servicios turisticos” (p. 4).

La Organizacion Mundial de la Salud (2011), ha presentado un instrumento de
clasificacién llamado Clasificacién Internacional de Funcionamiento, de la Discapacidad
y Salud (CIF), proponiendo un lenguaje unificado y estandarizado que sirva como punto
de referencia para describir la salud. La clasificacién de los componentes se divide en:
la primera diferencia entre las capacidades del ser humano (fisicas, sensoriales e
intelectuales) y la segunda en las enfermedades (del cuerpo y de la mente). (OMT,

2015, p. 27)

La clasificacion es muy adoptada en los estudios de Turismo Accesible y

necesidades de los turistas por lo que se presenta a continuacion:



47

Figura 2

Clasificacion de las capacidades y enfermedades

Fisicas
Capacidades Sensorial
Turismo ‘ Intelectual
Accesible
Organica
Enfermedades K
) Mental

Nota: La figura representa la clasificacion de las capacidades y enfermedades. Tomado
del Manual sobre Turismo Accesible para Todos (p.27), por la Organizacién Mundial del

Turismo, 2012.

Acotando con la informacion en la Figura 2, se puede mencionar que el
desarrollo de las capacidades basicas del ser humano puede no realizarse plenamente
0 verse interrumpido por motivos como accidente u otras causas. En referencia a la
discapacidad, esto significa que no tienen cura por mucho que los productos de apoyo y
otras adaptaciones pueden facilitar su interaccién en el entorno. También con respecto
a los efectos de las enfermedades pueden disminuirse con la ayuda de tratamientos
médicos, debido a que algunas enfermedades pueden provocar disminucion de las

capacidades de modo a que puede ser un motivo de discapacidad.
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e Grados de discapacidad

Segun el Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades CONADIS (2015),
menciona en su guia para atencién de personas con discapacidad en la salud rural, los

diferentes grados de discapacidad:

Tabla 3

Grados de discapacidad

Grado de discapacidad Porcentaje
Leve 1a24%
Moderada 25 a49%
Grave 50 a 70%

Muy Grave o Severa 75% o0 mas

Nota: La tabla indica los grados de discapacidad. Tomado del Manual sobre Turismo
Accesible para Todos Beneficios del Turismo Accesible (p.17), por la Organizacion

Mundial de Turismo, 2012.

2.2.4. Accesibilidad

Segun el Consejo Nacional para la Ilgualdad de Discapacidades - CONADIS
(2015), “La accesibilidad es un aspecto fundamental para la inclusion social de las
personas con discapacidad y beneficioso para la poblacién general, pues se centra en
la construccion de espacios accesibles promoviendo la participacion de la sociedad en

su conjunto” ( p. 61).
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Por otro lado, se le considera a la accesibilidad como un factor priorizado dentro
del espacio fisico. Para la Organizacién Mundial de Turismo - OMT (2017): “La
accesibilidad, la sostenibilidad y la participacion equitativa conforma lo que se conoce
como —turismo para todos-, el que fomenta una mejor calidad de vida de los residentes

y las buenas experiencias para los visitantes dentro de los destinos turisticos”. (p. 23)

Ademads, la Ley de Igualdad de Oportunidades, no Discriminacion y Accesibilidad
Universal (LIONDAU), anuncia que la accesibilidad es la “condicién que deben cumplir
los entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos o
instrumentos, herramientas, dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y

practicables por todas las personas” (2011, p. 12).

2.2.5. Discapacidad

Con el pasar de los afios el concepto de discapacidad se ha modificado con los
enfoques vigentes en cada época. En la actualidad, existen algunas definiciones que

permiten entender la discapacidad:

La Organizaciéon Mundial de la Salud (citado en el Consejo Nacional de Igualdad
de Discapacidades, 2015) plantea que, en el 2001, a través de la Clasificacion
Internacional del Funcionamiento, la Discapacidad y la Salud (CIF), define la
discapacidad como “un término gque incluye, limitaciones en la actividad y la
participacién de las personas dentro de un entorno. Indicando los aspectos negativos de
la interaccién entre una persona con condicion diferente en factores ambientales y

personales distintos” (p. 12).

La Convencién Sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (citado

en el Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2015), aprobada por la ONU en
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el afio 2006 y por el Ecuador en el 2008 sefiala que la discapacidad es “un concepto
gue ha resultado de la interaccion de las personas con discapacidad, debido a las
barreras actitudinales y al entorno que los rodea evitando su participacion plena en la

sociedad, sin igualdad de condiciones” (p. 13).

2.2.6. Personas con discapacidad fisica

Para la Organizacién Mundial de la Salud (2011), las personas con discapacidad
fisica se definen como la persona que tiene disminucién en la capacidad de movimiento
o la dificultad para realizar actividades motoras convencionales ya sea de manera
parcial o general. Se puede hacer una diferenciacion entre personas usuarias de silla de

ruedas y personas ambulantes.

El grupo de personas usuarias de sillas de ruedas se incluyen a todas las
personas que hacen uso de ella porque no pueden caminar, debido a que
requieren ayuda para la realizacion de varias actividades. Las necesidades que
se presentan en las personas de silla de ruedas seran sobre todo de

deambulacién por los entornos y movilidad en los espacios.

De igual manera el grupo de personas ambulantes incluye a las personas con
discapacidad fisica con dificultades para caminar con seguridad que requieren el

uso de bastones o muletas para mantener el equilibrio. (OMT, 2015, p. 28)

e Causas de la discapacidad fisica

El Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades CONADIS (2015) y Basulto
(2010), destacan diversas deficiencias que origina cualquier discapacidad fisica entre

ellos se puede clasificar en las siguientes tablas:



Tabla 4

Causas de la discapacidad fisica

Causas

Concepto

Genéticas

Congénitas

Adquiridas

Temporales

Permanentes

Son transmitidas de padres a hijos.

Se refiere a las caracteristicas o rasgos con los que nace un
individuo y que no depende solo de factores hereditarios, sino

gue son adquiridos durante la gestacion.

Se puede ocasionar por algin accidente o enfermedades

después del nacimiento.

Se genera por deficiencias adquiridas a consecuencia de algun
accidente que provoca una inmovilidad limitada y cuyo
pronéstico de recuperacion es predecible, considerando

aspectos como la inmovilidad, terapia fisica, etc.

Aquellas cuyo diagnoéstico no contempla mejoria independiente

del tratamiento.

Nota: La tabla indica las causas de la discapacidad fisica. Tomado de la Guia sobre

discapacidades (p.15), por el Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2015.

Tomado de Discapacidad fisica, por Basulto, M, 2010.
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Clasificacion de discapacidades fisicas

Clasificaciéon de discapacidad fisica

Clasificaciéon de discapacidades fisica

Motrices

Sin afeccioén

cerebral

Secuelas de la poliomielitis: Enfermedad infecciosa
causada por un virus que ataca la médula espinal,

produciendo graves dificultades para caminar.

Lesién medular: Dafo presentado en la médula
espinal ocasionado por una enfermedad o por un
accidente y origina pérdida en algunos movimientos
ylo sensibilidad, estas pérdidas se presentan por

debajo del lugar donde ocurrio la lesion.

° Paraplejia: Lesién completa en el area dorsal
produce pardlisis completa en las piernas, pero no
afecta a los brazos.

° Tetraplejia: Lesion completa entre la vértebra
cervical 4 (muasculo de la parte superior del cuerpo
deltoides, biceps) y cervical 7 (triceps) produce
debilidad en los brazos y paralisis completas en las
piernas.

Espina bifida: Anomalia congénita de la columna que

impide caminar y controlar los esfinteres.
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Clasificacion de discapacidades fisica

Con

afectacion

cerebral

Miopatias: Distrofia muscular progresiva.
Enfermedad grave que afecta el tono, la fuerza y la
movilidad de los musculos.

Escoliosis: Ocasiona graves desviaciones de la
columna vertebral.

Malformaciones congénitas: Deformaciones o
ausencia de partes del cuerpo humano.

Pardlisis cerebral infantil: Falta de coordinacion
motora que le dificulta caminar, o graves dificultades
para la destreza manual.

Accidente cerebrovascular: Es la pérdida de las
funciones cerebrales ocasionado por la interrupcion

del flujo sanguineo al cerebro.

Hemiparesia: Disminucion del movimiento que

afecta a un lado del cuerpo sin llegar a la paralisis.

Hemiplejias: Paralisis que afecta a un lado del

cuerpo.

Traumatismo craneoencefalico: Secuelas de
graves golpes en la cabeza que ocasiona

alteraciones cognitivas y motrices.
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Clasificacion de discapacidades fisica

Enfermedad cardio respiratoria: Enfermedades graves del corazén
y los pulmones que afectan su capacidad de realizar actividades que
requieren esfuerzo fisico o con necesidad de oxigeno permanente.

Inmunodeficiencia adquirida: Se encuentran las enfermedades

Por

como VIH/SIDA.
Enfermedad

Cancer con evidencias de metastasis: Céancer en etapas
avanzadas.
Enfermedad renal: Graves enfermedades del rifidn que requieren
dialisis.
Plurideficiencias: Restricciones de la motricidad, cognicion,

Mixtas

sensorial y la comunicacion.
Secuelas por hospitalizacién: Es una disminucién de capacidad o

funcién que queda luego de una lesién ocasionada en un hospital.

Nota: La tabla indica la clasificacién de la discapacidad fisica. Tomado de la Guia sobre

discapacidades (p.15), por el Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, 2015.

Tomado de Discapacidad fisica, por Basulto, M, 2010.

2.2.17. Dispositivos de apoyo en la discapacidad fisica

El Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades (2015), considera importante
ofrecer una presentacion completa de los productos o dispositivos de apoyo,

seleccionando como los méas apropiados para las personas con discapacidad fisica.



Tabla 6
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Dispositivos de apoyo en la discapacidad fisica

Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica (Movilidad)

) Nombre de producto Explicacién
Area
(Cédigo 1SO)
1 Muletas auxiliares  Dispositivo que proporciona apoyo al
caminar, tienen un apoyo horizontal
Muletas 12.03.12
almohadillado que se coloca pegado a la
parte superior del cuerpo, junto a la axila.
2 Muletas de codo Dispositivos, regulables en altura, que
proporcionan apoyo al caminar, tienen un
12.03.06
apoyo semicircular para el antebrazo por
debajo del codo, una empufadura
horizontal, una sola pata y una contera
(regaton).
Bastones Dispositivo ajustable o no ajustable para
Bastones 3

12.03.03

movilidad, con una empufiadura.
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica (Movilidad)

) Nombre de producto
Area Explicacion
(Cédigo 1SO)

Dispositivo que proporciona apoyo al

Bastones de tres y caminar, tienen una sola cafia que se

Bastones 4 cuatro patas bifurca en tres 0 mas patas, cada una de
12.03.16 las cuales terminan en una contera
(regaton).
Estructuras de ayuda para mantener la
estabilidad y el equilibrio al caminar o al
Andadores y q
Andadores 5 estar de pie, con cuatro conteras
12.06.03 , .
(regatdn) o dos conteras (regaton) y dos
ruedas.
Estructuras de ayuda para mantener la
Andadores con ¥ P
estabilidad y el equilibrio al caminar que
6 ruedas y q d
tienen empufiaduras y tres 0 mas ruedas
12.06.06 . .
(con o sin asiento).
Sillas de ruedas .
Son destinadas a ser autopropulsadas
. manuales — modelo . .
Sillas de por los usuarios empujando aros o
7 L
basico para . o
ruedas P ruedas. Se pueden utilizar en interior /

usuarios activos ) . .
exterior y en diversos tipos de terreno.

12.22.03
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica

Nombre de producto
Area
(Cdédigo 1S0)

Explicacion

Sillas de ruedas
8 controladas por

asistente

Sillas de ruedas
Sillas de manuales modelo

ruedas intermedio / avanzado

12.22.03

Sillas de ruedas de

10 deporte
12.22.03

Sillas de ruedas

11 eléctricas
12.23.06

Sillas de ruedas

19 eléctricas con control

postural

12.23.06

Solo para uso en interior y
limitado en exterior, empujado

por un asistente.

Sillas de ruedas manuales con
soporte postural ajustable a las
necesidades individuales del

usuario.

Sillas de ruedas ligeras para

deporte.

Sillas de ruedas alimentadas por

baterias.

Sillas de ruedas eléctricas con
soporte para postura manejadas

por baterias.
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica

Nombre de producto

Area Explicacion
(Cdodigo 1SO)
Triciclos de tres ruedas para
13 Triciclos una mayor movilidad, y, sobre
todo, para el uso al aire libre.
Ortesis que abarca total o
Ortesis de Ortesis de pie parcialmente el pie. Se incluyen,
miembro 14 plantillas e insertos ortopédicos,
inferior 06.12.03 almohadillas, apoyos para el
arco, taloneras, protector de
talon.
Zapatos ortopédicos que
Calzado para pie ayudan a reducir o distribuyen el
15 diabético/neuropatico apoyo sobre los tejidos para
06.33.30 prevenir lesiones en un pie
diabético.
Calzado disefiado para tratar o
Ortesis de Zapatos o calzado compensar alteraciones
miembro 16 ortopédicos estructurales o funcionales de la
inferior

06.33.30

pierna, el tobillo y el pie de una

persona.
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica

Nombre de producto
Area
(Cédigo 1SO)

Explicacién

Férulas de abduccién de
17 pie/Férulas para pie

zambo

Ortesis de tobillo y pie
18
06.12.06

Ortesis de rodilla
19
06.12.09

Ortesis de rodilla, tobillo
20
y pie 06.12.12

Férulas de mano
Ortesis de
(sujecién/inmovilizacion
miembro 21
de mufieca)
superior
06.06.12

Dispositivos utilizados para el
tratamiento del pie zambo, una
anomalia congénita frecuente
gue afecta a los mdasculos y
huesos del pie.

Ortesis que abarca la articulacion
del tobillo de forma total o parcial
en el pie.

Ortesis que abarca y ayuda a
estabilizar la articulacion de la
rodilla.

Ortesis que abarca la rodilla, la
articulacion del tobillo y del pie.
Usadas para estabilizar
(inmovilizar) la mufieca y la mano
con la posicion deseada para
descanso de las articulaciones,
tendones, ligamentos o mantener

una cierta alineacién de los

huesos.
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica

Nombre de producto

Area Explicacion
(Cdodigo 1SO)
Ortesis que abarca las
articulaciones de la mufieca y la
Ortesis de Ortesis estéticas de
mano para ayudar con una
miembro 22 mufiecay mano
posicién funcional de la mano y
superior 06.06.12
prevenir deformidades de la
mufieca y de la mano.
Un cabestrillo es una banda que
Cabestrillos para el
23 ayuda a sostener un brazo
hombro
lesionado.
Ortesis que abarca de forma total
Ortesis dorso-lumbo-
24 o0 parcial las regiones: dorsal,
Ortesis de sacras 06.03.09
lumbar y sacro-iliaca del tronco.
columna
Ortesis que abarcan total o
vertebral Ortesis cervicales
25 parcialmente la region cervical de

06.03.12

la columna.
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica

Area

Nombre de producto

(Cédigo 1SO)

Explicacion

Prétesis de

miembro 26

inferior

27

Protesis de miembro
inferior por debajo de
larodilla

06.24.09

Protesis de miembro
inferior por encima de
larodilla

06.24.15

Dispositivo que reemplaza
parte del miembro inferior,
entre la articulacion de la

rodilla y la articulacion del

tobillo, después de una
amputacion o en casos de
deficiencia de la extremidad
(incluye prétesis transtibiales,
protesis de pies y protesis

parciales del pie).

Dispositivo que reemplaza
parte del miembro inferior,
entre la articulacion de la

cadera y rodilla, después de
una amputacién o en casos de
deficiencia de la extremidad,
prétesis para desarticulacion
de rodilla y prétesis para

desarticulacion de cadera.
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Dispositivos de apoyo en Discapacidad Fisica

Nombre de producto

Area Explicacion
(Cédigo 1SO)
Dispositivo que reemplaza
. o arte del miembro superior,
Protesis de Protesis trans — P P
. entre las articulaciones del
miembro humerales (por
. 28 : hombro y el codo, después de
superior encima del codo)
una amputacibn o en
06.18.15 . L
diferentes casos la deficiencia
de la extremidad.
Dispositivo que reemplaza
Protesis trans parte del miembro superior,
radiales (por debajo oy |as articulaciones del
29 del codo) de miembro hombro y el codo, después de
superior una amputacion o  en
06.18.09 diferentes casos de

deficiencia de la extremidad.

Nota: La tabla indica los dispositivos de apoyo en discapacidad fisica. Tomado de la

Guia sobre discapacidades (p.19-21), por el Consejo Nacional de Igualdad de

Discapacidades, 2015.
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2.2.8. Barreras del turismo accesible

El Manual sobre Turismo Accesible para Todos (2015), menciona varias

barreras que dificultan y en muchos casos imposibilitan el acceso, disfrute de la

infraestructura en los servicios turisticos. Entre las dificultades que aparecen se destaca

los siguientes:

Barreras del Entorno

Planificacion y reservas: El acceso a la informacion y sobre todo la
conexioén a Internet juega un papel muy importante en los viajes y el turismo,
ofreciendo la oportunidad de explorar y reservar experiencias de viajes
considerando la informacion del producto comparando cada detalle y los
precios. Una actividad donde las personas mayores y las personas con
discapacidad pueden ser facilmente marginadas por la brecha digital. (p. 42)
Infraestructura y transportes: El transporte es todavia un obstaculo
importante para muchas personas con discapacidad, debido a que no han
tenido en cuenta los pardmetros de Disefio para Todos en las
infraestructuras de transporte como estaciones o aeropuertos, por lo que se
genera barreras y dificultades para la movilidad de las personas. (p. 43)
Edificaciones: Los edificios pueden presentar barreras en los espacios,
debido a que no presentan niveles adecuados de accesibilidad, por lo que
algunas personas tendran dificultades para acceder y utilizar los mismos. (p.
44)

Comunicacion: Las barreras en la comunicacion es cuando no se ofrece
informacion en formatos accesibles para todos o alternativos, con mensajes

claros y concisos. (p. 44)
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e. Destino: Se refiere al entorno al que se pretende viajar, recogiendo toda la
informacion que ofrece la biodiversidad de cada lugar. (p. 45)
Tabla 7

Resumen de las principales barreras en el turismo accesible

Barreras del entorno

e Paginas web no accesibles
Planificacion y
e Agencias de viajes: Entorno no accesible y falta de formacion
reservas
del personal
e Traslado al punto de origen desde el domicilio
e Acceso a las terminales de transporte y al interior del medio
Transporte de transporte
e Ausencia de servicios adaptados: aseos, sistema de
informacion, emergencias, etc.
e Acceso e inferior del establecimiento turistico: habitaciones,
Edificacion zonas comunes, aseos, zonas de ocio, deportivas, etc.
e Acceso e interior de otros atractivos turisticos
¢ Sefializacion apropiada
Comunicacion
e Sistemas alternativos para transmitir informacion
¢ Recorrido por el entorno urbano y rural del destino.

Destino ¢ Ingreso a los recursos turisticos naturales y culturales

e Actividades de ocio y recreacion.

Nota: La tabla indica las barreras del entono en el turismo accesible. Tomado del
Manual sobre Turismo Accesible para Todos Principios, Herramientas y Buenas

Practicas (p. 45), por la Organizacion Mundial de Turismo, 2015.



e Barreras sociales

El Manual sobre Turismo Accesible para Todos (2015), menciona que las
barreras sociales son aquellas que se relacionan con los factores vinculantes a la
sociedad y al tratamiento que esta hace de la discapacidad y de las cuestiones
referentes a la accesibilidad. Estas dificultades son mucho mas limitantes y
discriminatorias ya que la sociedad hacia la accesibilidad desconoce en el trato. A

continuacioén, se presenta las mas importantes:
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Figura 3

Barreras sociales

(Falta de formacién en las empresas de
ambito turistico

La barrera social mas destacada es el trato
directo hacia las personas con discapacidad y
necesidades especiales. El personal que
labora en el ambito turistico, no se encuentra
preparado para recibir demandas diferentes,
y a pesar de que en ocasiones cuentan con
los medios para cubrir esta demanda se
guedan desorientados por el desconocimiento
\ .de su existencia o uso.

Falta de concienciacion sobre la accesibilidad:

La falta de conocimiento de las necesidades
relacionadas con la accesibilidad se muestra no
solo en las personas que tratan directamente con
el publico, sino también en la carencia de politicas
y estrategias encaminadas a fomentar la
accesibilidad en los servicios turisticos. Sin
embargo, es necesario contar con estrategias
coordinadas que fijen pasos y prioridades a
seguir, los objetivos y medidas a tomar.

-
/

Barreras actitudinales

Nota: La figura representa las barreras sociales del turismo accesible. Tomado de El

.

Los efectos de esta barrera pueden llegar desde la
insatisfaccion por parte del cliente que ha invertido
su dinero en una experiencia turistica como
cualquier otra persona hasta las situaciones de
preocupacioén, desilusion e incluso de ansiedad al
disminuir toda la posibilidad de sentimiento de
libertad.
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J

Manual sobre Turismo Accesible para Todos (pp.46-47), por Organizacion Mundial del

Turismo, (2015).
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2.2.9. Informacion turistica en el turismo accesible

a. Suministros para la informacién turistica

No obstante, en el documento de Recomendaciones de la OMT sobre la
accesibilidad de la informacidn turistica (2015), plantea un disefio adecuado para los
negocios. En donde, estudios numerosos han revelado que la accesibilidad y la facilidad
de uso de los sitios web, pueden tener un efecto decisivo en los clientes que hacen una

consulta o una compra.

Para suministrar la informacién accesible se ha planeado cinco elementos

esenciales para que los turistas puedan fiarse de la informacion que obtienen:
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Figura 4

Suministros de informacion sobre accesibilidad

1. Incluir informaciéon acerca de la accesibilidad en
infraestructuras y servicios cuando sea posible o
facilitar una referencia a otro lugar en el que puedan
encontrar esa informacion.

~——

p
2. Facilitar material promocional o informacion sobre
servicios o0 procedimientos, indicar un punto de
contacto para que el lector pueda obtener mas
informacién, asi como mensajes personalizados.

——

.

(3. Asegurarse de que en todos los medios y canales
de comunicacion la informacion sea coherente, tanto la
que se proporciona en linea como la que facilita
| directamente el personal.

~——o—

e N
4. Es altamente aconsejable formar a las personas que
gestionan la informacion en las técnicas especificas
gue se indican en estas recomendaciones y cuando se
contrate un sitio web o servicio informatico o similar,
pedir que el personal técnico cuente con los
conocimientos necesarios.

N\ J

5. Estar seguro de que el contenido esté actualizado.

Nota: La figura representa los suministros de informacion sobre accesibilidad. Tomado
del Manual sobre Turismo Accesible para Todos Recomendaciones de la OMT sobre la
accesibilidad de la informacion turistica (pp. 8-9), por la Organizacion Mundial de

Turismo, 2015.
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b. Material impreso

El material impreso en el ambito turistico se centra en la promocion, informacion

sobre servicios tales como procedimientos 0 menus y otros contenidos. Las siguientes

recomendaciones ayudaran a incrementar la legibilidad y lectura de todo el documento,

con el fin de encontrar mejor los contenidos que le interesan al cliente.

1. Disposicién

Presentar la informacién con una estructura organizada con frases cortas
0 una idea por frase. Utilizar un lenguaje claro y sencillo, evitando
abreviaturas para que la informacion sea facil de entender.

Justificar los textos y afiadir espacios entre las palabras.

Evitar dividir las palabras entre dos lineas. Si el texto esta dividido en
columnas, adecuar distancia el uno con el otro. Dejar espacio suficiente

entre las lineas, facilitando la lectura. (OMT, 2015, p. 9)

2. Fuentes

Usar una fuente de un tamafio minimo 12 puntos, siendo recomendable
utilizar un tamafio de 14 puntos.
La fuente sans serif tiene finales sencillos, con remates y trazos de

ornamentacion, por lo tanto, son mas faciles de leer. (OMT, 2015, p. 10)

3. Contrastey color

e Eltexto es méas sencillo de leer cuando hay suficiente contraste en el

texto y el fondo. Es recomendable utilizar texto negro sobre un fondo blanco

o amarillo. El contraste es mayor cuando se utilizan colores oscuros.
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e Un fondo llano es mejor que un fondo estampado. No es recomendable
imprimir sobre materiales con brillo, debido a que se dificulta la lectura.

(OMT, 2015, p. 10)

4. Formatos alternativos

Considerar el material impreso en formatos alternativos tales como letra

grande con una fuente entre 16 y 20 puntos, braille o formato audio.

e Suministrar el material de facil lectura, para personas con dificultad de
aprendizaje y también para personas con un conocimiento limitado del
idioma.

e Incluir un cédigo de barras QR o BIDI (cédigos de respuesta rapida
utilizados para dar un acceso facil a la informacién) en el material
impreso permitiendo a los clientes acceder a la informacion.

e Las organizaciones deben estar abiertas para trabajar con los usuarios

conociendo sus necesidades y proporcionar el formato de apoyo

adecuado. (OMT, 2015, p. 11)

c. Documentos digitales

Para el sector turistico se utilizan documentos digitales los cuales ayudan a
transmitir gran cantidad de informacion. En todo documento enviado es importante
asegurar que el publico conozca los contenidos que puede descargar. Estas

recomendaciones sirven para elaborar documentos en diferentes formatos.



Figura 5

Documentos Digitales

’

Aplicar estilos al texto, como son los epigrafes y titulos. Una buena estructura de
epigrafes deberia seguir un orden légico como titulo 1 y luego titulo 2.

Cuando se utilice imagenes o pictogramas, incluir el contenido en formato de
texto. Es un elemento fundamental para la accesibilidad, ya que puede
transformarse en sonido mediante lectores de pantalla con sintetizador de voz.

r

Utilizar formatos preestablecidos, con diferentes tipos de vifietas, la numeracién de
parrafos y las tablas para formatear y estructurar los documentos.

~

Es recomendable no utilizar columnas salvo que sea necesario.

Utilizar imagenes de forma razonable, para que brinden informacién al texto.

Para las imagenes, los diagramas o los graficos, se debe incluir una descripcion
escrita como texto alternativo.

En lugar de utilizar la formula de "haga clic aqui", insertar el nombre del
documento o el tema de la pagina a la que esté vinculado el enlace.

Todos documentos descargables deberian tener un resumen en HTML, asi como
informacién detallada sobre el formato del documento y el tamafio del archivo.
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Nota: La figura representa los documentos digitales sobre la accesibilidad. Tomado del

Manual sobre Turismo Accesible para Todos Recomendaciones de la OMT sobre la

accesibilidad de la informacion turistica (p.11), por la Organizacion Mundial de Turismo,

2015.
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d. Contenidos audiovisuales

Puede aparecer en diversas formas la informacion, como videos introductorios
en lugares de interés, guias de audio y video o letreros luminosos que dan informacion.
Estas recomendaciones aseguran que no se prive la informacién a las personas con

discapacidad.

Figura 6

Contenido audiovisual

Incluir subtitulos en material multimedia de forma que puedan entender la
informacién todos los clientes, independientemente del volumen con que se emitan
los contenidos.

e N

Cuando no tenga subtitulos, facilitar transcripciones del material multimedia, bien en
la misma pégina o bien con un enlace a la transcripcién en una péagina distinta.

\. J

Considerar incluir una ventana emergente en un video con un intérprete, o contratar |
a un intérprete para un evento. Cuando este destinado a un uso individual,
proporcionar botones para saltar un fragmento, hacer una pausa o detener la
| presentacion.

J/

Compartir los videos en un enlace especifico para que puedan verse con otros
formatos. Proporcionar un enlace a una version autbnoma.

\ J

Si un porcentaje amplio de su mercado meta no tiene como primera lengua el
idioma del video, cuando sea posible, ofrecer el contenido en otros idiomas.

Nota: La figura representa los contenidos audiovisuales sobre la accesibilidad. Tomado
del Manual sobre Turismo Accesible para Todos Recomendaciones de la OMT sobre la
accesibilidad de la informacion turistica (p. 13), por la Organizacién Mundial de Turismo,

2015.
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e. Sitios web

El internet y la tecnologia de la web desempefian un papel importante en el

turismo, puesto que dan acceso a un mayor nimero de productos y servicios turisticos

de diferentes partes del mundo. Para el desarrollo de cualquier pagina o aplicacion web,

deberia seguirse las doce orientaciones que se proponen a continuacién, organizada en

cuatro principios:

1. Perceptibles: que pueden usarse libremente de la capacidad del cliente.

Proporcionar textos alternativos para contenidos no textuales.

Facilitar subtitulos y otras alternativas para elementos multimedia.
Crear contenidos que puedan presentarse de diferentes formas, incluso
con tecnologias de apoyo.

Hacer mas facil que los usuarios vean y oigan el contenido.

2. Manejables: con alternativas de navegacion utilizables.

Hacer que toda funcionalidad sea accesible a través de un teclado.
Brindar a los usuarios el suficiente tiempo para leer y usar el contenido.
No usar contenidos que causen crisis epilépticas.

Ayudar a los clientes a navegar y encontrar los contenidos facilmente.

3. Comprensible: con interfaces y contenidos claros y faciles de entender.

Hacer el texto legible y comprensible.
Crear contenidos cuya apariencia y funcionamiento sean predecibles.

Ayudar a los usuarios a evitar y corregir errores.



74
4. Robusto: con contenido que puedan utilizarse de manera fiable a través de
una amplia variedad de dispositivos.
e Maximizar la compatibilidad con las herramientas de usuarios actuales y

futuras. (OMT, 2015, pp. 14-16)

f. Aplicaciones

Las “APP” turisticas son aplicaciones informaticas para prestar diferentes
servicios por movil relacionados con los medios de transporte o los destinos. Algunas de
las aplicaciones ofrecen sistemas de orientacion para ayudar a los turistas a encontrar
su camino en una ciudad y son muy populares para suministrar informaciéon. (OMT,

2015, p. 16)

g. Sefalizacion

La sefializacion es una herramienta que permite orientarse sin ayuda. Es
importante disefar la sefializacion de acuerdo a las necesidades de acceso. Aunque no
hay una norma internacional sobre la sefializacion, existen algunas recomendaciones
utiles resumidas en el médulo 1l del Manual sobre turismo accesible para todos:

Principios, herramientas y buenas practicas.
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Figura 7

Sefalizacion

Utilizar materiales mates y resistentes y asegurar de que las sefales
estén bien iluminadas.

Usar un disefio homogéneo en los mismos entornos para que sean
percibidos con mayor facilidad.

Determinar el tamafio y la altura de la sefial teniendo en cuenta la
distancia desde la que se va a ver.

Estar seguro de que la informacion se suministra con el suficiente
contraste y un fondo adecuado.

Utilizar pictogramas normalizados para las sefiales entenderlas un gran
namero de turistas.

Incluir imagenes claves para explicar la informacion.

Evaluar la posible inclusion de formatos alternativos como el
altorrelieve o el braille, para ayudar a encontrar el camino o
proporcionar sistemas de orientacion.

Nota: La figura representa la sefalizacion sobre la accesibilidad. Tomado del Manual
sobre Turismo Accesible para Todos Recomendaciones de la OMT sobre la
accesibilidad de la informacion turistica (p. 18), por la Organizaciéon Mundial de Turismo,

2015.

2.2.10. Indicadores para evaluar el turismo accesible

Se gener6 un acuerdo de colaboracion tripartito entre la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT), LA Fundaciéon ONCE y la Red Europea para Turismo Accesible
ENAT, firmado en el 2012, en el cual se desarrolla el “Manual sobre Turismo Accesible

para todos: Principios, herramientas y buenas practicas”, documento que propone
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directrices para lograr la accesibilidad en los destinos de la manera mas eficiente y

planificada posible.

Con respecto al Manual consta de cinco modulos, en esta investigacion se tomé
como referencia el médulo IV en donde menciona que los indicadores aplicados a la
accesibilidad en el turismo, son conjuntos de informacién utilizados en la medicion de
accesibilidad para mejorar las decisiones de planificacion, desarrollo y gestion del

turismo. (Organizacion Mundial del Turismo OMT, 2015, p. 21)

Existen cuatro pasos para el proceso de elaboracion de los indicadores

generales que son:

Figura 8

Pasos en el proceso de la elaboracion de los indicadores

1.Cadena de accesibilidad

2.Elementos de cada eslabén

3.Temas claves

4.Indicadores generales

Nota: La figura representa el proceso de la elaboracion de los indicadores. Tomado del
Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas

practicas (p. 21), por la Organizacion Mundial de Turismo, 2015.
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Los indicadores propuestos son parte de un enfoque de destinos, haciendo
hincapié a la importancia de la colaboracién, evaluacién continua, comunicacion efectiva

y perspectiva holistica.

1. Cadenade accesibilidad

La Organizacién Mundial de Turismo (2015), menciona que la cadena de
accesibilidad en el turismo es global y transversal, generando compromiso a una
multitud de agentes y actores de distinta naturaleza. Se compone de ocho areas de
intervencion o eslabones con el fin de cubrir todas las areas que se pretende utilizar en

funcién de una experiencia turistica. (p. 22)

Figura 9

Eslabones de la cadena de valor de turismo accesible

Planificacion e Transporte de
informacion previay —| llegaday salida —| Alojamiento.
reservas. al destino.
|
]

Transporte

Restauracion. — urbano e — tE?itsotircr;\gss
interurbano. '

[

Administraciones de
Turismo.

Nota: La figura representa los eslabones de la cadena de valor del turismo accesible.
Tomado del Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y

buenas préacticas (p. 22), por la Organizacion Mundial de Turismo, 2015.

2. Elementos de cada eslaboén
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Para cada eslabon de la cadena de accesibilidad se ha definido elementos

claves de estudio, como se detalla en la Tabla 7.

Tabla 8

Elementos de estudio de los indicadores de turismo accesible

Eslab6n de la cadena

Elementos

Planificacion, informacion

previay reservas

Transporte de llegada /

salida al destino

Alojamiento

Restauracion

Transporte urbano e

interurbano en el destino

Paginas web de informacion y reservas.

Agencias de viajes.

Infraestructura de transporte (aeropuertos,
estaciones de tren, autobls interurbano vy
terminales maritimas).

Material movil (vehiculos de transporte).
Operadores de transportes (aerolineas,
compafias ferroviarias o navieras).

Hoteles, establecimientos similares y empresas
hoteleras.

Establecimientos de restauracién y empresas de
restauracion.

Infraestructura y servicios de estaciones
(marquesinas y postes).

Material movil (autobus, metro, tranvia).

Operadores de transporte.




79

Eslab6n de la cadena Elementos
Entornos turisticos e Entornos turisticos.
Recursos turisticos e Recursos turisticos.

e Administraciones (nacionales, regionales,

. . locales) de turismo, organizaciones de gestion de
Administraciones

- _ destinos, ayuntamientos, concejalias regionales
publicas de turismo

de turismo u otros gestores de destinos

turisticos.

Nota: La tabla indica los elementos de estudio de los indicadores del turismo accesible.
Tomado del Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y

buenas préacticas (p. 22), por la Organizacion Mundial de Turismo, 2015.

3. Temas claves

Se determinaron varios temas claves para la evaluacion de accesibilidad para

cada eslabon, siendo los mas comunes:

Tabla 9

Temas claves

Temas claves Definicién

Se refiere a las maneras usuales que se tienen de llegar, identificar y
Acceso (A)
entrar a un edificio o vehiculo.
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Temas claves

Definicion

Aseos (As)

Estancias (E)

Gestidén (G)

Informacion y

comunicaciéon

m:

Movilidad (M)

Se refiere a la posibilidad de utilizar los servicios higiénicos de un
lugar, incluyendo la disponibilidad de usos (publicos y privados) y la
adaptabilidad de los mismos.

Se refiere a los espacios de uso comun o privado en el que los
clientes van a desarrollar alguna actividad. Incluye distintos tipos de
estancias como salas de espera, recepcion, salas, habitaciones,
auditorios, etc.

Este concepto hace referencia a los procesos que garantizan que la
accesibilidad no es puntual, que se mantendra a lo largo del tiempo y
gue se desarrollard mediante un proceso de mejora continua. Para
ello se mide la responsabilidad de la entidad u organizacion, la gestion
de los recursos (materiales y humanos), la existencia de una
herramienta de mejora continua y la medicién de valores como la
satisfaccion del cliente.

Hace referencia a la disponibilidad de elementos que den a conocer
lo que sucede en nuestro entorno. Puede tratarse desde paneles
informativos, alarmas, sistemas de megafonia, programas
especificos para personas con necesidades especiales entre otros.
Hace referencia a la posibilidad de desenvolverse de manera
autonoma por el espacio. Incluye aspectos como itinerarios

horizontales y verticales.
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Temas claves Definiciéon

Se refiere a la parte de recursos humanos que se emplea en la
prestacion de servicios. En este apartado se incluye la formacion
Personal (P)
recibida, asi como los servicios que dependen directamente del
personal empleado.
En este apartado se incluyen los elementos inherentes a los distintos
ambitos y que se prestan en calidad de atencion al publico. En este
Servicios (S€)  gpartado pueden incluirse cosas tan diversas como la frecuencia de

viajes en transporte o la disponibilidad de menus especiales en

restaurantes.

Nota: La tabla indica los temas claves para evaluar la accesibilidad de cada eslabon.
Tomado del Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y

buenas practicas (p. 23), por la Organizacion Mundial de Turismo, 2015.

4. Indicadores generales

Se considera la cuarta y la ultima fase, donde se detallan objetivos que
pretenden alcanzar en el estudio de cada eslabdn de la cadena de accesibilidad,
describiendo los contenidos que se pueden analizar en cada uno de los elementos, los
indicadores deben componer una serie de subindicadores basados en parametros de

acuerdo a la legislacion y normativa de cada lugar. (OMT, 2015, p. 24)

Segun la OMT plantea indicadores para el estudio de la accesibilidad como son:

acceso, gestion, informacién y comunicacion, movilidad, personal, servicios. Sin
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embargo, para la evaluacion del turismo accesible se tomé en cuenta solo los siguientes

indicadores que seran tiles para la investigacion:

Tabla 10

Indicadores para el estudio de la accesibilidad

Moédulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV
3. Alojamiento

Indicadores

Porcentaje de alojamientos que cuentan con protocolo de evacuacion
especificos para personas con discapacidad
e Un protocolo de evacuacion especifico para personas con
discapacidad es un conjunto de actuaciones secuenciadas a
realizar en situaciones de emergencia que debe estar incluido
en el plan de emergencias y evacuacion del alojamiento.
Porcentaje de alojamientos en los que existe un sistema de gestiéon de la

accesibilidad

¢ Un sistema de gestion de la accesibilidad es un instrumento de
planificacion que asegurara la normalizacién de las personas
con discapacidad en la definicibn de sus servicios, en sus

estrategias y planes de gestion.
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Mddulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV

3. Alojamiento
Indicadores

Porcentaje de alojamientos que tenga un certificado de accesibilidad

¢ Que un alojamiento disponga de un certificado en accesibilidad
supone gque la accesibilidad de sus infraestructuras, de su web

y/o de su servicio ha sido verificada por una entidad reconocida

como independiente de las partes interesadas y ha manifestado

la conformidad del alcance sometido a certificacién con los

requisitos definidos en normas o en especificaciones técnicas.

Porcentaje de alojamientos que cuentan con informacién y documentacion
accesible (carta de servicios, menus, tarjetas/llaves de las habitaciones,

plano de evacuacion, etc.)

Que un alojamiento tenga documentacion accesible se refiere a
la existencia de informacion béasica del alojamiento, usos y
servicios a su disposicion, etc. en formatos accesibles a

disposicién de los usuarios o clientes.
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Mddulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV
3. Alojamiento

Indicadores

Porcentaje de alojamientos cuyo personal cuenta con formacién en

atencion a personas con discapacidad.

P e Que el personal de los alojamientos tenga formacién en atencion
a personas con discapacidad se refiere a que ha recibido cursos
en relacion a esta materia y/o dispone de experiencia en el trato
a personas con discapacidad.

Porcentaje de alojamientos con habitaciones accesibles para personas con

movilidad reducida

Se e Una habitacion accesible comprende habitualmente un espacio
de descanso y otro higiénico-sanitario que reune las condiciones
necesarias de disefio y dotacion especifica para ser utilizado por
los clientes u otros usuarios con discapacidad.

Porcentaje de alojamientos con otros servicios accesibles (cafeteria,

restaurante, sala de reuniones, gimnasio, spa, piscina, etc.)

Se e Qué otros usos o servicios del alojamiento sean accesibles
significa que rednen las condiciones necesarias de disefio y
dotacion especifica para ser utilizado por los clientes, turistas u

otros usuarios con discapacidad.
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Mddulo IV: Indicadores para el estudio de la accesibilidad en el turismo IV
3. Alojamiento

Indicadores

Porcentaje de alojamientos, entre los que prestan servicio de restauracion,
gque se adaptan a las necesidades nutricionales especiales de sus usuarios

Se
¢ Un menu especial es aquel que se ajusta a las necesidades de

viajeros que tienen algun tipo de alergia o intolerancia

alimentaria.

Comentario: Para la evaluaciéon del turismo accesible se tomara los indicadores de G =

Gestion; | = Informacion y comunicacién; P = Personal; Se = Servicios.

Nota: La tabla muestra los indicadores para el estudio de la accesibilidad. Tomado del
Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas

practicas (pp.55-57), por la Organizacién Mundial de Turismo, 2015.

2.3 Atencion al Cliente
Para poder abordar la atencién al cliente las autoras consideran oportuno
describir la definicion e importancia, los elementos, fases, modalidad, tipos de clientes,
normas generales de actuacion en los establecimientos hoteleros para personas con
discapacidad, los cuales brindan elementos claves en la organizacion de la atencion al

cliente.
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Definiciones de atencién al cliente segun autores

Autores

Definiciéon

Garcia (2000)

Dorado &

Cerra (2004)

Ford & Heaton

(2001)

Garantizar una buena atencion al cliente es producto de un trabajo
eficaz, rapido y profesional. Se aleja de la inercia y monotonia pues
cada huésped es un cliente Unico con necesidades especificas. Para
cubrir dichas necesidades, es necesario que exista una
comunicacion fluida a través de canales previamente establecidos

entre los distintos departamentos del hotel. (Garcia, 2000, p. 24)

“La atencion al cliente depende de una serie de variables que,
perfectamente interrelacionadas, lograran sensibilizar al personal
para que sea capaz de transmitir el respeto y la consideracién, para
qgue la empresa hotelera brinde una buena atencién a sus clientes”

(Dorado, J; Cerra, A, 2004, p. 249).

“La atencién al cliente busca entender y cumplir estas expectativas
antes de que los clientes lleguen al hotel, de modo que todo esté
preparado para que cada cliente disfrute de una experiencia

agradable” (Ford ; Heaton, 2001, p. 9).
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Autores

Definiciéon

Torres

(2007)

Prieto

(2004)

Dominguez

(2014)

Casermeiro

(2014)

La atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del
producto o servicio que recibe, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas. (Torres,

2007, p. 6)

La gestion de la atencién al cliente es, por tanto, el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacién al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en
la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes. (Prieto, 2004, p. 20)

La atencién al cliente es el centro neuralgico (asunto importante o
decisivo) de la Unidad formativa: se analiza al cliente, sus caracteristicas
sociodemograficas, psicosociales, sus preferencias, los procesos de
compra de los bienes y servicios que demanda y la atencion comercial
gue debe recibir de manera 6ptima en sus relaciones de compra-venta

con la empresa. (Dominguez, E, 2014, p. 7)

La atencion al cliente se ha convertido en un elemento fundamental de
diferenciacion, ya que el actual mercado se ha vuelto extremadamente
competitivo y los bienes y servicios ofertados son cada vez mas
parecidos entre si. Una buena atencion al cliente puede llegar a marcar

la diferencia. (Casermeiro, 2014, p. 28)
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Autores Definiciéon

La atencién al cliente o usuario, es aquella actividad laboral

enclavada en los servicios postventa de las empresas u
Mendivil

organizaciones, que se dedican a recoger y resolver sugerencias,
(2013)

reclamaciones y quejas de aquellas personas que ya son clientes o

usuarios. (Mendivil, 2013, p. 10)

La atencion al cliente se puede entender como todo aquel servicio
que proporcionan las empresas (tanto las que prestan servicios como
las que comercializan productos) a sus clientes, cuando estos
Causco (2010) necesitan. Ademas, es una forma de hacer las cosas ya que afecta a
la totalidad de la organizacion tanto en la forma de atender al publico
externo (clientes) como al publico interno (trabajadores, accionistas,

etc.). (Causco, 2010, p. 40)

Nota: La tabla indica las definiciones de atencién al cliente por diferentes autores.

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por
organizaciones orientadas al mercado, mismas que estan enfocadas a identificar las
necesidades y deseos de los clientes en la compra de un producto o servicio con el fin
de satisfacerlas, de tal manera que se cumplan las expectativas del cliente. (Brown,

1992, p. 100)
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Por otro lado, Maldonado, C & Hernandez G., (citado en Nasimba, C; Cabezas,

E, 2018), mencionan que la calidad del servicio es una “herramienta fundamental para
lograr un éptimo aprovechamiento del recurso humano, elevar su productividad, mejorar

la imagen del negocio y ganar nuevos clientes”. (p. 3)

2.3.1. Importancia de la atencion al cliente

En relacion con Torres (2007), la atencién al cliente se ha convertido en una
importante ventaja competitiva para las empresas actuales, permitiendo mantenerse en
el mercado, crecer y adquirir rentabilidad, de la misma forma atrae a los clientes
creando confianza suficiente para que el cliente vuelva a solicitar los productos y
servicios ofertados por la empresa, ademas la estrategia de marketing esta enfocado en
conocer al cliente, sus necesidades y expectativas de tal modo que adapte sus
productos y servicios, tomando en consideracion el cuidado de la interaccion durante

todo el ciclo del servicio. (p. 50)

2.3.2. Elementos de atencidn al cliente

Para Pastrana (2015), la empresa es aquella que “recibe visitas de clientes, para
hacer compras, consultas, reclamar, etc. Cualquier motivo que les acerca a la empresa,
tienen derecho a una buena acogida y atencién que depende de tres factores: entorno,

organizacion y personal’. (Pastrana, 2015, p. 367)



Figura 10

Elementos de la atencion al cliente
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Elementos de la atencidén al cliente

El Entorno

Lo componen los
elementos fisicos y su
acondicionamiento:

Aparcamiento, edificio,
accesos, sala de acogida o
visitas, mobiliario,
condiciones fisicas de las
gue depende el confort
(limpieza, iluminacién,
temperatura, masica
ambiental,etc.).

Organizacién

Es el conjunto de
componentes intangibles
que se emplea para
atender a la clientela y
hacer posible que todos los
mecanismos funcionen
adecuadamente.

Personal

La atencién personal
puede eclipsar otros
elementos (el entornoy la
organizacion). Si el cliente
percibe un trato excelente
por parte del personal,
puede llegar a olvidarse de

la incomodidad del entorno.

Por lo contrario, todo lujo o
confort del lugar fisico lo
echara en el olvido si
percibe actitudes
descorteses o groseras.
Por eso es importante que
la empresatenga una
orientacion al cliente.

Nota: La figura representa los elementos de la atencién al cliente. Tomado de

Comunicacion empresarial y atencién al cliente (p. 367), por Pastrana, 2015, Madrid,

Esparfia: Editex S.A.

2.3.3. Fases de la atencién al cliente

Para Pastrana (2015), las fases de la atencion al cliente son: la acogida,

seguimiento, gestion y la despedida.
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Fases de la atencion al cliente

Fase

Caracteristicas

Acogida

Seguimiento

Para el cliente, la persona que le atiende es la empresa, la
imagen que se transmite es la imagen corporativa.

El cliente espera un trato cordial y amable. Ser simpaticos,
recuerde sonreir al momento de estar con el cliente.

Saludar de manera afectuosa y cordial hace mas agradable
el reencuentro.

Tomar nota de su caso, para transmitirlo a la persona que
tiene que resolver, asi el cliente no tendra que volver a contar
todos los pormenores.

Identificar de manera rapida cual es el motivo de su visita 0
su llamada.

Evitar que tenga que hacer largas filas.

Informarle de quien le atendera, cuanto debera esperar y por
gué. Lo mas frecuente de la espera es no saber por qué se
espera y cuanto tiempo se va a esperar.

Si la espera se prolonga, atenderle de vez en cuando y
preguntarle si necesita algo; es importante que percibira que

no se le va a abandonar, hacerle sentir importante.
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Fase

Caracteristicas

Gestion

Despedida

La persona que atiende, gestiona y resuelve, tendra que
actuar como el mejor de los anfitriones, con amabilidad,
cortesia y hospitalidad.

Pensar que un cliente se pone en contacto con la empresa
(aun mas en el caso de las visitas), es porque necesita
algo; se tiene que satisfacer la necesidad del cliente.

Un cliente nunca es una molestia o interrupcion.

Dar atencion personalizada, llamarle por su nombre, con
respeto, demostrarle que es Unico y como tal es
importante.

Una vez resuelto (0 no) el caso, hay que cerrar la entrevista
y despedirse.

Conviene verificar su grado de satisfaccion, no siempre se
pueden resolver los casos como el cliente desea, pero
siempre hay que transmitir que se hace todo lo posible
para complacer.

Disculparse en los casos en que no se puede resolver el
asunto a su plena satisfaccion.

Siempre, en todos los casos, agradecer su atencion y el

esfuerzo de llamar o de visitarnos.

Nota: La tabla indica las fases de la atencién al cliente. Tomado de Comunicacién

empresarial y atencién al cliente (pp. 370-371), por Pastrana, 2015, Madrid, Espafia:

Editex S.A.
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2.3.4. Modalidad de atencioén al cliente

Garcia (2000), menciona en su libro recepcion y atencion al cliente “las dos

modalidades de antencion al cliente que son: contacto directo y el contacto no directo”.

Tabla 13

Modalidades de atencioén al cliente

Modalidad Descripcion
_ Comunicacion verbal
[
e
c c
o 9 . L
© © v' Elinterlocutor se debe sentir cémodo.
2 3
> 5 v' Enviar mensajes sencillos, que se entiendan
[o (&)
c .
=t 2 © con factibilidad.
(8] E 9
e S 35 L
a 9 o v" Que no se alargue la conversacion mas de lo
™ (¢}
g - 2 debid
Q c 3 ebido.
£ S T
c % _9
8 o 5 v/ Evitar la utilizacion de expresiones vulgares.
c
S o N | |
g 5 v Utilizar, a ser posible, el nombre del cliente.
O o
[ Y . .
” o v No mantener al mismo tiempo otras
IR~
S

conversaciones paralelas.
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Modalidad

Descripcién

Comunicacién no verbal

v El entorno y ambiente donde se va a desarrollar la

comunicacion debera ser lo mas acogedora

posible.

v' La apariencia fisica,

debe ser intachable,

entendiéndose como:

El aseo personal.

El estado emocional.

Una sonrisa natural.

Una mirada expresiva.

Mirar de frente y a los ojos, mostrando
seguridad.
No hacer gestos que incomoden al
cliente.

El tono de voz, se ha de hablar vocalizado

y con naturalidad.
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Modalidad

Descripcion

Contacto no directo

No es una comunicacion tan expresiva. como lo anterior, pues no se refuerza con la presencia fisica

de los interlocutores.

Contacto por teléfono

v

v

Hablar con claridad, articulando bien.

No dar mas informacion que la precisa.
Escuchar, sintetizar lo mas importante de la
conversacion.

Pedir aclaraciones asi no se entiende
correctamente el mensaje, incluso que repita si es
necesario.

Presentarse al iniciar la conversacion y utilizar
formas de cortesia en la despedida, utilizando, a
ser posible, el nombre del interlocutor.

Ocuparse de hablar con el cliente. Si se comete
otra accién, como organizar otro tipo de trabajo,
se corre el riesgo que el cliente lo note y se

disguste.

Contacto escrito

v

v

Definir el contenido del mensaje.
Disefar el documento antes de redactar.
Ser precisos en los términos, resultando la

informacion mas relevante.
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Modalidad Descripcion

v' Dar una perspectiva positiva al escrito.
v" No cometer faltas de ortografia.

v" Cuidar el contenido.

Nota: La tabla indica las modalidades de la atencion al cliente. Tomado de Recepcion 'y

atencion al cliente (pp.32-34), por Garcia, S.L, 2000, Madrid: Thomson Paraninfo.

2.3.5. Tipos de clientes

Segun Garcia (2000), menciona que “cada cliente de un establecimiento
hotelero se le considera Unico y diferente, ofreciéndole un trato diferenciado, por su

actitud y comportamiento”, se los puede clasificar en:

Figura 11

Por su forma de comportarse

calladoy
silencioso

Cliente tranquilo {POCO problematico.

Suele pasar desapercibido.

Poco exigente que requiere mucha atencion vy
conversacion por parte del personal.

Cliente charlatan —

| [Cliente inquieto y| _[Es la persona que reclama la entera disposicion
con prisa de todo el personal.

Agresivo por lo general. [

Por su forma de
comportarse
I

i Cualquier anomalia en el servicio se le presenta|
_Cliente como un auténtico desastre.
Reivindicativo

Le encanta reclamar y ser atendido personalmente
por la direccion.

Nota: La figura representa los tipos de clientes por su forma de comportarse. Tomado
de Recepcion y atencion al cliente (p. 34), por Garcia, S.L, 2000, Madrid: Thomson

Paraninfo.
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Figura 12

Por su caracter

: | Esperan una acogida familiar y sentirse
Extrovertidos en su casa.
Inseguros Agradecen el carifio y la atencion.

Se mueven por prestigio y fama.

Triviales Exigentes en la calidad del servicio.
Les gusta que los alaben y presumir
Por su delante de sus amigos.
caréacter

Curiosos Personas abiertas a cualquier alternativa.

Persona que busca el descansoy
. huyen de la compaifiia.
Solitarios

No les gusta que les molesten.

Piensan que sus bromasy
comentarios son graciosos y a veces
| llegan a ser imposibles de aguantar.

Impertinentes

En ocasiones hay que tener una
buena dosis de paciencia.

Nota: La figura representa los tipos de clientes por su caracter. Tomado de Recepcién y

atencion al cliente (p. 35), por Garcia, S.L, 2000, Madrid: Thomson Paraninfo.

2.3.6. Normas generales de actuacién segun la tipologia de clientes

Para Dorado & Cerra (2004), los clientes de un establecimiento son “distintos
entre si, por lo tanto, no responden o reaccionan de la misma forma ante la atencién

recibida del personal ofreciendo un trato personalizado al cliente” (p. 262).
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Para ello, existen algunas normas planteadas por los autores de cémo actuar

segun el cliente que visite el establecimiento.

Tabla 14

Normas segun su forma de actuar

Cliente

Caracteristica

Desconfiado

Locuaz

Con prisa

Va buscando calidad en el servicio, suele actuar de
forma muy prudente y precavida hasta conformarse la
idea del establecimiento.

Con él se debe cumplir rigurosamente todos los
tramites.

Para este tipo de cliente, la recepcion e informacion
gue reciba del mostrador es decisiva, ya que mediatiza
frecuentemente la  futura actitud ante el
establecimiento.

No suele ser un cliente muy exigente al momento del
servicio.

Lo que demanda es charlar con el personal y que lo
escuchen, dado su caracter no suele escuchar mucho.
Suele ser un cliente dificil, ya que generalmente se
trata de individuos insatisfechos y poco considerados.
Normalmente, son muy sensibles a la acogida, que
debe ser rapida y perfecta dando la impresion de estar

a su disposicion en todo momento.
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Cliente Caracteristica

- Suele ser un cliente sosegado, algo lento y dudoso,

pero muy versatil al estudiar sus decisiones.

Reflexivo - Con este tipo de cliente conviene ser claro y veraz en
toda la informacién que se le transmita a su llegada,
pues no les gusta las contradicciones.

- Se muestra muy activo.
- Se mueve de un lado para otro y su actitud es agresiva.

Enfadado P y g

- Hay que dejarlo que se desahogue e intentar

solucionar lo mas rapidamente posible el problema.

Nota: La tabla indica las normas generales de actuacion segun la tipologia de clientes.
Tomado de Recepcion y atencion al cliente (p.262), por Dorado, J.A & Cerra, J, 2004,

Madrid: SINTESIS S.A.

Tabla 15

Normas segun su forma personalidad

Personalidad Caracteristica

- Buscar en un establecimiento la posibilidad de
encontrar un ambiente familiar y nuevas
Sociales amistades.

- Requieren una acogida afable, un trato cordial,

como si no fuera la primera vez que visitan el hotel.
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Personalidad Caracteristica

- Brindarles seguridad y afecto al momento de su
llegada.

- Buscan un trato carifioso desde el momento de la

Timidos acogida.

- Darles la bienvenida por su nombre, ser conocidos
durante la estancia por los empleados del hotel y
sentirse integrados en un ambiente familiar suele
ser resultados muy positivos.

- Se sienten motivados por el deseo de prestigio
social y de pertenencia a un grupo privilegiado,
eligen los lugares de pernoctacion por la fama y
renombre que tengan.

Mundanos - Son, porlo tanto, muy receptivos al tipo de acogida
y a los detalles mostrados por el personal de
recepcion.

- Muy exigentes con la calidad y el confort, aprecian
un buen servicio y trato preferencial.

- Clientes afables, simpaticos y abiertos a todo tipo
de contacto.

Curiosos - Buscan un ambiente moderno y novedoso,

valorando las acogidas joviales en las que se les

transmite gran cantidad de informacion.
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Personalidad Caracteristica

- Ocupan sus vacaciones al reposo, deporte,
gastronomia, lectura y descanso.
. - Desean es estar solos, consigo mismos y que no
Individuales 9 yq

les agobien con ofertas 0  servicios

complementarios.

Nota: La tabla indica las normas generales segun su personalidad. Tomado de
Recepcién y atencién al cliente (p.263), por Dorado, J.A & Cerra, J, 2004, Madrid:

SINTESIS S.A.

2.3.7. Principios en la atencion al cliente

Segun Dorado & Cerra (2004), menciona que la empresa que esta orientada a
mejorar el servicio, conoce las necesidades y expectativas de los clientes, de tal manera
gue la politica de atencién esté destinada a satisfacer sus necesidades o superar sus
expectativas, por lo tanto, una mayor calidad en el servicio prestado tiende a
incrementar su grado de satisfaccion con respecto a la oferta de la empresa y
produciendo una experiencia de compra que favorece su fidelizacién con productos y
servicios. En la atencién al cliente se establecen principios que permiten obtener

mejoras en la empresa:
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Tabla 16

Principios que permiten obtener mejoras en la empresa

Principios que permiten obtener mejoras en la empresa

e El cliente es el que valora la calidad en la atencién que percibe, de otra manera
cualquier sugerencia o consejo de un cliente es fundamental para la mejora del
producto o servicio que oferta la empresa.

e Toda accion es la presentacion del servicio y debe estar dirigida a lograr la plena
satisfaccion en el cliente, de tal manera que esta satisfaccion debe garantizarse
en la calidad, tiempo y precio

e El disefio de los productos y servicios que se brinda debe satisfacer plenamente
las necesidades de los clientes garantizando la competitividad de la empresa, con
el fin de permanecer en el mercado orientandose en las exigencias y expectativas
del cliente con respecto a la produccién de la misma.

e La oferta y demanda de un producto o servicio debe estar equilibrado de acuerdo
a las necesidades de los clientes.

e El servicio no se brinda a un cliente indistinto sino a una persona o grupo y como
tal debe tratarse. Esto permite que la atencion al cliente sea mas personalizada y
los hace sentir especiales.

¢ Las politicas de atencion al cliente van acompafiadas de una politica de calidad,
de otra manera los clientes poseen derechos de conocer qué puede esperar del

productos o servicios brindado por la empresa.

Nota: La tabla indica los principios que permiten obtener mejoras en la empresa.
Tomado de Recepcion y atencion al cliente (p.8), por Dorado, J.A & Cerra, J, 2004,

Madrid: SINTESIS S.A.
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La calidad de atencién, debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos
gue involucren a todas las personas del establecimiento, asimismo, cada empresa debe
desarrollar su propia estrategia de calidad en el servicio teniendo en cuenta el sector
gue operay tipo de negocio que desarrolla. Ademas, para cada segmento de mercado
debe disefiarse un nivel de servicio adecuado, que debe satisfacer todo el segmento de

mercado que debe atender la empresa. (Dorado, J; Cerra, J, 2004, p. 262)

2.3.8. Atencién al cliente en establecimientos hoteleros

Para Dorado & Cerra (2004), menciona que “una buena atencion al cliente

empieza desde el departamento de recepcion debido a que es corazén del hotel”.

Los hoteles que trabajan con grupos deben disponer de un sistema rapido y
operativo garantizando todas las operaciones del grupo, especialmente el check-
in y equipajes, para no demorar el acceso a las habitaciones y no aglomerar a

los huéspedes en el vestibulo.

e Desde el punto de vista de los clientes:

v' Tener preparado la bienvenida o registro para que entregue el
guia.

v' Entrega de llaves en sobres nominales en el lugar proximo a la
recepcion, pero no el mismo mostrados.

v/ Habilitar una zona en el vestibulo o bar para su recepcion hasta
gue se les registre, darles una copa de bienvenida.

v' Instalaciones de paneles o pizarras donde se anuncien las

actividades del grupo.
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v' Servicio de desayuno en la habitacién sin recargo para dar una

buena imagen del establecimiento.

Servicio de comedor. Si algln grupo viene con un régimen
alimenticio, debe instalarse sin dar la impresion de que se la
aparca en un lugar aparte y se le reserve un servicio masificado.
Crédito en las distintas dependencias para no ser diferentes al

resto de los huéspedes. (Dorado, J; Cerra, J, 2004, p. 265)

2.3.9. Atencidn al cliente en personas con discapacidad

Segun el Ministerio de Turismo (2019), da a conocer la atencion que debe tener

una persona con discapacidad fisica en el hotel. A continuacion, se desglosa las areas

con las que tiene contacto este huésped.

v" Recepcionista

Disponga de un espacio accesible, para la atencion, dependiendo
de la discapacidad fisica, considerando factores como la altura
(personas de talla baja, en sillas de ruedas) segun requiera el
cliente.

Mantenga un dialogo normalizado, natural y personalizado.

Al momento del registro provea el apoyo necesario si el cliente lo

requiere. (Ministerio de Turismo, 2019, pp. 4-5)

v" Botones

Maneje un didlogo neutral y protocolario.
Dirijase directa y amablemente hacia el turista con discapacidad.
Si desconoce la forma de apoyarlo, solicite sus instrucciones

directamente.
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» Al pasar un obstaculo o gradas, girar la silla de ruedas y ascender
o descender por sus ruedas traseras. (Ministerio de Turismo,
2019, pp. 4-5)

Camareras

» Previo a la ejecucion de su trabajo, confirme la predisposicion del
huésped para brindar su apoyo.

* No aleje sus herramientas de apoyo o ayudas técnicas del area
en la que fueron colocados.

« Disponga los utiles de limpieza del huésped de forma accesible.

« Asegurese de ofrecer su apoyo de la manera que el turista lo
solicita, conservando las correspondientes normas protocolarias.

» Consulte al turista con discapacidad si los enseres de la
habitacion no obstaculizan su circulacién dentro de la misma.
(Ministerio de Turismo, 2019, pp. 4-5)

Cajeras
« Disponga de un area accesible, para la atencién al turista.
» Facilite el acceso de los instrumentos necesarios para realizar las

transacciones. (Ministerio de Turismo, 2019, pp. 4-5)
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Figura 13

Reglas de oro para la atencién al cliente con discapacidad

; -

1. Esfuérzate en conocer al cliente con discapacidad y sus necesidades,
la empatia es la clave de la atencion eficiente.

2. Ten una actitud positiva y muéstrate cortés.

3. Considera tu imagen personal como parte del servicio.

4. No digas “no”, busca una solucion.

5. Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.

6. Escucha con atencién y exprésate con claridad.

7. Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.

8. Respeta a tus companieros y trabaja en equipo.

9. Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.
10. Conoce bien el entorno en el que te encuentras.

11. Explica con claridad las politicas del establecimiento donde trabajas.

Nota: La figura representa las reglas de oro para la atencion al cliente con discapacidad.
Tomado de la Guia de sensibilizacion para las personas con discapacidad (p. 3), por el

Consejo Nacional Para la Igualdad de Discapacidades (CONADIS), 2019.

2.3.10. Los trabajadores y la atencion al cliente

Una empresa debe trabajar bajo la filosofia establecida por la entidad con el fin
de brindar un servicio de calidad, el cliente es el elemento estrella, aunque las personas

gue laboran dentro de la organizacion son responsables de cumplir con los estandares
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de la empresa. Se espera que los trabajadores conozcan su labor, brindando un trato
agradable que satisfaga las necesidades del cliente. (Dorado, J; Cerra, J, 2004, pp. 14-

15)

Para ello, los factores que contribuyen a que los trabajadores sean efectivos en
la atencion al cliente son: la autoestima, habilidades y la tolerancia, debido a las

interacciones entre cliente y trabajador evitando una sobrecarga en el empleado.

Los altos mandos de las organizaciones deben estimular al personal que labora,
para brindar un buen servicio al cliente, de tal forma que cubra sus necesidades,

logrando fidelidad en los clientes.

En base al autor mencionado, el factor humano es el recurso mas importante
que tiene la organizacion, siendo el soporte del esfuerzo que realizan los trabajadores al
momento de brindar el servicio, cumpliendo con las necesidades del cliente. El objetivo
de cualquier entidad es superar las expectativas que tiene el cliente con un valor

agregado.

a. Elementos claves en la organizacion en la atencidn al cliente

Segun Torres (2007), menciona que los elementos claves son: el ciclo del
servicio y los momentos criticos, los mismos que se debe tomar en cuenta antes de

disefar la organizacion de la atencion al cliente.
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Tabla 17

Elementos clave en la organizacién en la atencion al cliente

Elementos claves en la organizacion

Es la secuencia de acontecimientos repetidos durante la

prestacion del servicio, en el cual diferentes personas intentan
El ciclo del servicio
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cada

punto.

Sino se manejan de manera adecuada, producen descontento

y desconfianza en el cliente y como resultado surge la pérdida

Los momentos _ .
de fidelidad del cliente para la empresa.

criticos
Los mismos pueden variar segun a la actividad que se dedique

la empresa, ya sea por su naturaleza, negocio, producto, etc.

Nota: La tabla indica los elementos claves en la organizacion en la atencion al cliente.
Tomado de Calidad total en la atencién al cliente (p.104), por Torres, V.C,2007, Madrid:
Ideas propias.

b. Laevaluacién del personal

El perfil del personal que trabaja en la atencién al cliente debe poseer un buen
nivel de habilidades en cuanto a la interaccion con las personas que le rodean. Entre
ellas, destaca la competencia, profesionalismo, confiabilidad, higiene personal, empatia,

capacidad de escucha activa y excelente comunicacion eficaz.
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Para Prieto (2004), la evaluacion del personal debe ir orientada a detectar las

siguientes habilidades.

Figura 14

Habilidades

*Empatia
*Escucha activa
N .
»Cortesia
»Expresividad
»Comunicacion oral
e Tratamiento de quejas y reclamaciones
»Flexibilidad cognitiva

Habilidades
basicas

\

\-Prontitud de Respuesta
*Trabajo en equipo

*Solucion de problemas

):Creatividad

*Autovaloracién y autoimagen

Habilidades
complementarias

Nota: La figura representa las habilidades del personal. Tomado de Atencién al cliente
(p. 196), por Prieto, A., 2004, Madrid, Espafia: Ediciones Piramide.

c. Competencias y profesionalismo

Para una adecuada atencion al cliente el personal debe tener competencias,
habilidades, de tal manera que, pueda desempefiar sus actividades con
profesionalismo, para ello a continuacién se presenta algunas caracteristicas que

merece tener el profesional que labora en el establecimiento.
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Tabla 18

Medidas que debe ser adaptadas por el personal

Medida Descripcion

La apariencia que tiene el personal es inmediata ante la vista del
cliente, la cual no se puede controlar, es un “flash” que provoca
inmediatamente en el cerebro del cliente una presentacion del tipo

de establecimiento en el que se encuentra.

El problema radica en que este primer “flash” va a condicionar y
mediatizar su estancia a partir de ese momento que tuvo contacto

Apariencia directo entre el personal y el cliente.

La imagen, que surge del propio establecimiento, puede notarse
de manera positiva o negativa ante la observacién del cliente. Es
la persona que se encarga de crear un estereotipo de la entidad al
decodificar e interpretar la informacion recibida desde que pisa el

establecimiento hasta el momento que se marcha.
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Medida Descripcion
En la atencion puntual es importante practicar la empatia, esto
guiere decir la imagen que provoca el personal de la recepcion en
el cliente o huésped para ello hay tres parAmetros que el emisor
debe respetar para poder llegar al receptor:
e Tener claro que el cliente es primero.
e Atender rapidamente y siempre de pie (abstenerse de
fumar, mascar chicle, etc.).
En el caso de que el recepcionista esté ocupado es
Atencién conveniente hacérselo notar al cliente ya sea con un
puntual gesto, ademan o de preferencia de forma oral. De esta

manera el cliente comprendera la situacién en la que se
encuentra el personal y el cliente tendra la paciencia de
esperar hasta ser atendido, pero se debe tomar en cuenta
gue el cliente es prioridad, asi que, es mejor atenderlo de

inmediato.

e Dejar el trabajo que se esté haciendo, siempre que no se

trate de la atencién de otro cliente.
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Medida Descripcion

Es decir, que el personal debe siempre mantener una actitud
comunicativa y sincera ante el cliente. La amabilidad juega un
papel importante en la acogida del cliente, este elemento sirve para
romper el hielo que suponen los primeros segundos de toda
comunicacion interpersonal (no hay nada mejor para saludar que
una palabra alegre). Existe una teoria de los cuatro minutos segun
la cual, en un proceso comunicativo, el interlocutor que denomina
Amabilidad |3 sjtuacién es aquel que en los primeros cuatro minutos controla

a su oponente.

Para ello, resulta muy ventajoso intentar una atencién
personalizada (la dulce musica al oir el sonido de tu nombre) que
relajara al huésped, asi como saber escuchar y respetar sus

opiniones.
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Medida Descripcion

Incluso superando las propias competencias, para facilitar a los
clientes todo tipo de informacion que el cliente solicite para
mantenerse informado de todos los servicios con los que cuenta el

establecimiento.

Mantener una actitud servicial, permite al trabajador mantener una
mentalidad positiva en su area de trabajo, conformando un
excelente equipo de trabajo, teniendo como resultado una buena

atencion al cliente.

e En la recepcion: Este tipo de informacion ha de ser
Actitud transmitida de forma clara para que pueda ser
Servicial comprendida por el cliente.
e De los departamentos del establecimiento, ubicacion,
horarios, etc.
e Los servicios complementarios o adicionales del hotel que
pueden hacer la estancia del huésped mas agradable e
incluso darle un valor agregado al establecimiento.
e Sobre la parte externa del establecimiento, indicar los
lugares de interés y forma o sistema de acceso a los
mismos, de tal manera que el huésped pueda recorrer las

instalaciones sin ningun problema.
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Medida Descripcién

Es la habilidad de adaptarse a trabajar de manera eficaz en las
distintas areas que cuenta el establecimiento hotelero,
desenvolviéndose en las diversas situaciones que se le presente y
formando un ambiente de trabajo agradable. Se enfoca en
entender, valorar las diferentes posturas, puntos de vista de las
personas que trabajan en el medio aceptando sin problema los

cambios o responsabilidades que le sean asignados.

También hace referencia a la flexibilidad en la hora de proceder,

desarrollando el trabajo eficazmente, pues en la medida en que el
Adaptabilidad

cliente se sienta compensado ante sus demandas su actitud sera

MAas positiva con respecto al establecimiento.

En este sentido de adaptabilidad requiere:

e Mostrar una actitud positiva, colaborativa hacia el huésped.
e Ponerse siempre en el lugar del huésped; asi, por ejemplo,
si un cliente habitual no encuentra su documentacion a la
hora de registrarse en el sistema de reservas, es preferible
acomodarlo y realizar el registro del huésped con

posterioridad, una vez hallada la documentacion.

Nota: La tabla indica las medidas que deben ser adaptadas por el personal para tener
competencia y profesionalismo. Tomado de Recepcion y atencién al cliente (pp.220-

251), por Dorado, J.A & Cerra, J, 2004, Madrid: SINTESIS S.A.
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2.3.11. Instrumentos para medir la atencién al cliente

1. Modelo HOTELQUAL

El modelo HOTELQUAL es disefiado para medir la calidad de los servicios de un
establecimiento hotelero, basado en tres dimensiones que son: personal, instalaciones y

organizacion. Las cuales permiten verificar el correcto funcionamiento del hotel.

Para Fernandez (2013) el modelo HOTELQUAL es:

Dirigido a las empresas turisticas, por lo que surge el modelo HOTELQUAL,
como una herramienta para medir la satisfaccion del cliente en los
establecimientos de alojamiento, la dinamica de este modelo es similar con la

cual trabaja el modelo de servqual.

La puntuaciéon de ambos modelos se calcula mediante la diferencia entre
la puntuacion de la percepcién y expectativa, de tal manera, que el resultado
debe dar cero (percepcidon=expectativa), con ello se lograra tener un cliente
satisfecho y que la calidad del hotel sea buena, en caso de ser negativo
(percepcién<expectativa), se obtiene un cliente insatisfecho y por tanto la calidad
del hotel es mala y si el resultado es positivo (percepcidn>expectativa), se esta
ante un cliente muy satisfecho y supera la calidad del hotel, obteniendo un

cliente fidelizado. (pp. 79-80)

Segun el experto y auditor en la gestion de la calidad Altozano (2013), hace
referencia al modelo HOTELQUAL como “una herramienta que permite al cliente dar

una ponderacion de los servicios del hotel, cumpliendo sus expectativas, a través de un
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cuestionario, con los resultados obtenidos del establecimiento mejorando la calidad del

servicio” (p. 2).

Asi mismo, Almeida, Redin, & Castilla (2006), mencionan que el modelo HOTELQUAL

es!:

Una herramienta para la medicion de la satisfaccion del cliente, que es aplicable
para la calidad percibida en los servicios de alojamiento. De esta forma, para el
sector de los servicios de alojamiento, se han encontrado tres dimensiones
fundamentales: evaluacion del personal, instalaciones, funcionamiento y la
organizacion del servicio. Estas dimensiones constituyen la base de la escala
HOTELQUAL gue cuenta con veinte variables, algunas coinciden con el modelo
servqual, pero otras se han adaptado al servicio concreto del alojamiento. (pp.

292-293)

De acuerdo a las definiciones de los autores, el modelo HOTELQUAL es una
herramienta que permite medir los servicios que brinda el sector hotelero al momento de
ofertar alojamiento, lo cual permite al huésped poner una calificaciéon al servicio
percibido en el establecimiento, basandose en las dimensiones del personal,

instalaciones y organizacion.

a. Personal

Segun Suérez (2017), la evaluacion del personal recae “en los clientes,
valorando el grado de esfuerzo del personal, disponibilidad de direccion, confianza y
discrecion transmitida por la fuerza de trabajo y competencias del personal para

conocer las necesidades del cliente” (p. 12).
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Por otro lado, Martinez (2004), realiza un resumen de los aspectos mas
relevantes con los que debe contar el personal para tener una buena presentacion ante

el cliente.

Tabla 19

Presentacion del personal

Aspectos Caracteristicas

e El personal debe bafiarse diariamente antes de
comenzar las labores.
Cuerpo limpio e Utilizar un desodorante discreto pero efectivo.
e Pedir a los trabajadores que se cambien de ropa
interior

e Mantener una correcta postura tanto al caminar como

al permanecer parado.

Postura e Conservar el cuerpo recto con los hombros hacia
atrds lo que disminuye la fatiga y mejora la
apariencia.

o De preferencia debe estar libre de grasa, pero con
apariencia limpia y brillante.

Cabello e En caso del personal femenino se debe exigir el uso

de una red que sujete el peinado o por lo menos, que
el cabello esté bien recogido y se utiliza un fijador de

cabello.
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Aspectos Caracteristicas

e Para el personal masculino se pide un corte de
cabello no demasiado largo y siempre bien
arreglado.

Nota: en algunos establecimientos hoteleros se tiene
prohibido el bigote y la patilla larga.

e El lavado de las manos serd frecuente mas audn
cuando se hayan tocado equipos sucios, ido a
sanitarios, manejado dinero y otras tantas

Manos y ufias actividades.
e Las ufias se deben conservar limpias y recortadas.
e Para el personal femenino esta permitido el uso de

barnices de color rosa claro.

o Los empleados deberan asearse los dientes antes de

Dientes entrar a trabajar y con mayor razon después de
alimentarse o fumar.
e Los colores claros o diferentes al color del pantalén
del uniforme estan prohibidos.
Calcetines

e Se recomienda el uso de colores oscuros o
definitivamente el color correcto para los calcetines

es el negro.




119

Aspectos Caracteristicas

e Las joyas no deben interferir en el desarrollo de las
labores, tales como brazaletes, aretes grandes,

anillos voluminosos, ya que ocasionalmente

Joyeria
provocan accidentes.

e Normalmente, se autoriza el uso de argolla de
matrimonio y reloj.

¢ Preferentemente limpio, planchado y con los botones
completos.

e Caracteristicas deseables de los uniformes:
confortables, agradable a la vista, material lavable,
colores firmes.

¢ El material debe ser ligero para no promover la
excesiva transpiracion, el color sera de uso exclusivo

Uniforme

y diferente a otros del mismo hotel.

e En la mayoria de los hoteles que cuentan con el
servicio de lavanderia (Valet), el lavado y reparacion
son prestaciones con que cuentan los empleados.

e Los hoteles que no cuentan con el servicio de
lavanderia, los empleados son responsables de
presentarse a trabajar con uniforme limpio y

completo.

Nota: La tabla indica la presentacion del personal. Tomado de la Direccién de alimentos

y bebidas en los hoteles (p.287), por Martinez, J, 2004, México. D. F: LIMUSA S.A.



120

b. Instalaciones

Segun Suérez (2017), la evaluacion de las instalaciones se basa en que ‘los
clientes someten a juicio, el estado de dependencias, confortabilidad y seguridad de
estas”.

Tabla 20

Instalaciones

Servicios basicos de
Caracteristicas
las instalaciones

e Es la primera impresion con la que el cliente tiene
contacto directo, en este caso, debe permanecer en
correcto funcionamiento, limpio, para que el

., huésped tenga una buena imagen del hotel.

Larecepcion

o El personal, siempre debe estar pulcro, con buena
apariencia y actitud positiva.
e La sala de espera debe ser cédmoda para el
huésped.
e Las habitaciones, bafios, espacios comunes,
sébanas, toallas, cortinas o alfombras u otros
Limpieza lugares que forman parte de las instalaciones del

hotel deben permanecer perfectamente limpios

para el uso del cliente.




121

Servicios basicos de
Caracteristicas
las instalaciones

e Detectar manchas u olores extrafios en las
instalaciones hacen que el cliente se sienta

insatisfecho.

o Debe ser confortable y con sabanas delicadas.
La cama e Es primordial enfocarse en la calidad del descanso

para el huésped.

e El hotel elegido por el cliente debera tener internet
gratis, no solo en las zonas comunes, sino también
en las habitaciones.

El wifi e Una mala conectividad de internet ocasiona
molestias en el huésped.
Una conexidon excesivamente lenta es un motivo suficiente

para que el cliente califique al hotel con un mal servicio.

e El aseo del bafio es el aspecto mas valorado por
parte del huésped al momento de calificar la estadia
El bafio en el hotel.

e Sus instalaciones deben ser mejor que las de su

casa.
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Servicios basicos de Caracteristicas

las instalaciones

e Las toallas, salidas de bafio, secador de cabello,
toalla de manos, amenities, otorgan al hotel cierta
categoria.

e El huésped se siente tranquilo cuando sale de la
habitacion y al regresar encuentra todo en su sitio,
es precisamente una buena referencia de la calidad

La seguridad del hotel.

o Disponer de cajas de seguridad en las habitaciones
para que el cliente guarde sus objetos personales
son detalles valorados por el huésped.

¢ Una decoracién agradable no solo en la habitacion,
sino en el vestibulo y el resto de espacios comunes
con los que cuenta el hotel hacen sentir bien al
huésped.

Ambiente agradable e Lailuminacion.

e Aire acondicionado.

e Servicios extras como: piscina, gimnasio, terraza,
salon, forman aspectos importantes al momento de

generar un criterio positivo en el huésped.

Nota: La tabla indica los servicios basicos de las instalaciones. Tomado de la Direccion
de alimentos y bebidas en los hoteles (p.287), por Martinez, J, 2004, México. D. F:

LIMUSA S.A.
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c. Organizacion

Para Suéarez (2017), la evaluacion que se realiza en la organizacién surge de
gue “el consumidor turistico evaluara la organizacion del personal, gestion de los datos

y la rapidez y el orden a la hora de realizar un servicio”. (p. 1)

Por otra parte, Gallego (2012), menciona que la organizacion es:

Un sistema social que permite alcanzar determinados objetivos, bajo la
colaboracién coordinada de los miembros, en un ambiente de estabilidad y con
un clima que permite mejorar la eficiencia y eficacia de todos. En toda
organizacioén un factor importante es el recurso humano, mismo que permite
desarrollar diferentes actividades que debe cumplir una empresa para satisfacer

las necesidades del cliente y los objetivos de la entidad. (p. 65)

En conclusion, la organizacioén viene a ser el conjunto de personas que integra la
empresa, teniendo objetivos y metas que cumplir siguiendo el proceso administrativo de
planificar, organizar, dirigir y controlar, las actividades planteadas por la entidad, de tal

manera que pueda tener una empresa organizada logrando la fidelizacion del cliente.
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Modelo HOTELQUAL
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Dimensioén

Variable

Personal

Instalaciones

El personal debe estar dispuesto a ayudar a los
clientes.

Los colaboradores se deben preocupar por resolver
los problemas del cliente.

El personal debe conocer y se debe esforzar por
conocer las necesidades de cada cliente.

El personal debe ser competente y profesional.
Siempre hay personal disponible para proporcionar al
cliente informacién cuando lo necesita.

El personal es confiable.

El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Las diferentes dependencias e instalaciones resultan
agradables.

Las dependencias y equipamiento del edificio estan
bien conservados.

Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno
se siente a gusto en ellas).

Las instalaciones son seguras (cumplen con las
normas de seguridad).

Las instalaciones estan limpias.
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Dimensioén Variable

e Se consigue facilmente informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente.

e Se actia con discrecion y se respeta la intimidad del
cliente.

e Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicién
del cliente para cualquier problema que pueda surgir.

Organizacién e Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

e Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente
son correctos.

e Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que
pueda tener el cliente.

e Elcliente es el mas importante (lo mas importante son los

intereses del cliente).

e Se presta el servicio segln las condiciones pactadas.

Nota: La tabla indica el modelo HOTELQUAL. Tomado de Gestidn de la Calidad de los

procesos turisticos (p.292), por Almeida, M; Redin, L; Castilla, J.,2006, Madrid: Sintesis.
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2. Modelo de las cinco gap (brechas)
Segun Cobra (2000), define:

Una gap o brecha entre la expectativa del cliente frente a un servicio y su
percepcion del mismo puede causar diferencias e insatisfacciones. La primera
gap se produce entre la expectativa que un cliente tiene, en razén con el

servicio, y la percepcion de las expectativas de los clientes que tiene el gerente

de la empresa. (p. 131)

Figura 15

Modelo de las cinco gap
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Nota: La figura representa el modelo de las cinco gap. Tomado de Estrategias para
turismo, finanzas, salud y comunicacién (p. 131), por Cobra, M., 2000, Colombia,

Bogota: Mc Graw Hill.
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Cuando se realiza una investigacion de mercado incompleta acerca de las

expectativas de los clientes, la gerencia de la empresa no puede tener una percepcion

correcta, en consecuencia, cuando una investigacion del mercado se lleva a cabo de

manera inapropiada, provoca fallas en la atencién del cliente. Esta brecha puede

acentuarse si la comunicacién es inadecuada entre los trabajadores de la empresa que

se involucran directamente con los clientes. (Cobra, 2000, pp. 131-132)

Figura 16

Modelo de las cinco gap - Primera Gap
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Nota: La figura representa el modelo de la primera gap. Tomado de Estrategias para

turismo, finanzas, salud y comunicacién (pp. 131-132), por Cobra, M., 2000, Colombia,

Bogoté:

Mc Graw Hill.
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b. Segunda gap

Segun Cobra (2000), la segunda gap surge “cuando el gerente de una empresa
de servicios no esta familiarizado con los clientes, puede tener una percepcion
distorsionada de sus expectativas. Es decir, la empresa puede estar prometiendo algo

gue no esta cumpliendo”. (Cobra, 2000, p. 132)

Figura 17
Modelo de las cinco gap - Segunda Gap
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Nota: La figura representa el modelo de la segunda gap. Tomado de Estrategias para
turismo, finanzas, salud y comunicacioén (p.132), por Cobra, M., 2000, Colombia,

Bogota: Mc Graw Hill.
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C. Terceragap

Para Cobra (2000), la tercera gap hace referencia a “las fallas en los servicios
prestados por los empleados de la empresa hacia los clientes dan resultados fallas
tecnoldgicas. Las fallas de percepcion tienden a provocar insatisfaccién en los clientes”.

(Cobra, 2000, p. 133)

Figura 18

Modelo de las cinco gap - Tercera Gap
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Nota: La figura representa el modelo de la tercera gap. Tomado de Estrategias para

turismo, finanzas, salud y comunicacién (p. 133), por Cobra, M., 2000, Colombia,

Bogota: Mc Graw Hill.
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Segun Cobra (2000), la cuarta gap “se presenta cuando la comunicaciéon o

publicidad del servicio ofrecido puede configurarse publicidad engafiosa, castigada por

la ley de defensa al consumidor”. (Cobra, 2000, pp. 133-134)

Figura 19

Modelo de las cinco gap - Cuarta Gap
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Nota: La figura representa el modelo de la cuarta gap. Tomado de Estrategias para

turismo, finanzas, salud y comunicacién (pp. 133-134), por Cobra, M., 2000, Colombia,

Bogota: Mc Graw Hill.
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Para Cobra (2000), la quinta gap ‘refleja las diferencias entre las expectativas

del cliente con relacion al servicio que esta adquiriendo y su percepcién respecto al

desempeiio”. (Cobra, 2000, p. 134)

Figura 20

Modelo de las cinco gap - Quinta Gap
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Nota: La figura representa el modelo de la quinta gap. Tomado de Estrategias para

turismo, finanzas, salud y comunicacion (p. 134), por Cobra, M., 2000, Colombia,

Bogota: Mc Graw Hill.
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CAPITULO 1Nl

MARCO METODOLOGICO

El capitulo 11l contiene el diagnéstico sobre el turismo accesible y atencion al
cliente, el mismo que proporciona informacion actual del cantén Quito mediante el uso
de la metodologia de la OMT (2015) y el modelo HOTELQUAL de Fernandez (2013);
gue permitié elaborar herramientas para la recoleccion de datos tanto cualitativos como
cuantitativos, los mismos que aportan al presente estudio los fundamentos necesarios
para desarrollar posteriormente una propuesta acorde a la investigacion. Los objetivos
del presente capitulo son: analizar las variables turismo accesible y atencion al cliente

para personas con discapacidad fisica en las hosterias del cantén Quito.

3.1 Metodologia

Para la metodologia de la investigacion, va a estar enfocada en los indicadores
para el estudio de la accesibilidad en el turismo, planteados por la Organizacién Mundial
de Turismo (2015), con su manual de Turismo Accesible en el médulo IV, brindando
puntos relevantes como la metodologia, indicadores, areas de intervencién y un
enfoque de como valorar la accesibilidad en un establecimiento, aportando datos

relevantes para la construccién de la investigacion.

Sin embargo, también para la medicién de la atencion al cliente se tomara en
cuenta el modelo HOTELQUAL. El modelo HOTELQUAL propone medir la satisfaccién

del cliente, este modelo utiliza 3 dimensiones (personal, organizacién e instalaciones),
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elementos claves para lograr identificar si una empresa brinda una adecuada atencion

al cliente.

Las metodologias permitiran conocer el diagnéstico actual que tienen las
hosterias del canton Quito en cuanto a la atencién del cliente en personas con

discapacidad fisica.

3.2 Enfoque

El enfoque cualitativo segun Sampieri (2014), es examinar la forma en que los
individuos perciben y experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando en
sus puntos de vista, interpretaciones y significados, es recomendable cuando el tema de
estudio ha sido poco explorado o no se ha hecho investigacion al respecto en ninguin

grupo social especifico. (p. 10)

Asi como también, se utiliza un enfoque cuantitativo siendo “la recoleccion de
datos a través de fuentes primarias, probando hipotesis, confia en la medicién
numeérica, para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién”

(Sampieri, 2014, p. 10).

Para la realizacién del estudio se partira de un enfoque de caracter cualitativo
debido que permite evidenciar la postura de las hosterias frente al turismo accesible y el
cuantitativo permite evaluar de una forma concluyente respecto a la variable atencion al

cliente en los establecimientos hoteleros del cantén Quito.
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3.3 Modalidad

Segun Gallardo (1999), el analisis de la informacion en el proceso investigativo,
depende del enfoque y tipo de investigacién que se haya seleccionado, como también

de los objetivos planteados. Por ello los tipos de investigacion utilizados son:

e Descriptiva

El objetivo de la investigacion descriptiva, es:

Establecer una descripcion completa del fenédmeno o situacion. Por lo que, esta
mide las caracteristicas, observa la configuracién y los procesos que componen
los fendmenos, para describir su realidad. Ademas de que permite al
investigador recopilar datos mediante un cuestionario u otra técnica previamente
disefiada, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la
informacion, que posteriormente se presentara en forma de grafica o tabla.

(Arias, 2006, p. 104)

e Bibliogréafica

Por otro lado, la investigacion es bibliografica ayudando al sustento del marco
tedrico a través de “datos secundarios, obtenidos basicamente por documentos escritos

correspondientes a: libros, revistas, etc.” (Sampieri, 2014, p. 100).

e Exploratorio

Segun Sampieri (2014), menciona que los estudios exploratorios tienen como
objeto familiarizar al investigador con temas desconocidos. Este tipo de investigacion
aborda campos novedosos donde el problema, necesita ser aclarado y delimitado, sirve

para desarrollar métodos a utilizar en estudios mas profundos. (p. 26)
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e Decampo

Segun Arias F. (2006), la investigacién de campo es aquella que “consiste en la
recoleccion de datos directos sobre la realidad donde ocurren hechos o conocidos como
fuentes primarias, sin manipular o alterar la informacion obtenida por los investigadores”
(p. 110).

Se hara uso de la modalidad descriptiva y bibliografica como fuente secundaria
para dar mayor soporte y relevancia a la informacion de la investigacion, asi como
también, la investigacién de campo y exploratoria como fuente primaria de la indagacion

en donde se podra recolectar la informacion de la temética a investigar.

3.4 Técnicas e instrumentos

De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014), menciona que la investigacion
bibliografica depende fundamentalmente de la informacién que se obtiene o se consulta
en documentos, es decir todo material al que se puede acudir como fuente de
referencia, sin que se altere su naturaleza o sentido, de tal manera aportan informacion,
testimonio de una realidad o un acontecimiento, las mismas que se aplicaran a los
representantes administrativos. Se indica asimismo que para realizar la investigacion se
establecen algunas técnicas, como es la encuesta la cual servira como instrumento

principal para el levantamiento de informacion. (p. 38)

En cuanto a la definicion que da el autor Bernal (2010), a la encuesta que esta
definida como “la técnica de recoleccién, que se fundamenta en un cuestionario o
conjunto de preguntas que se preparan con el proposito de obtener informacién de las

personas” (p. 50).
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Del mismo modo es importante definir y mencionar a la fuente de informacion
gue viene definida como el conjunto de documentos que contiene datos Utiles, de tal
manera ayuda a la recoleccidén en una investigacion. Para ello, es necesario definir las
fuentes primarias que viene caracterizado por la construccion y recoleccion que el

investigador debe realizar, a través del contacto directo con el objeto de estudio.

En la investigacion se realizara la encuesta, al ser una herramienta basandose
en los indicadores de la accesibilidad en el turismo propuestos por la Organizacion
Mundial de Turismo en su manual de Turismo Accesible médulo IV y el modelo
HOTELQUAL, siendo un aporte relevante para la construccion del instrumento que

permitira la obtencion de datos relevantes para el desarrollo de la investigacion.

3.5 Poblacion y muestra

Para la variable de turismo accesible se toma en cuenta la poblacién segun el
Catastro del Ministerio de Turismo (2020) y la Federacién Hotelera del Ecuador
AHOTEC, en donde se encuentra un total de 30 hosterias registradas en el cantén

Quito:

Tabla 22

Hosterias del cantdn Quito

Nombre del establecimiento Categoria
Guayllabamba 3 estrellas
Quinta La Constanza 3 estrellas

Hosteria Guaytara 4 estrellas
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Nombre del establecimiento Categoria
Kinde Raymi 3 estrellas

Rukka Lodge 3 estrellas

Castillo Del Valle 4 estrellas

La Ponderosa 3 estrellas

Mapali 3 estrellas

Casa Del Viajero 4 estrellas
Hosteria Casa Maria 3 estrellas
Shantidham 4 estrellas

Alemana 3 estrellas

Quinta Paraiso 3 estrellas

Quinta Mi Refugio El Tablero 3 estrellas
Quinta Santa Teresa 3 estrellas
Posada Mirolindo 4 estrellas
Hosteria Ecolégica Sumak Pakari 3 estrellas
El Perro Vago 3 estrellas

San Jorge 3 estrellas

Nayon Xtreme Valley Naxtreval S.A. 5 estrellas
Hosteria Mi Huasipungo Tababela 4 estrellas
Yumbo Spa And Resort 4 estrellas
Hosteria Rincon De Puembo 5 estrellas
La Belle Vue Eco Lodge 4 estrellas
Hotelera Cardiniis 4 estrellas
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Nombre del establecimiento Categoria
Airport Garden 3 estrellas

San Carlos Tababela 3 estrellas

La Casa Del Colibri 3 estrellas
Hosteria San Alfonso 3 estrellas

Nota: La tabla indica las hosterias del cantén Quito. Tomado del Catastro del Ministerio

de Turismo, por el MINTUR, 2020.

Para la variable de atencion al cliente se tomara en cuenta las estadisticas
establecidas por el Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades (2020), en
donde se encuentran registrados 29 019 personas con discapacidad fisica en la
provincia de Pichincha cantdén Quito, a continuacion, se presenta el calculo de la
muestra:

3 NZ%pq
" d2(N - 1) + Z%pq

n

n= tamafno de la muestra

Z=valor Z de la curva normal (1,96)

p= probabilidad de éxito (0,50)

g= probabilidad de fracaso (0,50)

N= poblacion (29019)

d= error muestral (0,05)
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_ (29019)(1,96)2(0,50)(0,50)
1= 10,05)2(29019 — 1) + (1,96)2(0,50)(0,50)

n = 380
Bajo este contexto para el levantamiento de informacion se utilizé un instrumento
enfocado en el modelo HOTELQUAL, que se ve reflejado en una encuesta aplicandola
a 380 personas con discapacidad fisica, misma que servira para la evaluar la atencién

al cliente de los establecimientos hoteleros.

3.6 Analisis e interpretacion de resultados

Para la recoleccion de datos fue necesario aplicar una encuesta estructurada a
las hosterias del Cantén Quito. Con la finalidad de conseguir datos suficientes que
ayuden a conocer su situacion actual, respecto a la atencién al cliente que ofrecen a
personas con discapacidad fisica, tomando como base a los indicadores de
accesibilidad propuestos por la Organizacién Mundial de Turismo en su Manual de
Turismo Accesible médulo IV y el modelo HOTELQUAL siendo de gran relevancia para
la construccion del instrumento lo que, permitié obtener datos relevantes para el
desarrollo de la investigacion, la informacion reposa en el CAPITULO II: Indicadores

para evaluar el turismo accesible e instrumento para medir la atencién al cliente.

3.6.1 Analisis de los resultados de la variable independiente

En cuanto a los resultados de la variable independiente se puede manifestar que
de las 30 hosterias registradas en el Catastro del Ministerio de Turismo (2020) y la
Federaciéon Hotelera del Ecuador AHOTEC, solo 25 establecimientos hoteleros del

cantén Quito llenaron la encuesta via Google drive, se hizo uso de este medio para
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precautelar la seguridad de los prestadores de servicios y de las investigadoras ante la
pandemia COVID-19. Por otro lado, las 5 hosterias restantes no contestaron la
encuesta debido a que afirmaron que tuvieron que cerrar las instalaciones, por
problemas econémicos, personales que produjo la pandemia COVID-19. A continuacion

se presenta la tabla de las hosterias del canton Quito que ayudaron con la informacion

para la investigacion:

Tabla 23

Hosterias del cantdn Quito encuestadas

Nombre del establecimiento Categoria
Guayllabamba 3 estrellas

Kinde Raymi 3 estrellas

Rukka Lodge 3 estrellas

Casa De Campo Tababela 5 estrellas
Castillo Del Valle 4 estrellas

La Ponderosa 3 estrellas

Mapali 3 estrellas

Casa Del Viajero 4 estrellas
Alemana 3 estrellas

Quinta Paraiso 3 estrellas

Nayon Xtreme Valley Naxtreval S.A. 5 estrellas
Yumbo Spa And Resort 4 estrellas
Hosteria Rincon De Puembo 5 estrellas




141

Nombre del establecimiento Categoria
La Belle Vue Eco Lodge 4 estrellas
Hotelera Cardiniis 4 estrellas
Airport Garden 3 estrellas

San Carlos Tababela 3 estrellas

La Casa Del Colibri 3 estrellas
Hosteria San Alfonso 3 estrellas

Nota: La tabla indica las hosterias del cantdn Quito. Tomado del Catastro del Ministerio

de Turismo, por el MINTUR, 2020.

Tabla 24

Hosterias del cantdn Quito cerradas

Nombre del establecimiento Categoria
Hosteria Quinta La Constanza 3 estrellas
Hosteria Guaytara 4 estrellas
Hosteria Casa Maria 3 estrellas
Hosteria Shantidham 4 estrellas
Hosteria Posada Mirolindo 4 estrellas

Nota: La tabla indica las hosterias del cantén Quito. Tomado del Catastro del Ministerio

de Turismo, por el MINTUR, 2020.
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Categoria de las hosterias
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
2 estrellas 1 4,0% 4,0% 40
3 estrellas 16 64,0% 64,0% 68,0
4 estrellas 6 24,0% 24,0% 92,0
5 estrellas 2 8,0% 8,0% 100,0
Total 25 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica el tipo de categoria que tiene cada hosteria del cantén Quito.

Figura 21

Categoria de las hosterias.

W2 Estrallas
B3 Estrellas
14 Estrellas
5 Estrallas

Nota: La figura representa el tipo de categoria que tiene cada hosteria del cantdn Quito.
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Andlisis e interpretacién: Del total de las hosterias encuestadas se puede mencionar
gue el 64% de los establecimientos son de categoria 3 estrellas, mientras que el 24%
representa a 4 estrellas, seguido por el 8% de 5 estrellas, finalmente el 4% son de 2

estrellas.

Pregunta 1

¢ Conoce acerca del turismo accesible?

Tabla 26
Pregunta 1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 17 68,0 68,0 68,0
Validos No 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica el conocimiento que las hosterias tienen acerca del turismo

accesible.



144

Figura 22
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Nota: La figura representa el conocimiento que las hosterias tienen acerca del turismo

accesible.

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos se visualiza que el
68% de los establecimientos conocen acerca del turismo accesible, es decir que se han
preparado y dominan la tematica de un turismo para todos, mientras que el 32%

desconoce totalmente este término.



145

Pregunta 2

Segun su criterio, sefiale los beneficios mas relevantes del turismo accesible para

su establecimiento hotelero.

Tabla 27
Pregunta 2
Respuestas .
Porcentaje
N.© Porcentaje ~ de casos
Aumento de la cuota de mercado 7 11,1% 41,2%
Incremento de los ingresos
6 9,5% 35,3%
econdmicos
Mejora de la imagen corporativa 9 14,3% 52,9%
Multiplicidad de clientes 9 14,3% 52,9%
Reduce el fendmeno de la
4 6,3% 23,5%
estacionalidad

Mejorar procesos de inclusion de

15 23,8% 88,2%
las personas con discapacidad

Contribuir con la responsabilidad

13 20,6% 76,5%
social

Total 63 100,0% 370,6%

Nota: La tabla indica los beneficios mas relevantes que tiene el turismo accesible para

los establecimientos hoteleros del cantén Quito.
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Nota: La figura representa los beneficios mas relevantes que tiene el turismo accesible

para los establecimientos hoteleros del cantén Quito.

Analisis e interpretacién: Del total de los establecimientos encuestados que conocen

acerca del turismo accesible mencionan que los beneficios més relevantes para su

empresa son la inclusion de las personas con discapacidad de tal manera que se puede

contribuir con una responsabilidad social, permitiendo una multiplicidad de clientes y

mejorando su imagen corporativa. Por otro lado, manifiestan que con el aumento de la

cuota de mercado genera un incremento de ingresos econdmicos a sus hosterias y por

ultimo reducen el fendmeno de estacionalidad que hace referencia al comportamiento

del consumidor al momento de ser atendido por parte del personal.



Pregunta 3

¢, Qué tipos de discapacidad conoce?
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Tabla 28
Pregunta 3
Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje de casos
Discapacidad psicosocial 13 12,6% 52,0%
Discapacidad fisica 25 24,3% 100,0%
Discapacidad visual 23 22,3% 92,0%
Discapacidad auditiva 23 22,3% 92,0%
Discapacidad intelectual 19 18,4% 76,0%
Total 103 100,0% 412,0%

Nota: La tabla indica los tipos de discapacidad que conocen las hosterias del cantn

Quito.
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Figura 24
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Nota: La figura representa los tipos de discapacidad que conocen las hosterias del

canton Quito.

Analisis e interpretacion: De acuerdo al total de las hosterias encuestas se puede
visualizar que todas conocen acerca de la discapacidad fisica, mientras que solo 23
establecimientos se familiarizan con la discapacidad visual y auditiva, por otro lado, se
observa que solo 19 de ellos tienen conocimiento de la capacidad intelectual, finalmente

un pequefio porcentaje entiende la discapacidad psicosocial.
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Pregunta 4

¢Conoce qué es la discapacidad fisica?

Tabla 29
Pregunta 4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Si 25 100,0 100,0 100,0

Nota: La tabla indica el conocimiento de las hosterias sobre la discapacidad fisica.
Figura 25
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Nota: La figura representa el conocimiento de las hosterias sobre la discapacidad fisica.
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Andlisis e interpretacién: Del total de encuestados se puede observar y verificar que
todos los establecimientos se familiarizan con la discapacidad fisica, teniendo un alto

conocimiento de la misma.
Pregunta 5

¢ Su personal se ha capacitado en algun curso en atencién al turista con

discapacidad?

Tabla 30
Pregunta 5
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 13 52,0 52,0 52,0
Validos No 12 48,0 48,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica las capacitaciones tomadas por el personal de las hosterias

referentes a la atencién a los turistas con discapacidad.
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Figura 26

Pregunta 5
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Nota: La figura representa las capacitaciones tomadas por el personal de las hosterias

referentes a la atencién a los turistas con discapacidad.

Anélisis e interpretacion: De los resultados obtenidos se encontré que solo 13
hosterias han capacitado a su personal en la tematica atencion al cliente del turista con
discapacidad, dichas capacitaciones lo han realizado de forma virtual a través de la
plataforma CONADIS y también por medio de capacitaciones que oferta el MINTUR,
mientras que los 12 restantes manifiestan que su personal no se ha capacitado en

ningun curso de atencion al cliente con discapacidad.
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Pregunta 6

¢, Con qué frecuencia capacita al personal de su empresa?

Tabla 31
Pregunta 6
Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje de casos
Mensual 1 7,7% 7, 7%
Unavez al afio 5 38,5% 38,5%
Dos veces al afio 3 23,1% 23,1%
Tres o mas veces al
) 4 30,8% 30,8%
afio
Total 13 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica la frecuencia que la empresa capacita a su personal.
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Figura 27
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Nota: La figura representa la frecuencia que la empresa capacita a su personal.

Analisis e interpretacién: De los establecimientos que capacitan al personal en la
tematica de atencion al cliente con discapacidad, manifiestan 5 hosterias que basta
tener una capacitacion al afio para que sus colaboradores adquieran conocimiento de la
tematica, asi mismo, 4 de ellas estan de acuerdo en capacitar a su personal mas de tres
veces al afio, en donde sus trabajadores puedan tener un conocimiento actualizado de
como atender al cliente con discapacidad, por otro lado, 3 establecimientos concuerdan
en capacitar al personal hasta dos veces al afo, finalmente tan solo una hosteria
menciona que es necesario capacitar al personal mensualmente para tener un mejor

desempefio laboral de los trabajadores en sus puestos de trabajo.



Pregunta 7

¢Las capacitaciones al personal se las realiza mediante?

154

Tabla 32
Pregunta 7
Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje de casos
Talleres virtuales 2 15,4% 15,4%
Talleres presenciales 10 76,9% 76,9%
1 7,7% 7,7%
13 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica el método que la empresa utiliza para impartir las capacitaciones a

su personal.
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Figura 28

Pregunta 7

Talleres virtuales
Talleres presenciales
Otros

Valores

Respuestas Porcentaje

Nota: La figura representa el método que la empresa utiliza para impartir las

capacitaciones a su personal.

Andlisis e interpretacién: De las 13 hosterias que exigen a su personal capacitarse en
atencion al cliente con discapacidad, 10 de ellas optan por hacer talleres presenciales
en donde puedan interactuar sus colaboradores, en cambio, 2 hosterias mencionan que
la mejor opcién para capacitar a su personal es de manera virtual por comodidad de sus
trabajadores, finalmente solo una hosteria prefiere utilizar otros mecanismos para

capacitar a su personal.



Pregunta 8

¢ Cuéantas personas trabajan en su establecimiento hotelero?
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Tabla 33
Pregunta 8
Respuestas Porcentaje de
N.° Porcentaje casos
1 a4 personas 16 64,0% 64,0%
5 a9 personas 7 28,0% 28,0%
10 a 14 personas 1 4,0% 4,0%
Mas de 25 personas 1 4,0% 4,0%
Total 25 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica el nimero de colaboradores que tiene cada hosteria del cantdn

Quito.
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Figura 29
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Nota: La figura representa el nimero de colaboradores que tiene cada hosteria del

canton Quito.

Analisis e interpretacién: En cuanto al nimero de personas que laboran en las
hosterias se puede visualizar en la tabla que 16 hosterias tienen de 1 a 4 trabajadores,
mientras que 7 alojamientos poseen de 5 a 9 colaboradores, finalmente 2 de los
establecimientos tienen entre 10 a 25 personas, mismas que se encargan de la parte

operativa y administrativa.



Pregunta 9

¢, Cuéantas personas con discapacidad trabajan en su empresa?

Tabla 34
Pregunta 9
Respuestas Porcentaje de
N.° Porcentaje casos
1 persona 3 12,0% 12,0%
Ninguna 22 88,0% 88,0%
Total 25 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica el nUmero de personas con discapacidad que laboran en las

hosterias del cantén Quito.
Figura 30
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Nota: La figura representa el nimero de personas con discapacidad que laboran en las

hosterias del cantén Quito.
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Andlisis e interpretacién: De acuerdo a la encuesta aplicada a los establecimientos

hoteleros, indican que de las 25 hosterias tan solo 3 de ellas han contratado a personas

con discapacidad para que formen parte de su equipo de trabajo, mismas que tienen

discapacidad fisica y auditiva.

Pregunta 10

¢ El personal de su establecimiento cuenta con informacién de contacto sobre los

servicios complementarios que pueda requerir una persona con discapacidad?

Tabla 35

Pregunta 10

Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje de casos
Servicios Médicos 22 55,0% 88,0%
Reparacion de
8 20,0% 32,0%
equipamiento
Tours accesibles 7 17,5% 28,0%
Vehiculos adaptados
3 7,5% 12,0%
(transfer infout)
Total 40 100,0% 160,0%

Nota: La tabla indica si el establecimiento brinda a su personal informacion de contacto

sobre los servicios complementarios que pueda requerir una persona con discapacidad.
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Figura 31
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Nota: La figura representa si el establecimiento brinda a su personal informacién de
contacto sobre los servicios complementarios que pueda requerir una persona con

discapacidad.

Anélisis e interpretacion: En lo que se refiere a la informacion de contacto sobre los
servicios complementarios que pueda requerir una persona con discapacidad, el 55%
(22 hosterias) consideran importante para el cliente el servicio médico y el 20% (8
hosterias) estan preparadas para la reparacion de equipamiento (dispositivos de apoyo

que las personas con discapacidad fisica utilizan para su movilizacién).

Por otro lado, el 18% (7 hosterias) brinda como servicio complementario tours
accesibles con todas las medidas adecuadas para el turista con discapacidad, en

donde, pueda disfrutar del recorrido ofertado y para finalizar el 8% (3 hosterias) poseen
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vehiculos adaptados para realizar el transfer in/out, si las personas con discapacidad lo

requieren.

Pregunta 11

Su establecimiento cuenta con habitaciones para personas con discapacidad

Tabla 36

Pregunta 11

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 24 96,0 96,0 96,0
No 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si las hosterias cuentan con habitaciones para personas con

discapacidad.
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Figura 32
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Nota: La figura representa si las hosterias cuentan con habitaciones para personas con

discapacidad.

Analisis e interpretacién: Del total de los establecimientos encuestados refleja que 24
de ellos poseen habitaciones adaptadas bajo los parametros del Ministerio de Turismo
siendo la entidad que verifica la accesibilidad de las habitaciones para personas con
discapacidad ofertadas por las hosterias. Por otro lado, dichas hosterias cuentan con al
menos una habitacién accesible con todos los requerimientos que pueda necesitar una

persona con discapacidad creando una estadia confortable para el cliente.
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Pregunta 12

¢, Su establecimiento cuenta con servicios accesibles (cafeteria, restaurante, sala
de reuniones, gimnasio, spa, piscina, etc.), para usuarios con discapacidad?
Tabla 37

Pregunta 12

Respuestas
Porcentaje de casos
N.° Porcentaje

Cafeteria 14 20,0% 56,0%
Restaurante 24 34,3% 96,0%
Sala de reuniones 14 20,0% 56,0%
Gimnasio 2 2,9% 8,0%
Spa 6 8,6% 24,0%
Piscina 9 12,9% 36,0%
Ninguna 1 1,4% 4,0%
Total 70 100,0% 280,0%

Nota: La tabla indica si el establecimiento cuenta con servicios accesibles para usuarios

con discapacidad.
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Figura 33
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Nota: La figura representa si el establecimiento cuenta con servicios accesibles para

usuarios con discapacidad.

Analisis e interpretacién: Segun los datos obtenidos el 34% de los encuestados (24
hosterias) tienen el &rea de restaurante adaptada para recibir a los clientes con
discapacidad, asi mismo, el 20% (14 hosterias) han adecuado el area de la cafeteria y
sala de reuniones para el disfrute accesible de estas areas. El 13% (9 hosterias) refleja
gue han hecho una piscina accesible para la recreacion segura y disfrute del cliente,
mientras que, el 9% (6 hosterias), mencionan que las instalaciones del spa estan
adecuadas de forma accesible donde el cliente puede relajarse durante su estadia, asi
también, el 3% (2 hosterias) posee un gimnasio accesible en el cual el cliente puede
acceder sin ningun problema hacer una rutina de ejercicios. Para finalizar el 1% (1
hosteria) manifiesta que no tiene ninguna area adecuada para personas con

discapacidad.
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Pregunta 13
¢El servicio de restaurante que ofrece su establecimiento se adapta a las medidas

de bioseguridad y las necesidades especiales de sus usuarios?

Tabla 38

Pregunta 13

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 23 92,0 92,0 92,0
No 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si el establecimiento maneja las medidas de bioseguridad en el

servicio de restaurante acoplandose a las necesidades de sus usuarios.
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Figura 34
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Nota: La figura representa si el establecimiento maneja las medidas de bioseguridad en

el servicio de restaurante acoplandose a las necesidades de sus usuarios.

Andlisis e interpretacién: Del total de las encuestas realizadas con un 98% (23
hosterias), mencionan que el servicio de restaurante se adapta a las medidas de
bioseguridad y las necesidades especiales de sus usuarios, teniendo como resultado
clientes satisfechos con el servicio adquirido en el establecimiento de alojamiento,
mientras que, el 2% (2 hosterias) informa que el servicio de restaurante y las medidas
de bioseguridad aln no se han establecido en la hosteria, pero estan trabajando en ello

para mejorar la estadia de sus clientes.



Pregunta 14

¢Cuenta su establecimiento con un protocolo de evacuacion especifico para

personas con discapacidad?

Tabla 39

Pregunta 14

167

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 19 76,0 76,0 76,0
No 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si el establecimiento cuenta con un protocolo de evacuacion

especifico para personas con discapacidad.
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Figura 35
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Nota: La figura representa si el establecimiento cuenta con un protocolo de evacuacién

especifico para personas con discapacidad.

Analisis e interpretacidon: 19 de las 25 hosterias encuestadas, aseguran tener un
protocolo de evacuacion especifico para personas con discapacidad, dicha informacién
se encuentra en su protocolo de evacuacién establecido por cada entidad en la seccion
de discapacidad, en donde se puede observar los pasos que debe seguir el personal en
caso de emergencia. Por otra parte, 6 hosterias confirman no tener un protocolo de

evacuacion para personas con discapacidad.



Pregunta 15

¢ Su establecimiento cuenta con una o varias certificaciones de accesibilidad?

Tabla 40

Pregunta 15

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 5 20,0 20,0 20,0
No 20 80,0 80,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica cuantas certificaciones tienen el establecimiento referente a la

accesibilidad.
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Figura 36

Pregunta 15

80—

60—

404

Porcentaje

204

i

Nota: La figura representa cuantas certificaciones tienen el establecimiento referente a

la accesibilidad.

Analisis e interpretacidn: De los establecimientos encuestados solo 5 indican que
tienen el certificado de accesibilidad para su empresa hotelera, dicha certificacion se les
ha otorgado por cumplir con un lugar accesible, las entidades que concedieron las
certificaciones son: el Ministerio de Turismo, cuerpo de bomberos, brindando sellos
inclusivos y plan de accién para personas con discapacidad. Asi mismo, las 20
hosterias restantes no cuentan con ningun certificado de accesibilidad, ya que
desconocen que existe o0 en otros casos no cumplen con los parametros establecidos

para recibir la certificacion.
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Pregunta 16

¢Alienta a sus trabajadores a mejorar sus habilidades y actitudes en la atencién al
cliente con discapacidad?
Tabla 41

Pregunta 16

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Si 24 96,0 96,0 96,0
No 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si los establecimientos promueven a sus trabajadores a mejorar la

atencion al cliente con discapacidad perfeccionando sus habilidades y actitudes.
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Figura 37
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Nota: La figura representa si los establecimientos promueven a sus trabajadores a

mejorar la atencién al cliente con discapacidad perfeccionando sus habilidades y

actitudes.

Anélisis e interpretacion: De los resultados obtenidos se encontro que 24 hosterias
alientan a sus trabajadores a mejorar sus habilidades y actitudes en la atencion al
cliente con discapacidad, como recompensa a la mejora interna de la empresa brindan
incentivos al personal, motivandolos con reconocimientos, vacaciones, celebran los
avances profesionales que tiene su equipo de trabajo, brindan bonos y seleccionan al

mejor empleado del mes.



Pregunta 17
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Fomenta con sus empleados temas de turismo accesible para la mejora interna de

la empresa.

Tabla 42

Pregunta 17

Respuestas Porcentaje de
N.° Porcentaje casos
Siempre 10 40,0% 40,0%
A veces 10 40,0% 40,0%
Nunca 5 20,0% 20,0%
Total 25 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica si la empresa promueve capacitaciones sobre temas de turismo

accesible para mejorar el ambiente interno de la empresa.
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Figura 38
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Nota: La figura representa si la empresa promueve capacitaciones sobre temas de

turismo accesible para mejorar el ambiente interno de la empresa.

Anélisis e interpretacion: De los establecimientos encuestados solo 10 hosterias
fomentan el tema de turismo accesible de tal manera que les permite la mejora interna
dentro del establecimiento, asi como también, tienen un mejor desenvolvimiento al
momento de atender al cliente con discapacidad. Por otro lado, 10 alojamientos
mencionan que solo a veces comparten el tema de turismo accesible, accediendo a un
conocimiento basico de como tratar con personas con discapacidad, por dltimo, tan solo

5 hosterias admiten que nunca fomentan la tematica de turismo accesible.



Pregunta 18
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Admite y da solucidn su empresa a reclamaciones de sus clientes con

discapacidad.

Tabla 43

Pregunta 18

Respuestas Porcentaje de
N.° Porcentaje casos
Siempre 20 80,0% 80,0%
A veces 5 20,0% 20,0%
Total 25 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica si el personal de la empresa se encuentra capacitado en brindar

soluciones a reclamos de clientes con discapacidad.
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Figura 39
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Nota: La figura representa si el personal de la empresa se encuentra capacitado en

brindar soluciones a reclamos de clientes con discapacidad.

Anélisis e interpretacion: Segun las encuestas realizadas a los establecimientos el
80% de las hosterias siempre dan solucién a las quejas de las personas con
discapacidad, ya que consideran a todos los clientes importantes y deben ser atendidos
de la mejor manera para fidelizar al cliente y vuelva a hospedarse en su
establecimiento. Finalmente, un 20% de las hosterias manifiestan que solo a veces dan
soluciones a los problemas que hayan tenido los huéspedes con discapacidad al

momento de visitar el alojamiento.
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Pregunta 19

Brinda su empresa apoyo econdémico a proyectos relacionados con el turismo

accesible.

Tabla 44

Pregunta 19

Respuestas Porcentaje de
N.° Porcentaje casos
Siempre 1 4,0% 4,0%
A veces 10 40,0% 40,0%
Nunca 14 56,0% 56,0%
Total 25 100,0% 100,0%

Nota: La tabla indica si la empresa ha participado econémicamente en proyectos

relacionados con el turismo accesible.
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Figura 40
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Nota: La figura representa si la empresa ha participado econémicamente en proyectos

relacionados con el turismo accesible.

Analisis e interpretacién: En cuanto al apoyo econémico que las hosterias brindan a
proyectos relacionados con el turismo accesible, se puede visualizar que solo el 4% (1
hosteria) manifiesta apoyar siempre a estos proyectos, mientras que el 40% (10
hosterias) menciona que solo a veces contribuye econémicamente a proyectos de
turismo accesible y el 56% (14 hosterias) confirma que nunca ha apoyado a este tipo de

proyectos.
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Pregunta 20

Hace participes a sus clientes, colaboradores, proveedores y otras partes

interesadas a mejorar la inclusién social en su empresa.

Tabla 45
Pregunta 20
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 9 36,0 81,8 81,8
Vélidos No 2 8,0 18,2 100,0
Total 11 44,0 100,0
Perdido Sistema 14 56,0
Total 25 100,0

Nota: La tabla indica si la empresa hace participes a sus clientes, colaboradores,

proveedores y otras partes interesadas, a ser participen con la inclusiéon social.
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Figura 41
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Nota: La figura representa si la empresa hace participes a sus clientes, colaboradores,

proveedores y otras partes interesadas, a ser participen con la inclusion social.

Andlisis e interpretacién: De las 11 hosterias que brindan apoyo econémico a los
proyectos relacionados con turismo accesible, solo 9 de ellas hacen participes a sus
clientes, colaboradores, proveedores y otras partes interesadas a mejorar la inclusién
social en su empresa y del turismo accesible, mientras que solo 2 hosterias prefieren no

involucrar a nadie en esta tematica.
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Pregunta 21

Existe un protocolo que garantiza la ejecucién de medidas adecuadas ante la

pandemia COVID-19.

Tabla 46
Pregunta 21
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 17 68,0 68,0 68,0
No 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si las empresas manejan un protocolo que garantiza la ejecucion

de medidas adecuadas ante la pandemia COVID-19.
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Figura 42
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Nota: La figura representa si las empresas manejan un protocolo que garantiza la

ejecucion de medidas adecuadas ante la pandemia COVID-19.

Analisis e interpretacion: De los resultados obtenidos en las encuestas realizadas se
refleja que un 68% de las hosterias cuentan con un protocolo que garantiza la ejecuciéon
de medidas adecuadas ante la pandemia, lo cual permite brindar un mejor servicio al
momento de atender a sus clientes, pero el 32% no cuenta con un protocolo para la

pandemia COVID-19.



Pregunta 22

Ha tomado su empresa las medidas adecuadas de bioseguridad para
proporcionar suficiente proteccion a sus empleados en materia de seguridad,

salud, proteccion e inclusion social frente a la pandemia COVID-19.
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Tabla 47
Pregunta 22
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 22 88,0 88,0 88,0
No 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si los establecimientos hoteleros toman medidas adecuadas de
bioseguridad para proporcionar suficiente proteccion a sus empleados en materia de

seguridad, salud, proteccidn e inclusién social frente a la pandemia COVID-19.
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Figura 43
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Nota: La figura representa si los establecimientos hoteleros toman medidas adecuadas
de bioseguridad para proporcionar suficiente proteccién a sus empleados en materia de

seguridad, salud, proteccion e inclusion social frente a la pandemia COVID-19.

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a los establecimientos encuestados se observa
gue el 88% de las hosterias se han preocupado por tomar medidas adecuadas de
bioseguridad para proporcionar proteccion a sus empleados en cuanto a la seguridad,
salud, proteccion e inclusion social frente a la pandemia COVID-19. Pero, el 12% de las

hosterias encuestadas aun no han tomado medidas de bioseguridad.



Pregunta 23
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Alienta a sus colaboradores para que participen en actividades de esterilizacion

dentro del establecimiento hotelero.

Tabla 48
Pregunta 23
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 24 96,0 96,0 96,0
No 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si la empresa motiva a sus colaboradores para que participen en

actividades de esterilizacién dentro del establecimiento hotelero.
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Nota: La figura representa si la empresa motiva a sus colaboradores para que participen

en actividades de esterilizacion dentro del establecimiento hotelero.

Andlisis e interpretacién: De acuerdo a los resultados de las encuestas se puede
manifestar que la mayoria de ellas estan alentando a sus colaboradores para que
participen en actividades de esterilizacion dentro del establecimiento, realizando la
limpieza adecuada de habitaciones, bafios, restaurante, etc. Por otro lado, tan solo 1 de

las 25 hosterias aun no toma medidas de esterilizacion para su establecimiento.



Pregunta 24
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¢La paginaweb de su empresa cuenta con formato accesible para personas con

discapacidad e informacién para prevenir contagios de la pandemia COVID-19?

Tabla 49
Pregunta 24
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 2 8,0 8,0 8,0
No 23 92,0 92,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si la empresa maneja una pagina web con formato accesible para

personas con discapacidad en la informacion para prevenir contagios de la pandemia

COVID-19.
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Figura 45
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Nota: La figura representa si la empresa maneja una pagina web con formato accesible

para personas con discapacidad en la informacién para prevenir contagios de la

pandemia COVID-19.

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a las encuestas aplicadas el 8% de las hosterias
afirman tener una pagina web accesible y con informacién adecuada para prevenir
contagios de la pandemia COVID-19, pero en su gran mayoria con un 92% de las
hosterias manifiestan que su pagina no es accesible y no cuenta con informacion

acerca de la pandemia COVID-19.



3.6.2 Andlisis de los resultados de la variable dependiente
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Para el andlisis de la variable dependiente se encuestd con éxito a 380 personas

con discapacidad fisica del cantén Quito, para ello, se tuvo un acercamiento a través de

una encuesta digital mediante Google drive, se utilizé esta medida para obtener

resultados, debido que el instrumento fue aplicado durante la pandemia COVID-19, por

lo que, se tenia que velar por la seguridad de las personas encuestadas e

investigadoras.

Tabla 50

Discapacidad fisica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 318 83,7 83,7 83,7
No 62 16,3 16,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: La tabla indica el nimero de personas que tienen discapacidad fisica.
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Figura 46

Discapacidad fisica

Nota: La figura representa el nimero de personas que tienen discapacidad fisica.

Andlisis e interpretacién: Del total de las personas encuestadas se puede mencionar
gue el 84% tienen discapacidad fisica, mientras que el 16% son representantes o

cuidadores de una persona con discapacidad.
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Tabla 51

Tipo de dispositivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Muletas 23 6,1 7,2 7,2
79 20,8 24,8 32,0
Bastones
28 7.4 8,8 40,8
Andadores
Sillas de
118 31,1 37,0 77,7
ruedas
Ortesis de
3 0,8 0,9 78,7
miembro
inferior
Ortesis de
3 0,8 0,9 79,6
miembro
superior
Ortesis de
2 0,5 0,6 80,3
columna

vertebral
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Protesis de
8 2,1 2,5 82,8
miembro
inferior
Protesis de
26 6,8 8,2 90,9
miembro
superior
29 7,6 9,1 100,0
Ninguna
319 83,9 100,0
Total
Sistema 61 16,1
Perdidos
380 100,0
Total

Nota: La tabla indica los diferentes dispositivos que las personas con discapacidad

fisica hacen uso para su movilidad.
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Figura 47

Tipo de dispositivo

B Muletas

Bl Bastones

O Andadores

M Sillas de ruedas
Ortesis de miembro
inferior (ortesis de pie,

Dtobillo,.mdilla y calzado

para pie

diabético/neuropatico)

Ortesis de miembro

superior (férulas de

manao, mufiecas y

cabestrillos para

hombra)

Ortesis de columna

vertebral (ortesis

cenvical y dorso-lumbo-

sacras)

Prétesis de miembro

Dinferior (miembrao
inferior por debajo y
encima de |a rodilla)
Prétesis de miembro

O superior (por encima y
debajo del codo)
Minguna

] Perdidos

Nota: La figura representa los diferentes dispositivos que las personas con discapacidad

fisica hacen uso para su movilidad.

Andlisis e interpretacién: Del total de las personas con discapacidad fisica el 31%
utilizan como dispositivo prioritario para su movilidad a la silla de ruedas, seguido por
los bastones con un 21%, por otro lado, el 16% representa a los cuidadores de
personas con discapacidad fisica, dicho porcentaje refleja el 6% de personas que no
utilizan un dispositivo de apoyo, mientras que el 4% usan silla de ruedas y andadores,

finalmente el 1% maneja muletas, bastones y prétesis de miembro inferior.
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Tabla 52
Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
15-24 afios 32 8.4 8,4 8,4
25-34 afos 115 30,3 30,3 38,7
35-44 afos 89 23,4 23,4 62,1
45-54 afios 61 16,1 16,1 78,2
55-64 afos 59 15,5 15,5 93,7
Mas de 65
24 6,3 6,3 100,0
afnos
Total 380 100,0 100,0

Nota: La tabla indica la edad de cada representante que se le realizé la encuesta.
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Figura 48

Edad

W 15-24 afios
B25-34 afios
[135-44 afios
W 45-54 afios
[]55-64 afios
B M3s de B5 afios

Nota: La figura representa la edad de cada representante que se le realiz6 la encuesta.

Andlisis e interpretacion: Del total de las personas encuestadas el 30% representa un
rango de edad entre 25-34 afos, seguido por un 23% de las personas que tienen entre
35-44 afios, finalmente el 16% refleja la edad de los representantes con 45-64 afos.
Tabla 53

Género

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Masculino 211 55,5 55,5 55,5
Femenino 169 44,5 445 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: La tabla indica el género de cada representante que se le realizé la encuesta.
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Figura 49

Género

M Masculing
B Femenino

Nota: La figura representa el género de cada representante que se le realizo la

encuesta.

Anélisis e interpretacion: Del total de las personas encuestadas el 44% se refiere al

género femenino, mientras que el género masculino representa un 56%.



Tabla 54

Numero de personas con las que viaja
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
1-3
235 61,8 61,8 61,8
personas
4-6 100 26,3 26,3 88,2
personas
Maés de 7 13 3,4 3,4 91,6
personas
32 8,4 8,4 100,0
Solo
380 100,0 100,0
Total

Nota: La tabla indica cuantas personas viajan con las personas con discapacidad fisica.
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Figura 50

Numero de personas con las que viaja

M 1-3 personas
[4-6 personas
[IMas de 7 personas
W Solo

Nota: La figura representa cuantas personas viajan con las personas con discapacidad

fisica.

Andlisis e interpretacion: Del total de las personas encuestadas se menciona que el
62% viajan acompafadas con 1-3 personas, por lo que el 26% busca viajar con 4-6
personas, mientras que el 8% prefiere viajar solo, finalmente el 3% viaja con mas de 7

personas.
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Tabla 55

Visita a un establecimiento hotelero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 380 100,0 100,0 100,0

Nota: La tabla indica si las personas con discapacidad fisica han visitado un

establecimiento hotelero.

Figura 51

Visita a un establecimiento hotelero

Nota: La figura representa si las personas con discapacidad fisica han visitado un

establecimiento hotelero.

Analisis e interpretacién: Del total de las personas encuestadas se menciona que el

100% ha visitado un establecimiento hotelero.



Tabla 56

Dias de pernoctacién
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
1-3 noches 315 82,9 82,9 82,9
60 15,8 15,8 98,7
4-6 noches
Més de 7 5 1,3 1,3 100,0
noches
380 100,0 100,0
Total

Nota: La tabla indica los dias que pernoctan las personas con discapacidad fisica en un

establecimiento hotelero.
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Figura 52

Dias de pernoctacién

M 1-3 noches
B 4-6 noches
[IMas de 7 noches

Nota: La figura representa los dias que pernoctan las personas con discapacidad fisica

en un establecimiento hotelero.

Andlisis e interpretacién: Del total de las personas encuestadas se menciona que el
83% pernoctan entre 1-3 noches, por lo que el 16% buscan hospedarse entre 4-6

noches, finalmente el 1% se aloja mas de 7 noches en el establecimiento hotelero.
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Objetivo de viaje

202

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Trabajo 77 20,3 20,3 20,3
Ocio 225 59,2 59,2 79,5
Visita a
78 20,5 20,5 100,0
familiares
380 100,0 100,0
Total

Nota: la tabla indica el objetivo de viaje que los encuestados tienen para viajar.
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Figura 53

Objetivo de viaje

M Trabajo
M Ocio

[Visita a familiares

Nota: La figura representa el objetivo de viaje que los encuestados tienen para viajar.

Analisis e interpretacién: Del total de las personas encuestadas el 59% viaja por
motivo de ocio, por otro lado, el 21% tiene como objetivo de viaje visitar a familiares y

finalmente un 20% realiza viajes por trabajo.



Tabla 58

Resultados de la perspectiva del servicio recibido en alojamientos.
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Red de
Valoracion
Cuestiones Turismo FENEDIF
dimension
Accesible

1. El personal esta capacitado en la

atencion al turista con discapacidad. 2.29 2.7
2. El personal esta dispuesto a ayudar

a los clientes con discapacidad. 3,03 3,45
3. Los empleados se preocupan por
resolver los problemas del huésped

2,87 3,35

< con discapacidad.

E 4. El personal se esfuerza por conocer

las necesidades de cada cliente. 2,83 3,6
5.El personal es competente vy

profesional. 2,95 3,5
6. Siempre hay personal disponible
para proporcionar al cliente

2,98 3,75

informacién cuando lo necesita.
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Red de
Valoracién
Cuestiones Turismo FENEDIF
dimension
Accesible
7. El personal es confiable. 3,17 3,7
8. El personal tiene un aspecto limpio
3,57 4,05
y aseado.
Valoracién Media Dimension 2,96 3,51 3,24
9. Las diferentes dependencias e
2,38
instalaciones resultan accesibles. 2,7
10. Las dependencias y equipamiento
del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos) estan bien conservados y 2,50
3
adecuadas para huéspedes con
@ discapacidad.
c
'§ 11. Las instalaciones son confortables
<
17 y acogedoras (uno se siente a gusto en 3,07 3,45
[
ellas).
12. Las instalaciones son seguras
(cumplen con las normas de 3,04 3,55
seguridad).
13. Las instalaciones estan limpias. 3,51 3,95
Valoracién Media Dimension 2,90 3,33 3,11
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Red de
Valoracion
Cuestiones Turismo FENEDIF
dimension
Accesible
14. Se consigue facilmente
informacion sobre los diferentes
2,90 3,25
servicios que solicita el cliente.
15. Se actla con discrecién y se
respeta la intimidad del cliente. 3,46 3,9
16. Siempre hay alguna persona de la
direccion a disposicion del cliente para
3,11 3,6
cualquier problema que pueda surgir.
17. Los diferentes servicios funcionan
c
5§ con rapidez. 3,06 3,65
N
= 18. Los datos y la informacién sobre la
(@]
©) estancia del cliente son correctos. 3,33 3,7
19. Se resuelve de forma eficaz
cualquier problema que pueda tener el
3,14 3,8
cliente.
20. El cliente con discapacidad es
prioridad en el establecimiento
2,68 3,1
hotelero.
21. Se manejan tarifas preferenciales
para las personas con discapacidad. 2,39 2,85
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Red de FENEDIF Valoracién

Turismo dimensioén
Cuestiones ]

Accesible
Valoracién Media Dimensién 3,01 3,48 3,25
Valoracion Media Dimension por

2,96 3,44
Encuestados
3,20

Valoraciéon Global de la Percepcion

Nota: La tabla indica el detalle de los resultados de la perspectiva del servicio recibido en

los alojamientos.

Analisis e interpretacion: Segun el modelo HOTELQUAL, se puede visualizar en la tabla
que las encuestas realizadas a través de la Red de Turismo Accesible REDTAEC, los
encuestados han valorado el servicio con una puntuacion de 2,96 (sobre un maximo de
5), siendo las instalaciones la dimensién con menor puntaje con un 2,90 (sobre un maximo
de 5). Por otro lado, los trabajadores de la FENEDIF han valorado el servicio con un 3,44
(sobre un maximo de 5), siendo la dimensién con nivel mas bajo las instalaciones con

una puntuacioén de 3,33 (sobre un maximo de 5).

En cuanto a la valoracion global se puede visualizar que la puntuacién obtenida con
respeto a la perspectiva del servicio que han recibido al momento de acudir a un
establecimiento hotelero es de 3,20 que no es una apreciacion sobresaliente del
servicio. En donde, los establecimientos hoteleros deben esforzarse en mejorar el

servicio en las dimensiones del personal, instalaciones y organizacién. Puesto que la
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dimensién de instalaciones es la menor valorada con un 3,11 (sobre un maximo de 5),

se debe analizar cada una de las variables que contiene esta dimensién para

comprobar cual o cuales de ellas son prioritarias a la hora de llevar a cabo las medidas

de correccion.

Tabla 59

Resultados de la expectativa del servicio en los alojamientos.

Red de
Valoracién
Cuestiones Turismo FENEDIF
dimension
Accesible
1. El personal esta capacitado en la 2,93 3,3
atencion al turista con discapacidad.
2. El personal esta dispuesto a ayudar 3,26 3,35
a los clientes con discapacidad.
©
c
(@]
d
Q 3. Los empleados se preocupan por
3,21 3,6
resolver los problemas del huésped
con discapacidad.
4. El personal se esfuerza por conocer 3,29 3,6

las necesidades de cada cliente.
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Red de
Valoracion
Cuestiones Turismo FENEDIF
dimension
Accesible
5. El personal es competente y
3,25 3,6
profesional.
6. Siempre hay personal disponible
para proporcionar al cliente 3,23 3,7
informacién cuando lo necesita.
3,43 4
7. El personal es confiable.
8. El personal tiene un aspecto limpio
3,62 4

y aseado.

Valoracién Media Dimensioén 3,28 3,64 3,46




210

Red de FENEDIF Valoracion
Cuestiones Turismo dimension
Accesible
9. Las diferentes dependencias e
2,95 3,5
instalaciones resultan accesibles.
10. Las dependencias y equipamiento
del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos) estan bien conservados vy
3,04 3,65
adecuadas para huéspedes con
discapacidad.
(%]
()
c
o
k3]
‘—cg 11. Las instalaciones son confortables y
1%
= acogedoras (uno se siente a gusto en 3,25 3,65
ellas).
12. Las Iinstalaciones son seguras
3,26 3,65
(cumplen con las normas de seguridad).
13. Las instalaciones estan limpias. 3,25 4
3,15 3,69 3,42

Valoracién Media Dimensioén
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estancia del cliente son correctos.

Red de  FENEDIF Valoracion
Cuestiones Turismo dimension
Accesible
14. Se consigue facilmente informacion
sobre los diferentes servicios que solicita 3,16 3,9
el cliente.
15. Se actla con discrecién y se respeta
la intimidad del cliente. 3,36 3,85
c
O
k3]
©
N
= 16. Siempre hay alguna persona de la
(@]
O direccién a disposiciéon del cliente para
3,28 4
cualquier problema que pueda surgir.
17. Los diferentes servicios funcionan
con rapidez.
3,25 4
18. Los datos y la informacion sobre la
3,36 3,95
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Red de
Valoracion
Cuestiones Turismo FENEDIF
dimension
Accesible
19. Se resuelve de forma eficaz cualquier
3,23 3,8
S problema que pueda tener el cliente.
k3
ISt
N
'c
5]
>
@)
21. Se manejan tarifas preferenciales 3,03 3,45
para las personas con discapacidad.
Valoracién Media Dimension 3,23 3,83 3,53
Valoracion Media Dimensidon por 3,22 3,72
Encuestados
Valoracién Global de la Expectativa 3,47

Nota: La tabla indica el detalle de los resultados de la expectativa del servicio que

esperan recibir en los alojamientos.
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Andlisis e interpretacién: Segun el modelo HOTELQUAL, se puede visualizar en la
tabla que los encuestados por la Red de Turismo Accesible REDTAEC han valorado el
servicio con una puntuacion de 3,22 (sobre un maximo de 5), siendo las instalaciones la

dimensién menor valorada con un 3,15 (sobre un maximo de 5).

Por otro lado, los trabajadores de la FENEDIF han valorado al servicio con un
puntaje de 3,72 (sobre un maximo de 5), siendo el personal la dimension con nivel mas

bajo con un 3,64 (sobre un méaximo de 5).

En cuanto a la valoracion global se puede visualizar que la puntuacién obtenida
con respeto a la expectativa del servicio que esperan recibir al momento de acudir a un
establecimiento hotelero es de 3,47 que no es una apreciacion sobresaliente del
servicio. En donde, los establecimientos hoteleros deben esforzarse en mejorar el
servicio en las dimensiones del personal, instalaciones y organizacién. Puesto que la
dimensién menor valorada son las instalaciones con un 3,42 (sobre un maximo de 5), se
debe analizar cada una de las variables que contiene esta dimension para comprobar
cual o cudles de ellas son prioritarias a la hora de llevar a cabo las medidas de

correccion.



214
Tabla 60

Detalle de la dimensién con menor puntaje de la percepcion

Perspectiva

Red de _
_ ) Valoracién
Cuestiones Turismo FENEDIF ] )
) dimension
Accesible
9. Las diferentes dependencias e
instalaciones resultan accesibles. 2,38 2,7 2,54
10. Las dependencias y equipamiento
del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos) estdn bien conservados vy
2,50 3 2,75
adecuadas para huéspedes con
@ discapacidad.
c
'§ 11. Las instalaciones son confortables y
©
7 acogedoras (uno se siente a gusto en 3,07 3,45 3,26
c
ellas).
12. Las instalaciones son seguras
3,04 3,55 3,29
(cumplen con las normas de seguridad).
13. Las instalaciones estan limpias. 3,51 3,95 3,73
Valoracion Media Dimension 2,90 3,33 3,11

Nota: La tabla indica el detalle de la dimensién con menor puntaje de la percepcién

recibida al momento de acudir a un establecimiento hotelero.
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Detalle de la dimension con menor puntaje de la expectativa
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Expectativa

Instalaciones

Cuestiones

9. Las diferentes dependencias e
instalaciones resultan accesibles.

10. Las dependencias y equipamiento
del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos) estan bien conservados vy
adecuadas para huéspedes con
discapacidad.

11. Las instalaciones son confortables y
acogedoras (uno se siente a gusto en
ellas).

12. Las instalaciones son seguras
(cumplen con las normas de seguridad).

13. Las instalaciones estan limpias.

Valoracién Media Dimensién

Red de

Turismo

Accesible

2,95

3,04

3,25

3,26

3,25

3,15

FENEDIF

3,5

3,65

3,65

3,65

3,69

Valoracién

dimension

3,22

3,35

3,45

3,46

3,63

3,42

Nota: La tabla indica el detalle de la dimensién con menor puntaje de la expectativa del

servicio que esperan recibir al momento de acudir a un establecimiento hotelero.
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Andlisis e interpretacién: En el analisis de cada una de las variables refleja que “Las
diferentes dependencias e instalaciones resultan accesibles” y “Las dependencias y
equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, pasillos) estan bien conservados y
adecuadas para huéspedes con discapacidad”, son las que estan por debajo de la
puntuacion de la media. El resto de las variables pueden considerarse bien valoradas e

incluso la variable “Las instalaciones estan limpias” se valora de forma muy positiva.

En definitiva, al parecer los clientes encuentran las instalaciones poco accesibles
y con el equipamiento no bien conservado y adecuados para las personas con
discapacidad fisica. Una medida inmediata que se podria tomar al respecto consistiria
en revisar constantemente la accesibilidad y el estado del equipamiento de los

establecimientos hoteleros.

3.7 Comprobacion de la Hipotesis

Para realizar la comprobacion de la hipétesis se toméd como referencia el método
de la distribucién de Chi Cuadrado, por lo que, esta estadistica puede utilizarse en
pruebas de adecuacion del ajuste para determinar si ciertos modelos se acoplan a los

datos observados. (Malhotra, 2004, p. 523)

El Chi-cuadrado es un “estadistico que se utiliza para comprobar la
significatividad estadistica de la asociacion observada en una tabulacioén cruzada”.

(Agueda, E,; Molina, A, 2014, p. 189)



217

3.7.1. Planteamiento de la Hipé6tesis

Ho: La atencién al cliente de personas con discapacidad fisica no aporta al

desarrollo del turismo accesible en las hosterias del cantén Quito.

H1: La atencion al cliente de personas con discapacidad fisica aporta al

desarrollo del turismo accesible en las hosterias del cantén Quito.

El método que se utilizé para la comprobacion de hip6tesis corresponde al Chi-

cuadrado. A continuacion, se indicara la aplicacién del célculo matematico.

3.7.2. Construccion de variables

Para determinar si la hipétesis se cumple es necesario, plantear condiciones a
las que dominan las variables de estudio, posterior a ello, se debe comprobar los

elementos y someterlos al calculo matematico de Chi-cuadrado.

v' Variable Independiente

Para la variable “Turismo Accesible” se ha valorado el servicio de los
prestadores de alojamiento, en cuanto a factores que reflejan la capacitacion del
personal, seguridad de las instalaciones, certificacién de accesibilidad, gestion
empresarial, informacién y documentacion accesible, para la recoleccién de datos de

esta variable se utilizdé un instrumento estructurado.

Las preguntas generadas se las ha sometido a condicionantes para crear rangos
de valor sin alterar los resultados, mas bien igualar sus factores de evaluacion. A

continuacién, se explican los condicionantes:
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Tabla 62

Condicionantes para el Sl y NO

Condicionantes Explicacién

Si los valores del resultado total de cada pregunta realizada en

la encuesta supera la media o moda. O en las preguntas con
Factor SI=1 opcién multiple se tendra en cuenta los factores que afecten en

los servicios de atencion al cliente por parte de los prestadores

de alojamiento.

Los items serdn NO = 1, cuando las respuestas totales
Factor NO=1 evaluadas superen la media en él NO o en condiciones

adversas a la atencién al cliente.

Nota: La tabla indica los condicionantes para el SI'y NO de las variables.



Tabla 63

Construccion de la variable independiente
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Modalidades de turismo

Barreras Sociales

Porcentaje de hosterias que conocen acerca del

turismo accesible.

1. ¢ Conoce acerca del turismo accesible?

2. Segln su criterio, sefiale los beneficios mas
relevantes del turismo accesible para su
establecimiento hotelero.

3. ¢ Qué tipos de discapacidad conoce?

Porcentaje de hosterias que conocen acerca del

turismo accesible.
1. ¢ Conoce qué es la discapacidad fisica?

Total, de los items valoraciéon de las hosterias que

conocen el turismo accesible.

Sl

NO
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Modalidades de turismo

Barreras Sociales

Porcentaje de alojamientos en los que existe un

sistema de gestion empresarial de la accesibilidad

8. ¢ Cuéantas personas trabajan en su establecimiento

hotelero?

9. ¢ Cuantas personas con discapacidad trabajan en su
establecimiento hotelero?

10. ¢El personal de su establecimiento cuenta con
informacion de contacto sobre los servicios
complementarios que pueda requerir una persona con

discapacidad?

17. Fomenta con sus empleados temas de turismo
accesible para la mejora interna de la empresa.

18. Admite y da solucion su empresa a las
reclamaciones de sus clientes con discapacidad.

19. Brinda su empresa apoyo econémico a proyectos

relacionados con el turismo accesible.

Sl

NO
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Modalidades de turismo

Barreras Sociales

Porcentaje de alojamientos en los que existe un

sistema de gestion empresarial de la accesibilidad

20. Hace participes a sus clientes, colaboradores,
proveedores y otras partes interesadas a mejorar la
inclusion social en su empresa.

21. Existe un protocolo que garantiza la ejecucién de
medidas adecuadas ante la pandemia COVID-19.

22. Ha tomado su empresa las medidas adecuadas de
bioseguridad para proporcionar suficiente proteccion a
sus empleados en materia de seguridad, salud,
proteccion e inclusion social frente a la pandemia

COVID-19.

23. Alienta a sus colaboradores para que participen en
actividades de esterilizacion dentro del establecimiento

hotelero.

Total, del item de los alojamientos que existe un

sistema de gestion empresarial de la accesibilidad

Sl

NO
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Modalidades de turismo

Barreras Sociales

Porcentaje de establecimientos que cuentan con

una certificacion de accesibilidad.

15. ¢Su establecimiento cuenta con una o varias
certificaciones de accesibilidad?
Total, del item de los establecimientos que cuentan

con una certificacion de accesibilidad.

Porcentaje de alojamientos cuyo personal cuenta
con formacién en atenciébn a personas con
discapacidad.

5. ¢Su personal se ha capacitado en algin curso en
atencion al turista con discapacidad?

6. ¢Con qué frecuencia capacita al personal de su
empresa?

7. ¢Las capacitaciones al personal se las realiza
mediante?

Total, del item de los alojamientos que tienen
personal con formacion en atencién a personas

con discapacidad.

Subtotal del Indicador Barreras Sociales

Sl

14

NO
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Modalidades de turismo

Barreras de comunicacioén S|
Porcentaje de alojamientos con habitaciones
accesibles para personas con movilidad reducida
11. ;Su establecimiento dispone de habitaciones
1
accesibles?
Total, del item de las habitaciones accesibles 1

Porcentaje de alojamientos con otros servicios
accesibles (cafeteria, restaurante, sala de reuniones,

gimnasio, spa, piscina, etc.)

12. ;Su establecimiento cuenta con servicios accesibles
(cafeteria, restaurante, sala de reuniones, gimnasio, spa,
piscina, etc.), para usuarios con discapacidad?

Total, del item de alojamientos con otros servicios
accesibles (cafeteria, restaurante, sala de reuniones,

gimnasio, spa, piscina, etc.)

NO
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Modalidades de turismo

Barreras de Comunicacion

Porcentaje de alojamientos, entre los que prestan
servicio de restauracion, que se adaptan a las
necesidades nutricionales especiales de sus usuarios
13. ¢El servicio de restauracion que ofrece su
establecimiento se adapta a las necesidades nutricionales
especiales de sus usuarios?

Total, del item de los establecimientos que prestan

servicio de restauracion adaptado a los usuarios.

Porcentaje de alojamientos que cuentan con
informacién y documentacién accesible (carta de
servicios, menus, tarjetas/llaves de las habitaciones,

plano de evacuacion, etc.)

14. ¢;Cuenta su establecimiento con un protocolo de
evacuacion especifico para personas con discapacidad?

24. ¢La pagina web de su empresa cuenta con formato
accesible para personas con discapacidad e informacién

para prevenir contagios de la pandemia COVID-19?

Sl

NO
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Modalidades del Turismo

Barreras de Comunicacion Sl NO
Total, del item de los alojamientos que tienen personal
con formacibn en atencibn a personas con 1 1
discapacidad.
Subtotal del Indicador Barreras de comunicacion 4 1
Total, de los Indicadores 18 6
Nota: La tabla indica la construccion de la variable independiente.
Tabla 64
Variable independiente por categoria
Modalidades de turismo Sl NO
Barreras Sociales 14 5
Barreras de Comunicacion 4 1
18 6

Total

Nota: La tabla indica la variable independiente por categoria.

Con la suma de las variables y los valores de cada dimension se establecen

datos definitivos que serviran para el calculo de la comprobacion de hipétesis.
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v' Variable dependiente

Para la variable “Atencion al cliente” se ha valorado la percepcion del servicio al

momento de acudir a un establecimiento hotelero, en cuanto a factores que reflejan la

atencion al cliente por parte del personal, instalaciones y organizacion, para la

recoleccion de datos de esta variable se utilizé un instrumento estructurado por el

modelo HOTELQUAL.

A las preguntas establecidas por el modelo HOTEQUAL se las ha sometido a

condicionantes para crear rangos de valor sin alterar los resultados, mas bien igualar

sus factores de evaluacion. Los condicionantes se explican en la siguiente tabla:

Tabla 65

Condicionantes para el Sl y NO

Condicionantes

Explicacién

Factor SI=1

Factor NO=1

El modelo HOTELQUAL tiene una valoracién de 1 a 5, siendo 1 la
calificacion méas baja y 5 la més alta, Por lo cual, si lo valores del
resultado total de las preguntas realizadas, superan la media, su
valoracion sera positiva en la percepcién de los factores que afecten
a la atencion al cliente por parte de los prestadores de alojamiento.
El modelo HOTELQUAL tiene una valoracién de 1 a 5, siendo 1 la
calificacion mas baja y 5 la mas alta, Los items serdn NO=1 cuando
las respuestas totales evaluadas obtengan una calificacion en
percepcibn menor a la media, siendo estas condiciones

desfavorables para la atencion al cliente.

Nota: La tabla indica los condicionantes para el SI'y NO de las variables.
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Construccion de la variable dependiente
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Percepcion

Evaluacién del Personal
Elementos Intangibles
Competenciay profesionalismo

1.El personal esta capacitado, en la atencion al turista
con discapacidad.
2.El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes con
discapacidad.
5.El personal es competente y profesional.
Total, del item competenciay profesionalismo

Confiabilidad

3.Los empleados se preocupan por resolver los
problemas del huésped con discapacidad.

4.El personal se esfuerza por conocer las necesidades
de cada cliente.

6.Siempre hay personal disponible para proporcionar

al cliente informacién cuando lo necesita.

7.El personal es confiable.

Total, del item confiabilidad

Sl

NO




228

Percepcion

Evaluacién del Personal
Elementos Intangibles
Higiene Personal
8. El personal tiene un aspecto limpio y aseado.
Total, del item de higiene personal
Subtotal del Indicador Evaluacion del Personal
Evaluacion de Instalaciones
Seguridad
Seguridad de las instalaciones
9. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan
accesibles.
10. Las dependencias y equipamiento del edificio
(ascensores, habitaciones, pasillos) estan bien
conservados y adecuadas para huéspedes con
discapacidad.
Total, del item de seguridad de las instalaciones
Confort de las instalaciones
11. Las instalaciones son confortables y acogedoras
(uno se siente a gusto en ellas).
12. Las instalaciones son seguras (cumplen con las

normas de seguridad).

Total, del item del confort en instalaciones

Sl

Sl

NO

NO
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Percepcién

Evaluacion de Instalaciones
Limpieza de las instalaciones
13. Las instalaciones estan limpias.
Total, del item limpieza de instalaciones
Subtotal del Indicador Evaluacion de las
Instalaciones
Organizacion del Servicio
Capacidad de respuesta
Respeto al cliente
14. Se consigue facilmente informacion sobre los
diferentes servicios que solicita el cliente.
18. Los datos e informacion sobre la estancia del
cliente son correctos.
Total, del item respeto al cliente.
Discrecién
15. Se actla con discrecion y se respeta la intimidad
del cliente.

Total, del item discrecion

Sl

SI

NO

NO
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Percepcion

Organizacion del servicio

Capacidad de respuesta

Resolucion de problemas

6. Siempre hay alguna persona de la direccién a
disposicion del cliente para cualquier problema que
pueda surgir.

19. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que
pueda tener el cliente.

20. El cliente con discapacidad es prioridad en el

establecimiento hotelero.

Total, del item resolucién de problemas
Rapidez en el servicio

7. Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

21. Se manejan tarifas preferenciales para las personas
con discapacidad.
Total, del item organizacion del servicio (capacidad

de respuesta)

Subtotal del indicador Organizacion del Servicio

Total, de los Indicadores

Sl

18

NO

Nota: La tabla indica la construccion de la variable dependiente.
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Tabla 67

Variable dependiente por categoria

Variable dependiente por categoria

Evaluacion del personal Sl NO
Personal (elementos intangibles) 7 1
Evaluacion de las instalaciones Sl NO
Seguridad de las instalaciones 4 1
Evaluacién de la organizacién del servicio Sl NO
Organizacion del servicio (capacidad de respuesta) 7 1
Total 18 3

Nota: La tabla indica la variable dependiente por categoria.

3.7.3. Grados de libertad

Hace referencia al hecho de que cada variable aleatoria puede moverse
libremente dentro de su dominio, es decir, puede tomar cualquier valor de todos sus
posibles, independiente de los valores que asuman las restantes variables aleatorias.
Por eso los grados de libertad son igual al nimero de las variables independientes

implicadas en su composicion. (Osinski, 2018, p. 314)
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Segun La Cruz (2013), el valor de los grados de libertad “se relaciona con el

numero de veces que se usa la informacion de la muestra”. (La Cruz, 2013, p. 3)

gl= (columnas-1) (filas-1)

gl=(2-1) (5-1)
gl=(1) (4)
gl=4

Tabla 68

Grados de libertad

Grados de libertad

Variables SI
Barreras Sociales 14
Barreras de Comunicacion 4
Personal (elementos intangibles) 7
Seguridad de las instalaciones 4

Organizacion del servicio (capacidad

de respuesta)

Total, horizontal 36

NO

Total, Vertical

19

45

Nota: La tabla indica los grados de libertad.
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Para el caso de estudio se puede observar que se cuenta con 5 filasy 2
columnas y se procede al célculo.

3.7.4. Nivel de significancia

Para obtener un estadistico aceptable se adquiere como dato &= 0,05 para
establecer el area del extremo superior. A un nivel de significancia de 0,05y a 4 grados
de libertad, el valor critico de la estadistica Chi cuadrado x°t = 9.488. (Malhotra, 2004, p.

551)

3.7.5. Reglade decisién

La regla de decisién, como en cualquier contraste, es rechazar la hipotesis nula
si el grado de significacion, p-valor, es menor que el nivel de significancia & elegido. O
bien, si el valor del estadistico es mayor que el valor en tablas de la distribucién chi
cuadrado con (filas-1) * (columna-1) grados de libertad, al nivel de significancia @, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta que existe relacién entre ambas variables.

(Grande, I; Abascal, E, 2005, p. 134)

Entonces:

Ho= Son independientes no hay relacion.

H1= Estan relacionadas.

En este caso:

Se rechaza Ho x2c > x%t = 9.488.
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3.7.6. Calculo de la distribucion Chi cuadrado

Al tomar la alternativa del calculo matematico de Chi Cuadrado, con los datos de
frecuencias observadas se procede a la aplicacion de la formula.

Formula

_\x(0—-E)2
ey

Tabla 69

Célculo de Chi-cuadrado

Célculo de Chi-cuadrado

Valores Observados Valores esperados @
14 15,20 0,095
4 4,00 0,379
7 6,40 0
4 4,00 0
7 6,40 0,056
5 3,80 0,225
1 1,00 0
1 1,60 0
1 1,00 0,056
1 1,60 0,225

TOTAL, X2
1,036
CALCULADO

Nota: La tabla indica el calculo del Chi-cuadrado.
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3.7.7. Decision final

Se rechaza Ho x?c=1,036 > x°t= 9,488 y de acuerdo a lo establecido en la regla
de decision y se acepta la hipotesis nula, lo que quiere decir las variables no se
encuentran correlacionadas entre si, por lo que el turismo accesible no aporta a mejorar
la atencion al cliente de las personas con discapacidad fisica en las hosterias del canton

Quito.

A continuacion, se muestra graficamente la zona de aceptacion de la hipétesis:
Figura 54

Zona de aceptacion de la hipétesis

x2c = 1,036

Zona de aceptacion Ho
x%t <9.488

Nota: La figura representa la zona de aceptacion de la hipétesis nula.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. Antecedentes de la propuesta

De acuerdo a la investigacion realizada se obtuvo como resultado hipétesis nula,

es decir que la variable atencién al cliente no tiene correlacién con el turismo accesible.

Lo que significa, que la variable independiente “turismo accesible”, los beneficios
mMas relevantes para una empresa turistica es la inclusion de las personas con
discapacidad, contribuyendo con la responsabilidad social, es por ello, que los clientes
no solo buscan una buena atencion, sino actividades turisticas inclusivas, los
establecimientos hoteleros aparte de enfocarse en las barreras fisicas, también deben

crear procesos inclusivos.

Mientras que, en la variable dependiente “atencion al cliente”, calificada por las
personas con discapacidad fisica a través del modelo HOTELQUAL, dando un puntaje
positivo a los items de atencion al cliente, con una valoracion de 3, 20 sobre un maximo
de 5 puntos, ante la percepcién del servicio recibido al visitar un establecimiento
hotelero. Lo que quiere decir, que las personas con discapacidad, estan conformes con

la atencion prestada por los alojamientos.

Finalmente, después de haber analizado las variables de estudio, se determina
que, las hosterias deben hacer énfasis y trabajar en actividades turisticas inclusivas.

Por ello se propone realizar, una guia didactica de inclusion y atencion al cliente para
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personas con discapacidad fisica en las hosterias del cantén Quito a través del sistema

QR, para mejorar los procesos inclusivos en los alojamientos.

4.2. Presentaciéon de la propuesta

La guia didactica de inclusién y atencion al cliente para personas con
discapacidad fisica, tiene como propésito aportar al desarrollo del turismo accesible en
las hosterias del cantén Quito, asi como también, pretende colaborar a las empresas a
desarrollar actividades turisticas inclusivas direccionadas a un cliente o turista con

discapacidad.

En la guia podran encontrar informacién que oriente al prestador de servicio, ya
sea respecto a las actividades turisticas inclusivas, como también recomendaciones
para la atencién del huésped con movilidad reducida, convirtiéndose en un
establecimiento con servicios complementarios accesibles e inclusivos para el cliente

mejorando su experiencia durante la estadia.

4.3. Justificacion

La guia didactica de inclusién y atencion al cliente para personas con
discapacidad fisica, es el resultado de la investigacion, misma que permitira a las
hosterias del cantén Quito, implementar actividades turisticas inclusivas para personas
con discapacidad fisica, convirtiéndose en una oportunidad de desarrollo y crecimiento
interno para el establecimiento, de tal forma que se pueda seguir trabajando en un
turismo para todos. Siendo una herramienta practica y sencilla de los procesos
inclusivos que se puede aplicar en las actividades turisticas de las hosterias,

contribuyendo con un turismo accesible e inclusivo.
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4.4, Disefio de la propuesta

Para el disefio de la guia didactica de inclusién y atencién al cliente para las
personas con discapacidad fisica en las hosterias del cantén Quito, se tomara en
cuenta la metodologia de elaboracion de guias de atencion y protocolos (Lopez,A. et,

al.,2007 p. 24), que esta compuesta de:

e Portada

e Portada interna

e indice de contenido
e Introduccion

e Objetivo

e Guia didactica

e Bibliografia

La elaboracién de la guia didactica se basa en la metodologia de: la guia de
recomendaciones para un alojamiento inclusivo (SERNATUR, 2010), guia de buenas
practicas de accesibilidad para los establecimientos turisticos (P. R. E. de D. F.
PREDIF, 2016) y la guia técnica para la elaboracion de manuales de procedimientos
(Universidad Autbnoma del Estado de Hidalgo, 2016), sirviendo de apoyo para el

desarrollo de la misma.
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4.5. Desarrollo de la guia didactica

Portada

Parte principal de la guia didactica donde se indica el titulo completo, nombre de
las autoras y directora del trabajo. Ademas, para dar realce de donde se realizé la
investigacion, se colocd los sellos representativos de la Universidad y carrera. La guia

se podra visualizar y descargar a través del cédigo QR.

Figura 55

Cddigo QR

Nota: La figura representa el Cédigo QR.
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Figura 56

Portada

Nota: La figura representa la portada de la guia.

Portada interna

La portada interna, es la presentacién donde muestra la informacién mas
completa de la guia: titulo de la guia, nombre de las autoras, colaboradores y disefiador

gréfico, lugar y afio que se realiz6 la guia didactica.
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Figura 57

Portada interna
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Nota: La figura representa la portada interna de la guia.
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Hosteria Casa de Campo Tababela

Hosteria Nayon Xtreme Valley Naxtreval

Hosteria Rincén de Puembo

Bibliografia

Antecedentes

En la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE Sede Latacunga, se realizé6 la
investigacion con la tematica “Estudio del turismo accesible y la atencién al cliente para
personas con discapacidad fisica en las hosterias del canton Quito”, con el apoyo de la

Federacion Hotelera del Ecuador (AHOTEC).

De acuerdo a la investigacion realizada se obtuvo como resultado hipétesis nula,

es decir, que la variable atencion al cliente no tiene correlacién con el turismo accesible.

Lo que significa, que en la variable independiente “turismo accesible”, valorada a
través de los indicadores de accesibilidad planteados en el Manual de turismo accesible
Médulo IV por la Organizaciéon Mundial de Turismo (OMT), dando como resultado que
los beneficios mas relevantes para una empresa turistica es la inclusion de las personas
con discapacidad, contribuyendo con la responsabilidad social, es por ello, que los
clientes no solo buscan una buena atencion, sino actividades turisticas inclusivas. Los
establecimientos hoteleros aparte de enfocarse en las barreras fisicas, también deben

crear procesos inclusivos.

Mientras que, la variable dependiente “atencion al cliente”, calificada por las

personas con discapacidad fisica a través del modelo HOTELQUAL, dando un puntaje
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positivo a los items de atencion al cliente, con una valoracién de 3, 20 sobre un maximo
de 5 puntos, ante la percepcién del servicio recibido al visitar un establecimiento
hotelero. Lo que quiere decir, que las personas con discapacidad, no solo esperan
recibir una buena atencion por parte de los alojamientos, sino que también buscan

actividades inclusivas en las que puedan ser participes.

Finalmente, después de haber analizado las variables de estudio, se determina
que, las hosterias deben hacer énfasis y trabajar en actividades turisticas inclusivas.
Por ello se propone realizar, una guia didactica de inclusién y atencion al cliente para
personas con discapacidad fisica en las hosterias del cantén Quito a través del sistema

QR, para mejorar los procesos inclusivos en los alojamientos.

Introduccién

La elaboracién de esta guia didactica de inclusion y atencion al cliente para
personas con discapacidad fisica, se ha realizado con la finalidad de implementar
actividades turisticas inclusivas en las hosterias del cantén Quito. Siendo una
herramienta didactica con procesos inclusivos, que aporten con la integridad social,

disminuyendo las barreras de discriminacion.

La guia tendra tematicas, de turismo accesible e inclusivo, procesos de
inclusion, actividades turisticas inclusivas, atencién al cliente con discapacidad y
protocolo de accién para hosterias ante el COVID-19, que ayudard a las empresas
hoteleras a convertirse en un mercado competitivo con actividades inclusivas enfocadas

a clientes y turistas con discapacidad fisica.
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SA quién esta dirigida la guia?

La guia didactica est4 dirigida a las hosterias, con el fin de implementar

actividades turisticas inclusivas que aporten al desarrollo del turismo accesible.

Objetivo

Brindar informacién sobre los procesos de inclusion y atencion al cliente a
empresas hoteleras mediante una guia did4ctica digital para visualizar a través del

cbdigo QR.
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Desarrollo de la Propuesta

Para la elaboracion de la guia didactica de inclusion y atencion al cliente para
personas con discapacidad fisica en las hosterias del canton Quito, se procede a
mostrar el significado de los iconos de accesibilidad para personas con discapacidad

fisica.

1. Significado de los iconos de accesibilidad

Los iconos que se usaron para el trabajo tienen como objetivo, mostrar de
manera didactica la informacién de los servicios o productos accesibles de las

hosterias.

Figura 58

Significado de los iconos

Signigicadlo de los iconos
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- Q‘;\ Habitacién accesible "l S accesibles
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m 87\ Restaurante accesible & Q-\ Piscina accesible
* 9 Cafeteria accesible ;‘; go‘;\ Spa accesible
(CN

g Sala de reuniones E d Aparcamiento
m d}\ accesible Q%\ exclusivo

Yo

Nota: La figura representa el significado de los iconos.
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2. ¢Qué es una hosteria?
Una hosteria es “un lugar que proporciona servicio de alojamiento a los clientes
con comodidad, alimentos y bebidas, servicios complementarios, areas recreativas por
un valor a cambio, donde la oferta y la demanda tiene gran importancia en la rama

hotelera” (Concepto, definicion.de Redaccion, 2020, p. 1).

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico define a la hosteria como
“alojamiento turistico que tiene instalaciones para brindar hospedaje en habitaciones o
cabafas, con bafio privado, presta el servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de
prestar otros servicios complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes, zonas de

recreacion y deportes, estacionamiento” (Ministerio de Turismo, 2016, p. 9).

Por otra parte, en el Reglamento General de Actividades Turisticas menciona que las

hosterias son:

Establecimientos hoteleros, situados fuera de los nucleos urbanos,
preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado de
jardines, zonas de recreacion y deportes, en el que, mediante precio se preste
servicios de alojamiento y alimentacidn al publico en general, con una capacidad

no menor de seis habitaciones. (Ley de Turismo, 2004, p. 8)
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Figura 59

Hosteria

Hocleria

Nota: La figura representa la definicién de hosteria.

3. Turismo accesible e inclusivo

Para comprender acerca de la tematica, las autoras consideran oportuno definir
el turismo accesible e inclusivo, retroalimentando el conocimiento de los prestadores de
servicios. A continuacion, se considera varios sub-items relevantes para lograr un

turismo para todos.
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Figura 60

Turismo Accesible e Inclusivo

Accecible
e nclucivo

i [

Nota: La figura representa el turismo Accesible e Inclusivo.

3.1. Importancia del turismo accesible e inclusivo

Segun la Organizaciéon Mundial de Turismo (2016), el turismo accesible e
inclusivo son importantes, ya que “contribuyen con el desarrollo social, ambiental y
econdmico, haciendo énfasis en la mejora de la accesibilidad en ciudades para eliminar
las barreras fisicas que encuentran las personas con discapacidad o movilidad

reducida” (p. 10).
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3.2 Beneficios del turismo accesible e inclusivo

El turismo esta continuamente cambiando enfocdndose en conocer los gustos
del visitante, adelantdndose a los cambios sociolégicos y geopoliticos ofreciendo
nuevas oportunidades de innovacion en el negocio. Los turistas que aspiran y necesitan
accesibilidad cuando viajan comienzan a ser un nicho de mercado importante,
ofreciendo beneficios para aquellos destinos y empresas que se preparen para

atenderlos.

Figura 61

Beneficios del Turismo Accesible e Inclusivo

accecible e

inclucivo .
cluce p \g

Nota: La figura representa los beneficios del Turismo Accesible e Inclusivo.
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3.3. Ventajas del turismo accesible e inclusivo

El turismo accesible no se trata de una simple innovaciéon académica. Alles M.
(2009), menciona la relevancia que ha alcanzado en las dos ultimas décadas creando
una nueva forma de gestion en todas las empresas del sector turistico, dirigida a
mejorar la accesibilidad de las personas discapacitadas, planteada no solo con interés

lucrativo, sino con fines sociales.

3.4. Beneficiarios

Segun, la Organizacion Mundial de la Salud OMS (2011), reconoce que la

discapacidad es:

Compleja, dinAmica, multidimensional y objeto de discrepancia, con la evolucién
gue ha tenido el término ha generado cambios de una perspectiva individual y
médica de la discapacidad a una perspectiva estructural y social. Lo que ha
generado un desvio desde un “modelo médico” asistencialista a un “modelo
social” mas integrador, dando a conocer que las personas son consideradas

discapacitadas por la sociedad mas no por sus cuerpos. (p. 10)

3.5. Personas con discapacidad fisica

Para la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), (citado en la Organizacién
Mundial de Turismo. 2015) las personas con discapacidad fisica se definen como la
persona gue tiene disminucion en la capacidad de movimiento o la dificultad para
realizar actividades motoras convencionales, por causas genéticas, congénitas,
adquiridas, temporales y permanentes. Ademas, las personas con discapacidad fisica

cuentan con dispositivos de apoyo para facilitar su movilidad.



254

Figura 62

Dispositivos de apoyo en la discapacidad fisica
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Nota: La figura representa los dispositivos de apoyo en la discapacidad fisica.

4. ¢;Qué es un proceso inclusivo?

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la

Cultura (UNESCO), hace referencia al proceso inclusivo como:

Un enfoque que responde positivamente a la diversidad de las personas y
diferencias individuales, entendiendo que la diversidad no es un problema, sino
una oportunidad para el enriquecimiento de la sociedad, a través de la activa
participacién en la vida familiar, educacién, trabajo y en todos los procesos
sociales, culturales y comunidades, los mismos que tiene como finalidad
minimizar las barreras para que todos participen sin importar sus caracteristicas

fisicas, mentales, sociales, contextos culturales, etc. (2019, p. 1)
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Figura 63

Proceso Inclusivo

i
i

Nota: La figura representa el proceso inclusivo.

5. Actividades turisticas inclusivas

Puesto que, las actividades turisticas inclusivas buscan el bienestar para las
personas con discapacidad, es oportuno implementar varias actividades en las
hosterias, mismo que, los clientes adquieran nuevas experiencias acorde a sus
capacidades. A continuacion, varias alternativas que pueden aplicar las empresas en:

Spa, Gimnasio, Piscina, Actividades recreativas y Tour accesible.
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Figura 64

Actividades turisticas inclusivas
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Nota: La figura representa las actividades turisticas inclusivas.

6. ¢Qué es atencion al cliente?

Segun Casemeiro (2014), la atencién al cliente se ha convertido en un
elemento fundamental de diferenciacion, ya que el actual mercado se ha vuelto
extremadamente competitivo y los bienes y servicios ofertados son cada vez mas
parecidos entre si. Una buena atencion al cliente puede llegar a marcar la diferencia. (p.

28)

En este apartado, se podra visualizar algunas definiciones y consejos que
ayudaran a los prestadores de servicio para la mejorara interna de la empresa en

cuanto a la atencion al cliente con discapacidad.
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Figura 65

Atencion al cliente

Alencion al
clienle
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Nota: La figura representa la atencion al cliente.

7. Protocolo de accién para las hosterias ante el COVID-19

Para obtener medidas adecuadas ante la pandemia COVID-19 es importante
tener en cuenta algunos aspectos generales establecidos en el protocolo de accion para

hosterias.
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Figura 66

Protocolo de accién para hosterias

Prolocoly de accion
para

Nota: La figura representa el protocolo de accion para hosterias ante el COVID-19.

8. Hosterias Canton Quito

El cantdn Quito es un lugar lleno de historia, arte y cultura, siendo declarado
Patrimonio Cultural de la Humanidad por la UNESCO en 1978, esta ubicado al norte de
la provincia de Pichincha, se divide en 32 parroquias urbanas y 33 parroquias rurales.
Ademas, ofrece una variada lista de establecimientos hoteleros, amplia gama de
actividades turisticas y experiencias para el visitante, en donde, los turistas pueden

disfrutar de un ambiente confortable en compafiia de familiares o amigos. Para finalizar,



259
se presenta los servicios, actividades y productos accesibles con los que cuentan las

hosterias del canton Quito.

Figura 67

Hosterias cantdn Quito

Hocleriace

Canlon Quilo

Nota: La figura representa las hosterias cantén Quito.
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CONCLUSIONES
La fundamentacion tedrica se elabord basandose en la revision bibliogréafica
obtenida de tesis, libros, articulos, etc., referente al turismo accesible y atencién
al cliente, siendo un paso clave para obtener informacion relevante que permitié

el desarrollo del marco teérico y el andlisis de las variables.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé dos metodologias, en cuanto a la
variable independiente turismo accesible se tomé los indicadores de
accesibilidad propuestos por la Organizacién Mundial de Turismo (2015), con
respecto a la variable dependiente atencién al cliente se valor6 bajo las
dimensiones del Modelo HOTELQUAL, mismo que mide la satisfaccién de

atencion al cliente.

Para el diagnéstico del turismo accesible, de 30 hosterias registradas en el
Catastro del Ministerio de Turismo (2020) y la Federacion Hotelera del Ecuador
AHOTEC, de las cuales, solo 25 establecimientos hoteleros del canton Quito
realizaron la encuesta via Google drive, por seguridad de los prestadores de
servicios y de las investigadoras ante la pandemia COVID-19. Por otra parte, las
5 hosterias restantes debido a la situacién que esta atravesando el pais,
afirmaron que tuvieron que cerrar las instalaciones, por problemas econémicos,
personales que produjo la pandemia COVID-19 y por ende no se obtuvo

informacion de las mismas.
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Para el andlisis de la variable dependiente atencion al cliente, se encuest6 a 380
personas con discapacidad fisica del cantén Quito, se tuvo el apoyo de dos
entidades como son: la Federacion Nacional de Ecuatorianos con Discapacidad
Fisica (FENEDIF) y la Red de Turismo Accesible (REDTAEC), para la aplicacién
del instrumento se utiliz6 la plataforma digital Google drive, debido que la
encuesta fue aplicada durante la pandemia COVID-19, por lo que, se tenia que

velar por la seguridad de las personas encuestadas e investigadoras.

La investigacion realizada dio como resultado hipétesis nula, es decir que la
variable atencion al cliente no tiene correlacién con el turismo accesible. Lo que
significa, que la variable independiente “turismo accesible”, se enfoca en la
inclusion de las personas con discapacidad, contribuyendo con la
responsabilidad social en las empresas hoteleras. Mientras que, la variable
dependiente “atencion al cliente”, calificada por las personas con discapacidad
fisica, dieron un puntaje positivo a los items de atencién al cliente, con una
valoracién de 3, 20 sobre un méaximo de 5 puntos, ante la percepcién del servicio
recibido. Por lo que, las personas con discapacidad, no solo esperan recibir una
buena atencion por parte del personal, sino que también buscan ser participes

en actividades turisticas inclusivas en los establecimientos hoteleros.

Finalmente, se propone realizar, una guia didactica de inclusion y atencion al
cliente para personas con discapacidad fisica en las hosterias del cantén Quito a
través del sistema QR, para mejorar los procesos inclusivos de las actividades

turisticas que ofertan los alojamientos.
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RECOMENDACIONES
Discapacidad no significa imposibilidad, las personas con discapacidad también
tienen valiosas capacidades. Por lo que, los operadores turisticos de las
hosterias del cantén Quito, deben tomar conciencia incluyendo actividades
turisticas inclusivas que permitan al turista con discapacidad fisica, participar en
actividades recreativas que oferten los establecimientos, de tal manera que se

pueda disminuir la barrera de discriminacion.

Para mejorar el desarrollo del turismo accesible, es necesario resaltar las
capacidades y no las incapacidades de las personas con discapacidad fisica,
respetando el principio de igualdad y su valor como seres humanos tomando en
cuenta las necesidades y obstaculos que enfrentan las personas con

discapacidad al momento de acudir a un establecimiento hotelero.

También es importante incentivar a los operadores turisticos a trabajar por un
turismo para todos, a través de programas, proyectos, guias, capacitaciones al
personal, permitiendo la mejora interna de la empresa y mejorando la calidad de

vida de las personas con discapacidad.

Finalmente, las entidades del sector publico deben promover el turismo
accesible a través de promocion turistica, debido a que es un trabajo conjunto
entre las empresas privadas y publicas, logrando un turismo para todos con

integridad social.
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