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Planteamiento del Problema

Causa Efecto
Capacitaciones Quejas de usuarios )
insuficientes. por el trato recibido. W\
N
— ‘h“-"-’_
. Vo
Desconocimiento de los Servicio inadecuado o\

parametros y protocolos
sobre la atencién al cliente
con discapacidad.

al cliente con
discapacidad.

Inconformidad en el

Desconcierto del pago al servicio
usuario. proporcionado.

¢,Como el turismo accesible influye en la atencion al cliente de las personas con
discapacidad fisica en las hosterias del canton Quito?
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Justificacion

Eliminar la barrera de discriminacion para lograr
igualdad e integracion social.

Contribuira con informaciébn acerca del turismo
accesible y la atencion al cliente para las hosterias.
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Objetivos

Obijetivo

General Estudiar el turismo accesible y la atencion al cliente para personas con
discapacidad fisica en hosterias del canton Quito.

Objetivos Especificos

Definir los elementos conceptuales del
turismo accesible y la atencion al cliente.

Elaborar una propuesta para mejorar el
turismo accesible en personas con

Analizar las variables turismo accesible y discapacidad fisica a traves del codigo QR.

atencion al cliente en las hosterias del
canton Quito.

UNIVEFISIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

HESPE



Fundamentacion Teodrica

Variable Independiente
— Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2012)

El Turismo

Modalidad
Turistica

),_‘_4_

Modalidad de
la Atencion al
cliente

Turismo
Accesible

Fases de
atencion al
cliente

Atencion al
cliente

Variable Dependiente
(OMT, 2019)., (Pastrana,2007)
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Marco Metodologico

Cuantitativo
— Enfoque
Cualitativo \
*En base a los indicadores de
accesibilidad propuestos por la
| Descriptiva Org-amzaaon Mundial de
Turismo en su Manual de
Turismo Accesible médulo IV.
3 — Bibliografica ., .
-5) & *Gestion, Informacion, Personal
2 — Modalidad - y Servicio. /
Ee}
% — — Exploratoria
€
(]
e
[}
S . De campo \
— Técnica e Instrumento Encuesta *Modelo HOTELQUAL.
- - eDimensiones (personal,
Hosterias del canton organizacion e instalaciones).
Quito
— Poblacién y Muestra
Personas con /
discapacidad fisica
6
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Diseno de la investigacion “Turismo Accesible y Atencion al cliente”

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO
QUINTA MI REFUGIO EL TABLERO
QUINTA SANTA TERESA
HOSTERIA ECOLOGICA SUMAK PAKARI
EL PERRO VAGO
SAN JORGE
HOSTERIA MI HUASIPUNGO TABABELA

NAYON XTREME VALLEY NAXTREVAL S.A.

YUMBO SPA AND RESORT

CATEGORIA
3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
4 ESTRELLAS
5 ESTRELLAS
4 ESTRELLAS

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO
GUAYLLABAMBA

KINDE RAYMI

RUKKA LODGE
CASA DE CAMPO TABABELA
CASTILLO DEL VALLE
LA PONDEROSA

CATEGORIA
3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS
5 ESTRELLAS
4 ESTRELLAS
3 ESTRELLAS

HOSTERIA RINCON DE PUEMBO 5 ESTRELLAS MAPAL | 3 ESTRELLAS
LA BELLE VUE ECO LODGE 4 ESTRELLAS CASA DEL VIAJERO A4 ESTRELLAS
HOTELERA CARDINIIS 4 ESTRELLAS ALEMANA 3 ESTRELLAS
AIRPORT GARDEN 3 ESTRELLAS QUINTA PARAISO 3 ESTRELLAS
SAN CARLOS TABABELA 3 ESTRELLAS o . ,
LA CASA DEL COLIBRI 3 ESTRELLAS Nota: Recuperado de “Catastro del Ministerio de Turismo”, MINTUR, 2020.
HOSTERIA SAN ALFONSO 3 ESTRELLAS

Se encuestaron a 380 personas con

Atencion al cliente discapacidad fisica.

Nota: Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades (2020)

&ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
ebboR INNOVACION PARA LA EXCELENCIA



Resultados de Ia Investigacion “"Turismo Accesible”

Categoria de las hosterias.

¢ Conoce acercadel turismo accesible?

Porcentaje
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Aumento de la cucta de
mercado
Incremento de los
ingresos econdmicos
:lMejora de la imagen
corporativa
B Multiplicidad de clientes
:lFEeduce el fendmeno de
la estacionalidad
Mejorar procesos de
.inc usidn de las
personas con
discapacidad
.Contribuir con la
responsabilidad social

B0

404

Valores

Respuestas Porcentaje

Segun su criterio, sefiale los beneficios més relevantes del turismo

accesible para su establecimiento hotelero.
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Valores

404

Discapacidad
psicosocial
Discapacidad fisica
Discapacidad visual
Discapacidad auditiva
|1 Discapacidad intelectual

T
Respuestas Porcentaje

¢ Qué tipos de discapacidad conoce?

Porcentaje

100

80

60

404

¢cConoce qué es ladiscapacidad fisica?

oes
CUADOR
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Porcentaje

204

D_
Si Mo

¢ Su personal se ha capacitado en algun curso

en atencion al turista con discapacidad?

Valores

¢Las capacitaciones al
personal se las realiza

mediante?

:

Respuestas Porcentaje

Talleres virtuales
Talleres presenciales
Otros
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Resultados de Ia Investigacion “"Atencion al Cliente

M Muletas
[ Bastones
[CJAndadaores
M Sillas de ruedas
Cirtesis de miembro
inferior {ortesis de pie,
(tabillo,redilla y calzada
para pie
diabética/neuropatico)
Ortesis de miembro
superiar (férulas de
mano, mufiecas y
cabestrillos para
hombra)
Ortesis de columna
vertebral (ortesis
cenvical y dorso-lumbo-
sacras)
Pratesis de miembro
inferior {(miembro
inferior por debajo y
encima de la rodilla)
Pratesis de miembro
O superior (por encima y
debajo del codo)
M Ninguna
[ Perdidos

Género

M Masculino
B Femenino

Personas con

discapacidad fisica -

Tipo de dispositivo que usan las personas
con discapacidad
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Numero de personas con las que viaja

[RE—

B 13 personas

[ 4-6 personas
[CIMas de 7 personas
B solo

Visita a un establecimiento hotelero

nZ 1}

W si
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Detalle de los resultados de |la perspectiva del servici
alojamientos

1. El personal esta capacitado en la atencidn al turista con discapacidad.

2,29 2,7
2. El personal estd dispuesto a ayudar a los clientes con discapacidad.

3,03 3,45
3. Los empleados se preocupan por resolver los problemas del huésped con
discapacidad.

2,87 3,35
4. El personal se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente.

2,83 3,6
5.El personal es competente y profesional.

2,95 3,5
6. Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente informacién
cuando lo necesita. 2,98 3,75
7. El personal es confiable. 3,17 3,7
8. El personal tiene un aspecto limpio y aseado. 3,57 4,05
Valoracion Media Dimension 2,96 3,51 3,24
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: Red de Turismo Valoracion
Cuestiones . FENEDIF . ..
Accesible dimensioén
9. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan accesible. 2138 27
10. Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, pasillos)
»  estan bien conservados y adecuadas para huéspedes con discapacidad. 2,50 3
()
S 11.Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas). 3,07 3,45
'g 12. Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de seguridad). 3,04 3,55
© 13. Las instalaciones estan limpias. 3,51 3,95
2
Valoracién Media Dimensién 2,90 3,33 3,11
14. Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes servicios que solicita el
cliente. 2,90 3,25
15. Se actlia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.
3,46 3,9
16. Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del cliente para cualquier
problema que pueda surgir. 3,11 3,6
S 17. Los diferentes servicios funcionan con rapidez.
'g 3,06 3,65
g 18. Los datos y la informacién sobre la estancia del cliente son correctos.
S 3,33 3,7
O  19. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente.
3,14 3,8
20. El cliente con discapacidad es prioridad en el establecimiento hotelero.
2,68 3,1
21. Se maneja tarifas preferenciales para las personas con discapacidad.
2,39 2,85
Valoracién Media Dimensién 3,01 3,48 3,25
Valoracién Media Dimensién por Encuestados 296 3.44
3,20

Valoracién Global de la Percepcién
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Comprobacion de la hipotesis

Ho: La atencion al cliente de personas
con discapacidad fisica no aporta al
desarrollo del turismo accesible en las
hosterias del canton Quito.

H1: La atencién al cliente de personas
con discapacidad fisica aporta al
desarrollo del turismo accesible en las
hosterias del canton Quito.

establecido en la regla de decision y se acepta la hipotesis
nula.

Se rechaza Ho x%*c=1,036 > x?t=9,488 y de acuerdo a lo
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Propuesta

“GUIA DIDACTICA DE INCLUSION Y ATENCION AL CLIENTE PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD
FiSICA EN LAS HOSTERIAS DEL CANTON QUITO”

@
Qﬁ' TURISM
" .‘» ) ‘ l Accesi

- e _ e
iconos de Proceso Atencion al
accesibilidad Hosterias del Turismo inclusivo cliente
Raiaipesonas Cantén Quito accesible e Actividades Atencion al Protocolo
di con dad inclusivo turisticas e cliente con
Iferepreleilo el inclusivas discapacidad COVID-19
fisica fisica
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Codigo OR
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para
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Conclusiones

Indicadores de accesibilidad (OMT) vy el
modelo HOTELQUAL.

J
\
Para el diagnostico del turismo accesible se

realizo a 30 hosterias y para la atencion al
cliente, se encuesto a 380 personas con

discapacidad fisica apoyo de dos entidades.

J

Hipdtesis nula.

Se propone una guia didactica de inclusion y
atencion al cliente.
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Recomendaciones

Los operadores turisticos deben tomar
conciencia para eliminar las barreras de
discriminacion.

Para mejorar el desarrollo del turismo
accesible, es necesario respetar la
igualdad y su valor como seres humanos

Los entidades el sector publico deben
promover el turismo accesible a través de
promocion turistica.
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Gracias

“Si ensenamos a los ninos a aceptar la diversidad
como algo normal, no sera necesario hablar de
Inclusion, sino de convivencia”

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

®ESPE



