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RESUMEN:

Este estudio analiza la accesibilidad en los hoteles de cinco estrellas de Cuenca, Ecuador,
enfocandose en la accesibilidad para personas con discapacidad. Aungue el turismo es un motor
clave en la economia, algunos hoteles enfrentan desafios significativos para garantizar un acceso
adecuado a todas las personas. La investigacion revela que, aunque se han realizado algunas
adaptaciones en infraestructura, como rampas y bafios accesibles, estas son insuficientes para
cubrir las necesidades de discapacidades visuales, auditivas e intelectuales. Ademas, se identifica
una falta de capacitacion del personal, lo que limita la calidad del servicio ofrecido. Mediante
entrevistas y observaciones en tres hoteles, se destaca la necesidad de implementar normativas mas
inclusivas y de fomentar una cultura de accesibilidad en el sector hotelero. El estudio concluye
que mejorar la accesibilidad no solo beneficia a las personas con discapacidad, sino que también
enriquece la experiencia de todos los huéspedes.

Palabras clave: accesibilidad, discapacidad, hoteles, infraestructura, normativas, turismo.
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ABSTRACT:

Accessibility in tourism is a fundamental right that faces significant challenges within the
hospitality industry. In this context, this study examines accessibility in five-star hotels in Cuenca,
Ecuador, with a focus on individuals with disabilities. Through a qualitative, exploratory-
descriptive, and cross-sectional approach, interviews were conducted with middle management
and administrative staff from three hotels. The findings reveal that, although ramps and accessible
bathrooms have been implemented, these adaptations are insufficient to meet the needs of
individuals with visual, auditory, and intellectual disabilities. Significant barriers persist in
heritage buildings due to structural restrictions and high adaptation costs. The lack of specific staff
training and the low demand from this segment further hinder progress. The study concludes that
accessibility is not only an ethical and legal obligation but also an opportunity to enrich the
experience of all guests and promote inclusion.

Key words: accessibility, disability, hotels, infrastructure, regulations, tourism.
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INTRODUCCION

La accesibilidad es un derecho humano basico que garantiza la participacion plena de todas
las personas, incluidas las personas con capacidades diferentes, en todos los ambitos de la
sociedad. Esta investigacion se centra en el analisis de la accesibilidad de las instalaciones de los
hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cuenca, Ecuador. Dado que el turismo se posiciona como
un motor clave de la economia, es importante promover una experiencia inclusiva que permite a
todos los viajeros disfrutar de su destino, independientemente de sus capacidades. Este estudio
analiza la accesibilidad no solo como un requisito legal sino también como una responsabilidad
ética para promover la inclusion, mejorar la calidad del servicio, fortalece la competitividad

turistica del destino.

El estudio examina la implementacion de la accesibilidad universal en el ambito hotelero,
enfocandose en el disefio de entornos y servicios adecuados para todos. A pesar de algunos avances
en infraestructura, la realidad muestra que algunos hoteles aun enfrentan importantes desafios para
atender a personas con diferentes tipos de discapacidades, como las auditivas, visuales e
intelectuales. Estas deficiencias se ven afectadas por la falta de capacitacion del personal,
evidenciando una brecha significativa entre las normativas vigentes y su aplicacion practica en el
sector hotelero. El proposito de este trabajo es identificar estas barreras en cuanto a condiciones
de las instalaciones, la preparacion del personal para atender a este segmento de mercado y
proponer soluciones que beneficien a las personas con discapacidad y al desarrollo del turismo

inclusivo.

Mediante un enfoque cualitativo de alcance exploratorio-descriptivo, el trabajo de
investigacion combina entrevistas semiestructuradas con el personal hotelero y observacion directa
para obtener una vision detallada de la las condiciones de accesibilidad en los hoteles en Cuenca.
Los resultados no solo permitirdn diagnosticar la situacion actual, sino también ofrecer
recomendaciones estratégicas orientadas a mejorar la accesibilidad y construir una cultura
inclusiva. Este proyecto busca ser una herramienta de cambio, promoviendo un turismo més
equitativo y accesible que beneficie a todos los visitantes y fortalezca a Cuenca como un referente

de hoteleria inclusiva en el pais.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado de la siguiente manera: en primer lugar,

se presenta la revision teorica y el estado del arte, donde se abordan conceptos fundamentales



como [nombrar conceptos relevantes] y se analizan teorias clave relacionadas con el tema de
estudio. Este apartado tiene como objetivo establecer las bases conceptuales y tedricas necesarias

para entender el contexto y la relevancia de la investigacion.

En segundo lugar, se describe el marco metodoldgico, detallando el enfoque, las técnicas y los
procedimientos empleados para llevar a cabo la investigacion. Este apartado incluye una
descripcion de los instrumentos de recoleccion de datos, los criterios de seleccion de las unidades

de andlisis y el enfoque cualitativo adoptado para el estudio.

En tercer lugar, se exponen los hallazgos relacionados con las condiciones de accesibilidad
identificadas en los hoteles de cinco estrellas. Este apartado analiza las barreras detectadas, las

buenas practicas observadas y los desafios pendientes en términos de accesibilidad.

Finalmente, el Gltimo capitulo aborda las discusiones, conclusiones y recomendaciones
derivadas del estudio. En este apartado, se reflexiona sobre los hallazgos obtenidos, se contrastan
con las teorias revisadas y se proponen estrategias especificas dirigidas a los mandos directivos de
los hoteles, con el fin de mejorar la experiencia de las personas con discapacidades que no

encuentran una infraestructura turistica adecuada a sus necesidades.

Este trabajo, més alla de ser un proyecto investigativo para titulacion, busca convertirse en
una hoja de ruta practica que oriente a los gestores hoteleros en la implementacion de estrategias
viables y sostenibles para garantizar una experiencia inclusiva y satisfactoria para todas las

personas, promoviendo un turismo verdaderamente accesible y equitativo.



CAPITULO 1
1.CONTEXTO TEORICO DE LA ACCESIBILIDAD

La accesibilidad en el turismo es un tema que cada vez cobra relevancia para promover la
inclusion y garantizar los derechos te todos. En este capitulo se contextualiza el marco tedrico
sobre la accesibilidad en el turismo y de manera especifica en la industria de la hospitalidad, con
un enfoque en los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cuenca, donde se abordan conceptos clave
como el disefio y la accesibilidad universal. Por otra parte, se analizan las barreras que enfrentan
las personas con discapacidad y las estrategias para superar los estandares nacionales
internacionales. Ademas, se destaca el impacto econémico y social de la participacion de personas
con discapacidad en el turismo, investigaciones previas sobre los avances actuales y los desafios

en accesibilidad hotelera.

1.1. Marco conceptual

Para Chou et al. (2024) la accesibilidad es un derecho fundamental que permite que todas
las personas, incluidas aquellas con discapacidad permanente o temporal puedan acceder
plenamente a la educacion, salud, comunicacion, transporte y a los servicios sociales. Asi también,
es necesario comprender la accesibilidad universal tanto en el turismo a nivel general, como en
cuanto al servicio de alojamiento de manera mas especifica. Segun Santos (2021), la accesibilidad
universal se refiere al disefio de entornos, procesos, bienes, productos y servicios para que sean
comprendidos, utilizados y practicados por todas las personas independientemente de su condicion
fisica. Con ello, se busca garantizar su seguridad y comodidad en la medida de lo posible, de forma
auténoma y natural. Este principio, conocido como "disefio universal™, busca evitar cualquier tipo
de discriminacion hacia personas con capacidades distintas, permitiendo la participacién plena de
todas las personas sin importar sus capacidades individuales. Por lo tanto, es preciso abordar
conceptos relacionados con discapacidad, tipos de discapacidad, participacion de estos colectivos
en el turismo y un analisis de cdmo la inclusion favorece a un destino al contar con servicios de

alojamiento accesibles.

1.1.1 Accesibilidad en el turismo



Segun Lépez (2023), la accesibilidad en el turismo busca garantizar que todas las personas,
incluidas aquellas gque tienen alguna discapacidad, puedan participar plenamente en la sociedad y
disfrutar de los viajes, alojamiento y otros servicios turisticos en igualdad de condiciones que todos
los demas. En esta linea, Mazza (2018) menciona que el propoésito del turismo accesible es asegurar
que todas las personas, sin importar sus capacidades fisicas o cognitivas, puedan disfrutar de
experiencias turisticas de manera inclusiva y sin obstaculos. Esto implica adaptar los destinos
turisticos, servicios y actividades para que sean accesibles y disfrutados por todos, fomentando la
igualdad de oportunidades y la participacion plena de las personas con discapacidad en la industria

turistica.

La accesibilidad en varias ocasiones se ha malinterpretado y asociado unicamente con las
personas que tienen alguna discapacidad fisica visible, pero la realidad es que la accesibilidad es
esencial incluso para aquellas personas que padecen lesiones temporales, adultos mayores con
problemas de movilidad, visién o audicion; incluso las familias con nifios pequefios en busca
servicios que se acoplen a sus necesidades. En la actualidad, este concepto ha evolucionado hacia
una perspectiva muy amplia, abarcando la universalidad, es decir, la accesibilidad para todas las

personas, sin importar su situacion o condicion (Santos, 2021).
1.1.2 Accesibilidad en los servicios de alojamiento

Con base a ello, Guerrero (2018) considera que, los destinos turisticos que ofrezcan entornos,
productos y servicios, de alojamiento, con las condiciones adecuadas para personas con
discapacidad, potencializara de un destino turistico. En este contexto, la accesibilidad es
considerada como fundamental dentro de los servicios de alojamiento para fomentar la inclusion
en el ambito social y la competitividad en el &mbito econdmico. Por lo tanto, la adecuacion de
infraestructura en los establecimientos hoteleros permite eliminar barreras y facilitar que estas

personas puedan acceder al turismo en igualdad de condiciones.

Por otro lado, (Daniels et al., 2005; Darcy, 2020), citados por Cruz et al. (2023) sefialan que
la accesibilidad en los hoteles puede influir en la satisfaccion que todos los huéspedes, incluidos
aquellos con discapacidad, tienen sobre la calidad de los servicios ofrecidos. Por lo tanto, la
presencia de instalaciones y servicios adecuados y adaptados a sus necesidades puede mejorar
significativamente en la reputacion de los establecimientos hoteleros y mejora la experiencia de

viaje y eventualmente nos lleva a la recomendacion en este segmento de mercado.
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Por otra parte, Pérez y Hernandez (2023) , citado por Cabrera (2024) menciona que, adecuar
algunas areas como la infraestructura y los servicios es un aspecto positivo para los
establecimientos y destinos turisticos, pues les permite atraer a un publico diverso y fortalecer la
experiencia de los usuarios, logrando que estas sean acogedoras para todas las personas.

Cisneros y Arias (2023) mencionan que, para un disefio y validacion en procesos de mejora
de la accesibilidad turistica en hoteles es recomendable utilizar la norma internacional 1SO
21902:2021. Esta norma establece pautas generales para apoyar los esfuerzos de los actores de la
cadena de valor del turismo y garantizar que la infraestructura, los productos y los servicios sean
accesibles para todos los turistas. Mejorar la infraestructura y servicios, logra que el fomento del
turismo accesible deje de ser visto como una forma de turismo de baja rentabilidad para las
empresas. En cambio, podran descubrir en las diversas dimensiones de la discapacidad una

oportunidad para obtener ventajas competitivas (Cruz et al.,2023).
1.1.3 Tipos de discapacidad y su participacion en la industria turistica

Las personas con discapacidad tienen una participacion cada vez mas activa en la industria
turistica y representan un importante segmento en el mercado turistico y su activa participacion en
actividades de ocio y recreacion genera beneficios economicos para el destino y empresas

turisticas(Ministerio de turismo y Consejo Nacional Para la Igualdad de Discapacidades , 2019) .

Para Mazza (2018), la discapacidad puede entenderse como un término que involucra
consideraciones relacionadas con deficiencias, limitaciones operativas y limitacion para lograr la
plena participacion. Es decir, las deficiencias estan asociadas a las funciones corporales
combinadas con las dificultades en la capacidad de realizar tareas o actividades provocadas por las
restricciones. Conforme a ello, sefiala que hay numerosas clasificaciones en relacion con los
diferentes tipos de discapacidad. La Convencidn Internacional sobre los Derechos de las Personas
con Discapacidad presenta una clasificacion avanzada, basada en la deficiencia fisica, mental,
intelectual y sensorial, que incluyen condiciones como la sordera, la limitacion en la movilidad y

las dificultades en el desarrollo
1.1.4 Estandares nacionales e internacionales

Segun, la Norma Técnica Ecuatoriana 2239 (2015), las sefiales en el medio fisico deben

cumplir con las caracteristicas y requisitos detallados en la tabla 1:
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Tabla 1

Tipos y caracteristicas de sefializacion para personas con discapacidad

Tipos y caracteristicas de sefializacion para personas con discapacidad en el medio fisico

Visuales

Deben estar claramente definidas en forma, color y grafismo.

Contrastarse adecuadamente con el entorno.

Estar bien iluminadas, luminosas o foto luminicas.

No causar reflejos que dificulten la lectura del texto o la identificacion del pictograma.

Complementar con informacion en relieve y en sistema Braille en rétulos que identifiquen funciones permanentes.
Reproducirse mediante dispositivos visuales claramente identificables.

Thctiles

Elaborarse en relieve, suficientemente contrastado y de dimensiones adecuadas.

Colocarse en pasamanos de escaleras y rampas.

Utilizar mensajes en Sistema Braille para informacién y guia en lugares especificos.

Audibles

Ser emitidas de manera distinguible e interpretable.

Prestar atencion a los niveles de sonido para evitar que resulten lacerantes.

Duplicarse en forma sonora por megafonia u otro sistema perceptible en forma auditiva.

Producir un nivel de sonido adecuado.

Materiales

Deben ser elaboradas con materiales resistentes.

Facilitar su mantenimiento y limpieza.

Fuente: Adaptado de la Norma técnica ecuatoriana 2239, (2015).

Es asi que, la aplicacion de la norma INEN-2239 (2015), beneficia directamente a las
personas con discapacidad al promover la accesibilidad, la inclusion y la igualdad de
oportunidades en los espacios publicos y urbanos, mejorando su calidad de vida y su participacion

activa en la sociedad.

El Ministerio de Turismo en su pagina web oficial menciona que, “Ecuador es un lugar para
todos, y Cuenca lo demuestra”(MINTUR, 2019) La ciudad estad ampliando sus opciones turisticas,
atrayendo a diferentes tipos de viajeros, incluyendo a aquellos con discapacidades. En el afio 2019,

alrededor de 300 proveedores de servicios turisticos en el Centro Histdrico de Cuenca participaron

12



en talleres de formacion sobre accesibilidad y obtuvieron certificados. Mostrar a Cuenca como un
destino accesible e inclusivo no solo beneficia a estos viajeros, sino que también contribuye a
expandir el mercado turistico y fortalecer la posicion de la ciudad como un destino turistico
inclusivo (MINTUR, 2019).

Ademas de las normas nacionales, existen varias normas internacionales que nos permiten
analizar la accesibilidad en la industria hotelera. Segun Banoy ( 2017) ,se puede seguir los
estandares internacionales de la ADA (Standards For Accesible Design) y la norma europea
(Europea Manual For Accessibility), que brindan pautas sobre los criterios que deben cumplir los
establecimientos de alojamiento accesibles. También existen organizaciones como la Corporacion
Ciudad Accesible, con sede en Chile cuyos criterios de evaluacion se han aplicada a varios casos
latinoamericanos. Estas normas difieren en algunas normativas técnicas, pero esencialmente llegan
a ser muy parecidas, no obstante, hay que mencionar que la organizacién mundial del turismo
expidié un manual de buenas practicas donde identifica las barreras con las que los turistas en

situacion de discapacidad se enfrentan en la gran parte del mundo.

En el manual de buenas préacticas en accesibilidad turisticas se ha podido identificar tres
barreras que enfrentan las personas con discapacidad: barreras arquitectonicas, barreras en

transporte y barreras de comunicacion (Kechichian y Arismendi, 2019).

Tabla 2

Barreras que enfrentan las personas con discapacidad

Barreras arquitectonicas Barreras en transporte Barreras de comunicacion

Estos obstaculos existen en el acceso e
interior de edificios pablicos o privados,
como puertas demasiado estrechas,
escaleras que no tienen pendiente y falta de
espacio adecuado para la circulacién de
personas con movilidad reducida.

Se refieren a los impedimentos que
existen en el transporte terrestre,
aéreo y maritimo, como la falta de
accesibilidad de autobuses, trenes y
aviones, que puede incluir escaleras
sin rampas o espacios insuficientes
para sillas de ruedas.

Estas barreras son todo impedimento para la
expresion y la recepcion de mensajes a través
de los medios de comunicacion o en el uso de
los medios técnicos disponibles. Esto puede
incluir la falta de informacion en formatos
accesibles, como braille o lenguaje de sefias,
que dificulta la comunicacion efectiva

Fuente: Adaptado a “Manual de buenas prdcticas en accesibilidad turistica ” Kechichian & Arismendi,( 2019)

Ademas, el manual presenta algunas recomendaciones para el trato y las buenas practicas

hacia las personas con discapacidad. Estas indicaciones han sido extraidas de las “Directrices de
Accesibilidad en Alojamientos Turisticos y Guia de Autoevaluacion” de la Secretaria de Turismo

de Argentina, y deberian ser consideradas por la direccion del establecimiento de alojamiento para
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mejorar la accesibilidad (Kechichian y Arismendi, 2019).Estas recomendaciones son detallas en

latabla 3 :

Tabla 3

Recomendaciones para el trato y las buenas practicas hacia las personas con discapacidad

Entorno de las instalaciones

Entradas, pasillos y zonas
comunes

Habitaciones

Instalar alarmas
sonoras y visuales

Evitar la presencia de obstaculos o
peligros que puedan impedir el trafico
horizontal en los caminos
circundantes al alojamiento turistico.

Asegurarse que las aceras sean
antideslizantes y estén libres de
desniveles.

Impida el uso de materiales como
grava, arena, tierra suelta, tierra
compactada, pasto y otros materiales
que puedan provocar resbalones en el
camino hacia la entrada principal del
alojamiento turistico.

Instalar al menos un maédulo de
aparcamiento reservado para
personas con discapacidad y/o
movilidad reducida.

Coloque el estacionamiento lo mas
cerca posible del acceso de peatones y
asegurese de que haya una reduccion
de acera o rampa.

Impida instalar puertas giratorias ya
que no pueden ser utilizadas por
personas con movilidad reducida.
Si estd disponible, se debe
proporcionar un acceso alternativo
sin barreras en las cercanias.

Facilitar la percepcion visual de la
puerta de acceso con marcos y/o
puertas que contrasten con las
paredes circundantes e iluminacion
que la resalte.

Asegurate de que los suelos sean
antideslizantes y estén libres de
impactos o elementos que puedan
provocar tropezones.

Las escaleras principales deben
contar con barandillas a ambos
lados, y los rellanos o descansillos
deben disefiarse de manera que no
se interrumpa la continuidad del
deslizamiento manual.

Los escalones deben ser
antideslizantes; En caso contrario
se  deberdn  aplicar  cintas
estructuradas de prevencion.

Las habitaciones accesibles deben
estar ubicadas en la planta baja o
cerca de ascensores.

Se deben evadir los tiradores de
bola en las puertas y en su lugar se
deben utilizar herrajes para
tiradores. Ademds, se debe
considerar el uso de sefializacion
en Braille, nimeros en relieve y
colores contrastantes para la
numeracion.

Se recomienda utilizar sistemas de
apertura de puertas mediante
tarjetas magnéticas y Braille, que
son comodos y faciles de utilizar.
También se recomienda el uso de
cerraduras que se puedan
desbloquear desde el exterior.

Las ventanas deberan ser de facil
apertura y deslizamiento sin
invadir las zonas de transito y no
deberdn tener elementos que
dificulten la accesibilidad control
manual.

En el caso de las cortinas, estas
deben ser faciles de mover.
Ademas,

Se debe evitar la colocacién de
alfombras; Si estan presentes,
deben ser de pelo corto para
facilitar el trasporte en silla de
ruedas.

Las puertas de los armarios
deben ser correderas y los
cajones deben tener un tope
que impida su caida y
rodamientos que minimicen
el esfuerzo necesario para
abrirlos.

En los bafios, el sanitario
debe permitir el acceso y
movilidad de todas las
personas en su interior.

Las puertas deben abrirse
hacia fueray tener un angulo
de al menos 90°. Ademas, el
camino hacia los aseos
deberd ser accesible, sin
desniveles ni escalones.

Fuente: Adaptado del “Manual de buenas practicas en accesibilidad turistica” Kechichian y Arismendi,(2019).

1.2.

Estado del Arte

Criollo y Quito (2020) elaboraron un trabajo de titulacién denominado “Propuesta de un

manual de protocolos de atencidn inclusiva para personas con discapacidad fisica, sensorial e

intelectual para las areas de alojamiento y alimentos y bebidas, caso de estudio: Hotel Four Points
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by Sheraton Cuenca, Ecuador” revela que, el Hotel cuenta con instalaciones adecuadas para la
accesibilidad de personas con discapacidad, pero existe una notable deficiencia en el conocimiento
del personal en cuanto a la atencién destinada a este segmento de mercado. Aunque el personal
tiene una comprension general sobre la importancia de la inclusion, necesitan una capacitacion
especifica sobre como atender a huéspedes con diferentes tipos de discapacidad (fisica, sensorial

e intelectual).

Granda Maldonado et al., (2021), en su estudio sobre la accesibilidad en los hoteles de Loja
sefiala que, los establecimientos hoteleros de tres, cuatro y cinco estrellas de la ciudad de Loja han
realizado esfuerzos para mejorar la accesibilidad, especialmente para personas con discapacidad
fisica. Sin embargo, pese a las acciones realizadas aun existe deficiencias estructurales y un
enfoque limitado en otro tipo de discapacidad. Ademas, observo que los hoteles de mayor categoria
(cuatro y cinco estrellas), son los que cumplen en con algunos de los requisitos establecidos por la
norma de accesibilidad NTE-INEN.

“Mediante la investigacion de los factores de accesibilidad que afectan a la satisfaccion
hotelera de las personas con discapacidad fisica” Tutuncu (2017) ha llegado a concluir que, la
satisfaccion de las personas con discapacidad pueden ser impactadas negativamente por las
falencias en cuanto a accesibilidad. Ademas, considera que los factores més importantes en la
satisfaccion de las personas con capacidades diferentes son: los bafios, habitaciones, area de

alimentos y bebidas y las areas recreativas.

1.3. Conclusién

En el capitulo uno se evidencia que la accesibilidad en la industria hotelera es un derecho
fundamental que promueve la inclusion la igualdad de oportunidades, beneficiando tanto a las
personas con discapacidad como a los destinos turisticos que aplican estandares del disefio
universal. Ademas, La accesibilidad no solo incluye adecuaciones para la movilidad reducida, sino
también para personas con discapacidad auditiva, intelectual, visual y temporal, con un enfoque
integral en infraestructura, servicios y sefializacion. A pesar de avances normativos como la NTE
2239 e iniciativas internacionales como manual de buenas practicas de la OMT, estudios recientes

muestran que los hoteles aun enfrentan desafios en cuanto a la formacién del personal, la
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implementacion de estandares y la eliminacion de barreras arquitectonicas, transporte y

comunicacion.
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CAPITULO 2
2.METODOLOGIA

2.1. Herramientas de recoleccion de datos

El presente estudio adoptd un enfoque cualitativo con un alcance descriptivo-exploratorio y
corte transversal. Segin Posso Pacheco (2023), los estudios cualitativos son fundamentales para
entender la complejidad de las experiencias humanas y los fendmenos sociales. Estos estudios
permiten obtener una perspectiva mas detallada sobre las narrativas y puntos de vista de los
participantes, lo que facilita el analisis de aspectos subjetivos que no serian facilmente
identificables mediante enfoques cuantitativos (Creswell & Creswell, 2018). La sistematizacion
de los datos cualitativos permite identificar patrones y tendencias que pueden no ser evidentes a
simple vista, aportando un valor significativo en la generacién de nuevos conocimientos y teorias
(Patton, 2014). Este tipo de enfoque contribuye, ademas, a la resolucién de problemas complejos
en areas donde la interaccion humana es primordial, como es el caso de la relacion entre la
accesibilidad y el turismo (Tremblay et al., 2021). El uso de enfoques cualitativos también permite
captar la diversidad de perspectivas y experiencias de los sujetos de estudio, lo cual ayuda a reducir
el sesgo en la interpretacion de los datos y garantiza una mayor claridad y precision en los
resultados obtenidos (Vindrola-Padros et al., 2020).

2.2.1 Revision de la literatura

En este contexto, el presente estudio se llevd a cabo en tres fases. La primera fase consistio
en una revision exhaustiva de la literatura relacionada con la accesibilidad en la industria de la
hospitalidad y, especificamente, en los servicios de alojamiento. Esta etapa permitié obtener una
comprension solida de los estandares y practicas mas comunes en la industria hotelera en relacion
con la atencion a personas con discapacidad. Para ello, se analizaron normativas nacionales, como
las Normas Técnicas INEN sobre accesibilidad fisica, asi como normativas internacionales
proporcionadas por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT). Esta base tedrica fue
fundamental para la conceptualizacion del estudio y obtener un marco de referencia que permitio

el anlisis riguroso de las practicas de accesibilidad en los hoteles.

2.2.2 Entrevistas semiestructuradas y Participantes
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La segunda fase del estudio se centr6 en la recopilacion de datos empiricos mediante la
observacion participante en una muestra de hoteles de cinco estrellas en la ciudad de Cuenca. Para
este fin, se invitd a participar del estudio a los gerentes de cinco hoteles. Sin embargo, solo tres
respondieron favorablemente a la invitacion: Itza, EI Dorado y San Juan Hotel. El objetivo de esta
fase fue evaluar la accesibilidad de las instalaciones utilizando una guia de evaluacion adaptada,
basada en los estandares nacionales (INEN) y en las normativas internacionales de la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT). Este enfoque permitié examinar de manera detallada la preparacion
de las instalaciones para atender a personas con diversos tipos de discapacidad.

Ademas de la observacion, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con mandos altos
y medios de los hoteles seleccionados, con el propdsito de obtener sus percepciones sobre el nivel
de preparacion del personal en cuanto a la atencion de personas con discapacidad. EI muestreo
utilizado fue no probabilistico y por conveniencia, seleccionando a los participantes en funcion de
su relevancia para los objetivos del estudio. Las entrevistas fueron grabadas y transcritas con el
uso de Turbo Scribe y Microsoft Word, mientras que el analisis de los datos se realizé con el

software Atlas. Ti, version 24.
2..2.3 Analisis de datos en ATLAS T1 version 24

El proceso de analisis inicia con una primera lectura de las transcripciones, lo que permitio
generar categorias generales y codigos relevantes para la investigacién. Posteriormente, los
codigos fueron analizados mediante una red semantica. Finalmente, se efectué un analisis de
contenido basado en una lectura exhaustiva de la informacién recopilada, en la que los codigos
fueron agrupados, filtrados, eliminados o fusionados segun su relevancia. El uso del software
facilitd un analisis profundo y exhaustivo de las entrevistas, permitiendo identificar temas

emergentes y patrones relevantes en los datos recopilados.

Finalmente, en la tercera fase se llevd a cabo un proceso de socializacién de los resultados
obtenidos con los establecimientos participantes. Este proceso fue clave para devolver la
informacion a los hoteles, permitiéndoles reflexionar sobre los retos futuros en cuanto a
accesibilidad. La devolucién de resultados es una etapa importante dentro de la investigacion, ya
que permite validar los hallazgos obtenidos y fomentar un dialogo constructivo con los actores

involucrados (Creswell & Creswell, 2018).
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Tabla 4

Descripcion de las entrevistas semiestructuradas

Cddigo Entrevistado Territorio Fecha Duracién Formato
Ell Jefe de recepcion Hotel Itza 13/09/2024 00:17:26 Presencial
ElI2 Chef Hotel Itza 12/09/2024 00:18:34 Presencial
EI3 Jefa de mucamas Hotel Itza 12/09/2024 00:11:43 Presencial
El4 Contador Hotel Itza 13/09/2024 00:24:17 Presencial
EI5 Gerente general Hotel Itza 12/09/2024 00:18:44 Presencial
ED6 Jefa de talento Hotel el Dorado  23/09/2024 00:13:16 Presencial
humano
ED7 Jefa de mucamas Hotel el Dorado 23/09/2024 00:16:47 Presencial
Jefa comercial y de
ED8 Organizacion de Hotel el Dorado 23/09/2024 00:13:19 Presencial
eventos
ED9 Gerente general Hotel el Dorado 16/09/2024 00:15:38 Presencial
ED10 Jefa de recepcion Hotel el Dorado 23/09/2024 00:19:17 Presencial
ED11 Contadora Hotel el Dorado 23/09/2024 00:12:02 Presencial
ES12 Gerente Hotel San Juan 26/09/2024 00:10:54 Presencial
ES13 Capitan de eventos Hotel San Juan 25/09/2024 00:17:21 Presencial
ES14 Jefa de recepcion Hotel San Juan 25/09/2024 00:12:19 Presencial
ES15 Jefa Ventas Hotel San Juan 24/09/2024 00:12:07 Presencial
ES16 Chef corporativo Hotel San Juan 25/09/2024 00:14:47 Presencial
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CAPITULO 3
3.ANALISIS DE LA INFORMACION RECOPILADA

En este capitulo se presenta un anélisis de la informacion recopilada sobre la accesibilidad y
la preparacion del personal de los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cuenca: hotel el Dorado,
hotel San Juan, Itza hotel boutique internacional. El estudio se basa en una evaluacion de las
practicas actuales de accesibilidad para personas con capacidades diferentes y su relacion con los
estandares de calidad nacionales e internacionales. Utilizando el Software Atlas. Ti version 24, se
creo redes semanticas que permitieron visualizar las principales categorias, conexiones y patrones
mas importantes derivados del analisis cualitativo, enfatizando la importancia de la capacitacién

del personal y la mejora continua de la infraestructura y servicios de los establecimientos hoteleros.

3.1. Red Semantica de las condiciones de accesibilidad
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Figura 1

Red semantica de las condiciones de accesibilidad de los hoteles: San Juan, El Dorado y Itza
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Figura 2

Red semantica de los estandares de calidad de los hoteles: San Juan, Itzay El Dorado
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3.2. Conclusion

El anélisis realizado muestra que, si bien los establecimientos de alojamiento cinco estrellas
evaluadas han implementado algunas medidas de accesibilidad, estas estan enfocadas en atender a
personas con movilidad reducida y ignoran a personas con otras discapacidades, como visual,
auditiva e intelectual. Ademas, la falta de capacitaciones a adecuadas para personal, junto con una
escasa promocion y demanda de servicios accesibles, limita la calidad de los servicios prestados a
este segmento de huéspedes. Por otro lado, implementar estandares de calidad mas inclusivos y
aumentar la concientizacion del personal sobre las necesidades esenciales de las personas con
discapacidad son aspectos clave para mejorar la experiencia de todos los usuarios y garantizar el

cumplimiento de los principios de la accesibilidad universal.
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CAPITULO 4
4.RESULTADOS

Los resultados del presente estudio evidenciaron avances parciales en la accesibilidad de los
hoteles de cinco estrellas en la ciudad de Cuenca, con un enfoque predominante en la atencién a
personas con movilidad reducida. Sin embargo, persistieron importantes deficiencias tanto en la
infraestructura como en la preparacion del personal, lo que limito el alcance de una accesibilidad
universal. A pesar de haber cumplido parcialmente con las normativas nacionales e
internacionales, las adecuaciones realizadas no lograron responder a las necesidades de todos los

tipos de discapacidad, reflejando una vision fragmentada de la accesibilidad.

Por otra parte, los establecimientos hoteleros demostraron cierta conciencia sobre la
importancia de la accesibilidad, pero esta parece estar condicionada por percepciones econémicas
y pragmaticas. La frecuencia de huéspedes con discapacidad es vista como un indicador clave para
determinar la relevancia de las inversiones en mejoras, lo que conduce a una priorizacion minima
de la accesibilidad. En este contexto, las condiciones accesibles son percibidas mas como un
cumplimiento normativo que como un compromiso genuino con el bienestar de las personas con

discapacidad.

4.1. Condiciones de accesibilidad y estandares de calidad.

Las condiciones de accesibilidad en los hoteles estudiados muestran un esfuerzo
significativo por adaptar espacios y priorizar la inclusion de personas con discapacidades fisicas,
particularmente aquellas con movilidad reducida. Los hoteles Itza Hotel Boutique Internacional,
El Dorado Hotel y San Juan Hotel han implementado elementos como rampas, ascensores, pisos
antideslizantes y bafios equipados con barras de apoyo, lo que facilita el acceso y desplazamiento
de personas en sillas de ruedas o con muletas. Sin embargo, este enfoque se limita
mayoritariamente a este tipo de discapacidad, dejando de lado las necesidades de personas con
discapacidades visuales, auditivas e intelectuales. En este caso los resultados reflejaron una vision
parcial y fragmentada de la accesibilidad integral, que no responde a los principios del disefio
universal. “Contamos con una habitacién que esta totalmente equipada para personas con

capacidades especiales, cuenta en la parte del bafio con, no sé como son esos tubos, las barras de
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apoyo, también a las entradas de cada parte del hotel tenemos rampas para que no se dificulte el
ingreso a personas en silla de ruedas y también disponemos de un bafio social para las personas

con capacidades especiales.” (ES14. Comunicacion personal, 25/09/2024).

“Bueno, realmente como nosotros estamos enfocados a la discapacidad fisica, tenemos
cubierto todas sus necesidades, entonces realmente si garantizamos de esa experiencia, no hemos
tenido personas con discapacidad auditiva o visual, por lo tal no hemos tenido ninguna mala

gestion por esa audiencia.” (ES15. Comunicacion personal, 24/09/2024).

“Si viene una persona sorda o si viene una persona ciega, si no esta con un acompafante
lastimosamente, creo que es todo a nivel turistico, hotelero, que el personal no sabe como

enfrentarse o como atenderle a esa persona.” (ED9. Comunicacion personal, 16/09/2024).

Aunque los establecimientos han reconocido la importancia de la accesibilidad, en muchos
casos esta se percibe mas como un requisito normativo que Como un compromiso genuino con la
inclusion. Esto se debe, en parte, a las limitaciones estructurales de los edificios historicos que
albergan dos de los hoteles estudiados. Estas limitaciones se dan en dos de los hoteles del estudio
por ser edificios historicos de valor patrimonial adaptados a hoteles y a esto asocian los altos costos
de las modificaciones lo que generan una resistencia, pues adaptar los espacios a veces requieren
de cambios significativos en las instalaciones antiguas, llegando a generar problemas entre la idea
de conservar el valor histdrico o responder a las exigencias modernas de la accesibilidad. Por otra
parte, la baja demanda de este mercado genera resistencia por parte de los administrativos. Es
decir, los administradores consideran que las inversiones en accesibilidad no justifican los costos
si la frecuencia de este tipo de visitantes sigue siendo limitada. Esto genera una tension entre la
necesidad de modernizacion y las limitaciones, donde la accesibilidad se percibe como una

prioridad secundaria frente a otras necesidades.

“Creo que es un tema mas economico, el hotel tiene algunos afios, es uno de los primeros
hoteles aqui de Cuenca, entonces ya la infraestructura como tal esta disefiada de tal punto que si
es que quisiéramos implementar algo seria super costoso, entonces creo que uno de los desafios
que tendria el area administrativa o los directivos del hotel seria que estos cambios que se vayan
a realizar deben estar enfocados al huésped, pero también es como que si es que ellos ven que es

costoso, no lo realizan.” (ED10. Comunicacion personal, 23/09/2024).
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“La propia esencia de la casa, que es una casa, una edificacion de 1925 y es por ende que
la direccion de areas histdricas la controla mucho y es bastante complicado realizar mejoras
estructurales, cambios estructurales, cambios internos o externos, ya ni para qué decir. Es muy
complicado, diriamos, en estas circunstancias por el tipo de construccion o la edificacién que es
el hotel.” (EI1. Comunicacion personal, 13/09/2024).

“La demanda no es suficiente como para que el hotel como tal y sus directivos tomen
acciones que puedan ajustarse a estas personas. No digo que no sean importantes, sino mas bien
que no es mucha la demanda, entonces la directiva tampoco ve la necesidad de implementar cosas

que no se han presentado todavia.” (ED10. Comunicacion personal, 13/09/2024).

El personal de los hoteles, aunque empatico, carece de capacitacion especifica para atender
adecuadamente a personas con discapacidades, lo que limita la calidad del servicio. Ademas, es
evidente que se concentra en lo inmediato y cotidiano, en lugar de prepararse para situaciones de

riesgo, como emergencias en situaciones de riesgo que involucre a personas con discapacidad.

“Nosotros estamos ajenos a lo que sufren estas personas, entonces mas nos enfocamos en la
demanda actual, digamos asi, si es que nos surgiera huéspedes con alguna emergencia médica o
de algun tipo no sabriamos la verdad como enfrentarlos, si es que fuera urgencia o emergencia.”
(ED10. Comunicacidn personal, 23/09/2024).

Aunque la disposicion del personal para atender a personas con discapacidad refleja una
actitud empatica y orientada al servicio, también pone de manifiesto un problema significativo: la
falta de capacitacion. Si bien se han realizado algunas formaciones, estas no son sistematicas ni
especificas. El personal recibe capacitaciones generales sobre atencién al cliente o primeros
auxilios, pero carecen de un enfoque centrado en la atencion a personas con discapacidades. La
falta de capacitaciones afecta de manera directa a los estandares de calidad que un establecimiento

de 5 estrellas debe mantener.

“si bien nos falta mucho la capacitacion, pero ante la emergencia ellos van a actuar de la
mejor manera como vayan a poder ayudar y solventar. Es decir, falta de voluntad. Siempre va a
haber la gente del hotel que esta capacitada para dar atencién primordial al huésped.” (ED9.

Comunicacion personal, 13/09/2024).
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“Siento que cada persona actta de acuerdo a su modo, a su percepcién. Puede ser que a
veces entre una persona que no pueda caminar o con muletas. Como vocacidn de servicio estamos

nosotros puestos para ayudarle ya por instinto.” (ES14. Comunicacion personal, 25/09/2024).

“Las capacitaciones existen, pero no especificamente dirigidas a temas de accesibilidad o

para atender a personas con discapacidad.” (EI4. Comunicacion personal, 12/09/2024).

Los administrativos estan conscientes que al ser establecimientos que prestan servicios
deben estar prestos a adaptarse a los cambios, lo cual que implica siempre estar a la vanguardia e
innovar en cuanto a accesibilidad anticipandose a las necesidades de los futuros huéspedes. Es por
ello que, sugieren que los establecimientos a nivel Cuenca, tomen conciencia sobre las necesidades
de los huéspedes con discapacidad y que se tomen las acciones necesarias. Aunque se han
planteado iniciativas futuras, como la implementacion de cartas en Braille y capacitaciones en
lenguaje de sefias, estas medidas siguen siendo propuestas mas que acciones concretas. La
accesibilidad no solo beneficia a personas con discapacidades, sino que también mejora la
experiencia de otros huéspedes, como personas mayores o aquellas con movilidad reducida
temporalmente debido a accidentes. Cabe destacar que la accesibilidad es el impacto positivo que
estas medidas de accesibilidad han tenido en otros tipos de usuarios, como personas mayores o
huéspedes que han sufrido accidentes, lo que demuestra que la accesibilidad no solo beneficia a
las personas con discapacidad, sino que mejora la experiencia de un rango mas amplio de

huespedes.

“Se propone la oferta practicamente de la carta en braille, que muchas veces el tema de la
discapacidad esta mucho centrado en lo fisico, pero no en estas cuestiones que son de audicion
visual, muchas veces intelectual, que la gente o el personal del hotel o el personal en general no
estd capacitado para poder tratar ese tipo de discapacidades.” (ED6. Comunicacion personal,
13/09/2024).

“Realmente este mercado es cambiante, esta creciendo realmente, pero si ha crecido
ultimamente, pero debemos ir innovando y generando cambios para cubrir la parte, no sé¢, como

por ejemplo una carta en braille. Puede ser para cubrir ciertas limitaciones de otras personas.”

(ES15. Comunicacion personal, 24/09/2024).

“Uno de los segmentos que manejamos es el segmento de turistas extranjeros jubilados, y

muchos de los turistas extranjeros jubilados ya tienen un problema de movilidad, tal vez no
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hablemos de una silla de ruedas, pero es un andador, es un baston, es una muleta, que siempre

estdn presentes.” (ED9. Comunicacion personal, 13/09/2024).

Por otra parte, reconocen que actualmente la accesibilidad es un aspecto que se ha estancado,
lo que resalta la necesidad de innovar en este &mbito pese a las limitaciones a través de normativas
mas flexibles que permitan adaptaciones sin comprometer la integridad histdrica de la edificacion.
La necesidad de innovar en este ambito se ve reforzada por la creciente demanda de turismo
inclusivo, lo que representa una oportunidad para que los hoteles se posicionen como lideres en
accesibilidad en la region. Esto representa una oportunidad significativa para el sector hotelero en
el futuro, ya que a medida que mas personas de este grupo viajan, la demanda de servicios

accesibles aumentara.

“Antes habia mucho mas interés y apoyo en estos temas de accesibilidad. Actualmente,
siento que esto ha disminuido; parece que el desarrollo de ciertos programas o actividades para

personas con discapacidad se ha estancado un poco.” (EI5. Comunicacion personal, 13/09/2024).

“Las personas con movilidad reducida estan adentrandose mas en los viajes, cada vez los
hoteles son més accesibles para ellos y esto les incentiva a viajar, por ende, uno como la empresa
que los recibe, en este caso el hotel, siempre tiene que estar preparado y para eso el personal

tiene que recibir las mejores directrices.” (EI1. Comunicacion personal, 12/09/2024).

El conforty la calidad de las habitaciones se destacan como uno de los principales estandares
en los hoteles evaluados. Estos establecimientos han implementado innovaciones en su
infraestructura, enfocandose especificamente en las necesidades de las personas con movilidad
reducida, lo que evidencia avances significativos en materia de accesibilidad. No obstante, aln
queda un amplio camino que recorrer, en vias para lograr una inclusion integral que abarque a
personas con discapacidades visuales, auditivas e intelectuales. A pesar de estos esfuerzos los
avances se vean afectadas por la ausencia de capacitaciones. Estas capacitaciones resultan
esenciales para que los establecimientos que brindan servicios de alojamiento puedan estar

preparados para ofrecer una experiencia inclusiva y accesible para todos.

“Buscamos una habitacion interna, donde se sientan comodos, y ahi parte algo importante
gue no es por el valor de la habitacion, sino que siempre buscamos la comodidad del huésped.”
(ES15. Comunicacion personal, 24/09/2024)
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“En infraestructura lo tomamos en cuenta y eso, pero en el tema de servicio al cliente como
tal no se considera tan al 100%.” (ES16. Comunicacion personal, 25/09/2024).

Finalmente, la evaluacion de accesibilidad de los hoteles Itza Hotel Boutique, El Dorado
Hotel y San Juan Hotel, todos de 5 estrellas, revela que cumplen parcialmente con las normas
NTE-INEN y el Manual de Buenas Practicas de la OMT. Aungue se han implementado medidas
como rampas, ascensores accesibles y bafios adaptados con barras de apoyo, estas acciones no
abordan integralmente las necesidades de personas con discapacidades visuales, auditivas e
intelectuales. La evaluacién basada en normativas como la NTE-INEN-3141y la NTE-INEN-2293
revela que, aunque los hoteles han realizado adaptaciones estructurales, persisten importantes
deficiencias. Las habitaciones accesibles carecen de elementos basicos como el espacio minimo
requerido debajo de las camas para el acercamiento de sillas de ruedas, y las puertas de bafios no
alcanzan los anchos establecidos. La falta de elementos de sefializacion inclusiva, como
informacion en Braille o sistemas auditivos, constituye una barrera adicional para personas con
discapacidades sensoriales, incumpliendo también normativas internacionales como la I1SO
21902:2021 y los estandares de la ADA. Por otro lado, la actitud del personal hotelero, aunque
empatica, carece del respaldo de una formacion especifica. Las entrevistas realizadas muestran que
el personal no esté preparado para manejar situaciones de emergencia que involucren a huéspedes
con discapacidades ni para atender adecuadamente a personas con discapacidades sensoriales o

intelectuales.

4.2. Conclusion

En este capitulo se evidencia que, la accesibilidad de los hoteles cinco estrellas evaluadas en
Cuenca, especialmente en aquellos ubicados en el centro histérico y en los edificios patrimoniales,
se considera mas como una exigencia legal que por una verdadera preocupacion por las personas
con discapacidad. Aunque se han realizado esfuerzos para adaptar las instalaciones para personas
con movilidad reducida, todavia existen limitaciones considerables para brindar atencion a
personas con otras discapacidades, como la visual, auditiva e intelectual. Esto demuestra una
comprensién limitada de la accesibilidad integral y una preparacion insuficiente del personal, lo
que afecta a la calidad de los servicios y a la inclusion de una parte importante de la poblacién.

Progresar en este ambito requiere un enfoque integrado que equilibre la modernizacién con la
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conservacion del patrimonio, enfatizando la accesibilidad como un factor clave para la satisfaccion

e inclusion.
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CAPITULO5
5.SOCIALIZACION

En este capitulo se enfoca el diagnostico de la situacion actual de la accesibilidad en los
hoteles que participaron del estudio, un tema de gran importancia que impacta tanto a los usuarios
como a los prestadores de servicios. Ademas, se aborda el cumplimiento el ultimo objetivo
especifico planteado, que consistia en devolver la informacion con la finalidad de generar
propuestas de mejora. Este proceso fue crucial para elaborar un diagnostico integral. Por ello, fue
fundamental socializar los resultados con los actores principales que participaron en el
levantamiento de informacion, incluyendo a los gerentes y mandos operativos de los
establecimientos hoteleros. Este proceso no solo permitié compartir los hallazgos obtenidos, sino
también recoger sus puntos de vista, inquietudes y recomendaciones respecto a las condiciones de

accesibilidad actual en sus instalaciones.

5.1 Socializacion de los resultados.

La socializacion de los resultados es un aspecto fundamental y trascendental en el proceso
de investigacion, ya que los datos obtenidos deben ser devueltos a los actores involucrados.
Durante mucho tiempo, la academia ha sido objeto de fuertes criticas por parte de la poblacion,
quienes han expresado su malestar ante la falta de comunicacion efectiva de los hallazgos. En
numerosas ocasiones, se percibe que la academia recopila informacién de las comunidades sin
devolverla de manera adecuada a quienes contribuyeron en el proceso, lo que genera una
desconexion y desconfianza entre ambas partes. El presente estudio no busco simplemente generar
un documento que refleje la situacion real sobre la accesibilidad para personas con discapacidad,
sino promover el dialogo que motive a los hoteles a implementar mejoras en sus instalaciones.
Este proceso de retroalimentacion fue importante para que los representantes de los hoteles
comprendan la importancia de la accesibilidad y se sientan impulsados a realizar mejoras

significativas.

Este proceso de socializacién se llevo a cabo utilizado como herramienta un triptico con los

resultados analizados a profundidad y las respectivas recomendaciones. Esta herramienta
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(Triptico) fue validada por docentes expertos (tutor de la tesis y profesionales del area). Asi
también, la socializacion se realiz6 de manera individual, dado que el tiempo y las actividades
operativas de los hoteles no permitieron reunir a todos los actores en un mismo espacio. Durante
estas reuniones, se realizaron dialogos para conocer la percepcion de los gerentes y representantes
sobre los hallazgos de la investigacion y su disposicion a trabajar en la mejora de la accesibilidad.

Ademas, este proceso de socializacion fue bien recibido, y los participantes expresaron:

En primer lugar, los hallazgos no distan de la realidad, ya que los representantes de los
hoteles son conscientes de sus limitaciones y capacidades en cuanto a accesibilidad. Por otro lado,
sugieren que la responsabilidad de proponer capacitaciones no deberia recaer inicamente en los
establecimientos hoteleros, sino que estas deberian ser promovidas por organizaciones como
fundaciones y Ministerios (CONADIS, MINTUR). Estas entidades, a su vez, deben establecer un
marco de formacidn orientado a educar y no imponer, contribuyendo asi al desarrollo y a la mejora

continua.

Por otra parte, consideran que recomendaciones como la de crear alianzas con el CONADIS,
la Fundacién de turismo y el MINTUR, estaban bien planteadas dentro del contexto operativo de
los hoteles. Consideran que estas sugerencias son un punto clave, ya que no afecta al presupuesto

del hotel y son factibles de realizar.

Por ultimo, los hoteles reconocen que aun les falta adoptar un enfoque méas amplio en la
atencion a personas con discapacidad, especialmente en lo relacionado con discapacidades visuales
y auditivas. A pesar de ello, aseguran haber cumplido con todos los requisitos legales necesarios
para obtener los permisos de funcionamiento. No obstante, no descartan la posibilidad de
implementar mejoras y aplicar las sugerencias recibidas en un futuro cercano. Esto se alinea con
la tendencia actual de satisfacer y atender las necesidades de las personas con discapacidad,
promoviendo su inclusién en la sociedad y creando espacios que les permitan desenvolverse de

manera Optima.
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CAPITULO 6
6.DISCUSION Y CONCLUSION

La accesibilidad es un derecho humano fundamental que garantiza la plena inclusion de
todas las personas, independientemente de su condicion de discapacidad (Chou et al., 2024; Santos,
2021). Sin embargo, los resultados de este estudio revelaron que los hoteles de cinco estrellas en
Cuenca tienden a enfocarse Unicamente en la accesibilidad para personas con movilidad reducida,
dejando desatendidos otros tipos de discapacidad, como las visuales, auditivas e intelectuales. La
desatencidn a los otros tipos de discapacidad, como las visuales, auditivas e intelectuales, puede
deberse a un desconocimiento de los procesos y servicios que requiere un turista con capacidades
diferentes. La falta de atencion integral refleja una implementacién parcial de la accesibilidad y
evidencia una brecha significativa entre el ideal de accesibilidad universal y la realidad observada

en la planta hotelera de Cuenca.

El disefio universal es un principio que busca que todos los entornos y servicios sean
utilizables por todas las personas sin necesidad de adaptaciones especiales (Santos, 2021). Este
estudio encuentra que la mayoria de los hoteles en Cuenca ain se encuentran en una fase inicial
de adopcion de estas medidas inclusivas. Aunque se han realizado esfuerzos en infraestructura,
como la instalacion de rampas y accesos amplios, se identificd la ausencia de elementos clave,
como sefializacion en braille y alarmas auditivas o visuales. Estos componentes son esenciales
para garantizar la inclusion de personas con discapacidades sensoriales y, al no estar presentes,
contrastan con el marco tedrico que sostiene que los servicios turisticos deben estar disefiados para

todas las personas, independientemente de sus capacidades fisicas o sensoriales (Lopez, 2023).

De acuerdo con Guerrero (2018), adaptar los servicios de alojamiento para personas con
discapacidad no solo es un imperativo ético, sino también una estrategia para mejorar la
competitividad y atraer a un publico diverso. Sin embargo, en los hoteles de cinco estrellas de
Cuenca, la baja demanda de huéspedes con discapacidad ha sido citada como una razén para la
falta de recursos accesibles. Esto evidencia una visién a corto plazo en lugar de un enfoque
estratégico que vea la accesibilidad como un factor que podria expandir el mercado y fortalecer la
reputacion del hotel. La teoria sobre la ventaja competitiva que brinda la accesibilidad ain no
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parece estar plenamente reconocida por los establecimientos locales, lo cual limita el potencial del

destino como un lugar inclusivo y competitivo a nivel turistico.

El manual de buenas practicas de accesibilidad turistica (Kechichian & Arismendi, 2019)
identifica barreras arquitectonicas, de transporte y de comunicacion como los principales
obstaculos para personas con discapacidad. Los hallazgos de este estudio corroboran esta teoria,
pues las entrevistas reflejan que muchas barreras arquitectonicas, como el acceso restringido en
ciertas areas y la falta de infraestructura para sillas de ruedas, siguen presentes en los hoteles de
cinco estrellas de Cuenca. Adicionalmente, la carencia de elementos de comunicacion accesibles,
como informacion en braille o sistemas de guia auditiva, representa una barrera importante para la
inclusién plena. Esto sugiere que las recomendaciones del manual de accesibilidad no se han

implementado de manera efectiva, lo cual limita la experiencia inclusiva de los huéspedes.

Las normas internacionales, como la ADA y la 1SO 21902:2021, proponen pautas para
asegurar que las instalaciones hoteleras sean accesibles para todos los turistas. Los resultados de
este estudio indican que, aunque algunos hoteles han hecho esfuerzos para cumplir con ciertas
regulaciones locales, como la NTE-INEN 2239 (2015), la implementacion de estandares
internacionales sigue siendo escasa. Esto evidencia una necesidad de integrar estos lineamientos
en las politicas de accesibilidad de los hoteles en Cuenca para ofrecer una experiencia turistica que
cumpla con los estandares globales y se adapte a las necesidades de todos los visitantes.

Estudios previos (Criollo y Quito, 2020) han demostrado que contar con instalaciones
accesibles no es suficiente sin una adecuada capacitacion del personal, que debe estar preparado
para interactuar y asistir a personas con diferentes tipos de discapacidad. Los hallazgos de este
estudio confirman esta idea, mostrando que la falta de formacion especifica en el personal hotelero
es una barrera importante para la accesibilidad. Aunque existe una conciencia general sobre la
importancia de la inclusién, las entrevistas revelan que el personal necesita una capacitacion mas

especifica y continua para poder ofrecer un servicio inclusivo y adecuado.
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6.1. Conclusiones y Recomendaciones

El presente trabajo de investigacion concluye que:

La accesibilidad es un derecho fundamental que debe ser garantizado en todos los ambitos,
incluido el sector hotelero para todas las personas, incluidas aquellas con discapacidad. Sin
embargo, el dorado hotel, Itza hotel boutique internacional aun ven la accesibilidad mas como un
requisito legal que como una prioridad ética y social, lo que refleja una vision limitada hacia la

mejora de estas condiciones.

Los esfuerzos que han realizado los hoteles del estudio son insuficientes, especialmente en
hoteles que se encuentran en el casco histérico y son adaptados en edificios de valor patrimonial,
donde los altos costos de adaptacion y la baja demanda percibida generan resistencia aimplementar
cambios significativos. Esto crea una tensién entre la necesidad de modernizacion y la

preservacion del patrimonio, relegando la accesibilidad a una prioridad secundaria.

Los hoteles han realizado esfuerzos para adaptar las instalaciones a personas con movilidad
reducida, existe una notable falta de atencidn hacia otras discapacidades, como las visuales,
auditivas e intelectuales. Esta limitacion no solo afecta la calidad del servicio, sino también excluye
a un segmento considerable que podria beneficiarse de experiencias turisticas inclusivas. Esto
sugiere una comprension limitada de la accesibilidad integral, que debe abarcar todas las formas

de discapacidad.

Loa establecimientos hoteleros en Cuenca deben tomar conciencia sobre la importancia de
la accesibilidad y planificar acciones concretas, como la implementacion de cartas en Braille y
capacitaciones en lenguaje de sefias. Ademas, tener presente que mejorar la accesibilidad no solo
beneficia a las personas con discapacidad, sino que también enriquece la experiencia de otros
usuarios, como personas mayores o0 aquellos que han sufrido accidentes. Esto subraya la relevancia
de la accesibilidad como un factor positivo que puede ampliar el rango de satisfaccion de todos los

huéspedes.

La situacion del personal en los hoteles en relacion con la atencion a personas con
discapacidad revela una falta de comprension y preparacion que puede impactar negativamente en
la calidad del servicio. La percepcion de estar ajenos a las dificultades que enfrentan estas

personas, junto con una concentracion en las demandas inmediatas, limita la capacidad del
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personal para responder adecuadamente a situaciones de emergencia. Aunque existe una
disposicion empatica hacia la atencidn, la carencia de capacitacion especifica y sistematica en el

manejo de estas situaciones es un problema significativo.

Los hoteles evaluados cumplen parcialmente con las normas de accesibilidad, aun existen
deficiencias criticas que limitan la experiencia de los huéspedes con discapacidad. Aspectos como
la altura de los lavamanos, el ancho de las puertas de bafio y la instalacion de barras de apoyo
requieren mejoras significativas. La falta de capacitaciones adecuadas para el personal también
afecta la calidad del servicio, lo que subraya la importancia de un enfoque integral que contemple
tanto la infraestructura como la atencion al cliente para garantizar una experiencia verdaderamente

inclusiva.
Ser recomienda;

Incorporar servicios y adaptaciones para otras discapacidades, como cartas en braille y
sistemas de alarma visual y auditivos, ademas de mejorar la accesibilidad fisica. Esto contribuiria

a la calidad y competitividad del servicio.

Crear alianzas con el Conadis, Fundacion de Turismo y el Ministerio de Turismo para
gestionar capacitaciones en atencion a personas con discapacidad de manera sistemaética y
especializada, cubriendo aspectos como el lenguaje de sefias y el trato adecuado a personas con
diferentes capacidades.

Trabajar en un marco normativo flexible que permita adaptaciones sin comprometer el

patrimonio, garantizando la accesibilidad para todos.

Explorar mercados de personas con discapacidad que pueden ser de gran beneficio para la

empresa.

La socializacién de resultados permito conocer el punto de vista de los representantes de los
hoteles que participaron en el estudio. Estos resultados fueron bien recibidos y sirvieron para
reflejar la situacion real de la accesibilidad para personas con discapacidad en sus instalaciones.
Ademas, este espacio fomento el dialogo con los mandos altos y medios, motivandolos a
implementar las recomendaciones presentadas, respecto a mejorar en sus instalaciones, capacitar
al personal y, sobre todo, la comprension de la importancia de la accesibilidad. De esta manera, se

buscd incentivarlos a realizar mejoras significativas en beneficio de todos los huéspedes
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7. ANEXOS
7.1

Guia de evaluacion de las instalaciones de los hoteles

LA EVALUACION SE | CARACTERISTICAS QUE  DEBEN | NOMBRE DEL HOTEL: Itza Hotel | OBSERVACIONES

REALIZARA CON BESE A LAS | CUMPLIR CADA ESPACIO LAS | Boutique

NORMAS DE ACCESIBILIDAD | NORMAS DE ACCESIBILIDAD NTE- -

NTE-INEN Y MANUAL DE | INEN Y MANUAL DE BUENAS | CATEGORIA:S Estrellas

BUENAS PRACTICAS DE LA | PRACTICAS DE LA OMT.

OMT Cumple Cumple No cumple

parcialmente
NTE-INEN-3141- Habitacion con un espacio de manipulacion que
ACCESIBILIDAD A MEDIO | registre un circulo de 1.5m? de diametro para el
FISICO DORMITORIOS Y giro de una silla de ruedas, libre de obstaculos | x
HABITACIONES hasta una altura de 67 cm.
ACCESIBLES. Area de acercamiento a la cama con un ancho de X La altura libre debajo de la cama en las
90 cm a cada lado y 1.1 m? al pie de la camay habitaciones presidenciales, junior suites y
bajo la cama un espacio minimo de 20 cm para doble twin es de 16 cm. Sin embargo, de
garantizar la aproximacion de los apoya pies de acuerdo con la norma NTE-INEN-3141,
una persona con silla de rueda. el espacio minimo requerido para permitir
la aproximacion del apoyapié de una
persona con discapacidad debe ser de 20
cm. Por lo tanto, las habitaciones no
cumplen con este requisito normativo.

Puertas tanto de la habitacién como la del bafio X La puerta del bafio de las habitaciones:

con una dimension de 90 cm de ancho y de alto Presidenciales, juniors suites, doble twin

minimo 2.05 m?2, tiene 68 cm de ancho cuando la norma
NTE-INEN-3141 estipula que de ancho
debe tener 90 cm.

Con manijas en forma de palanca en una altura | x

de 80 cm — 1m?

Un piso de caracteristicas antideslizantes. X
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Tomacorrientes con una altura de 40 cm a 1.2
m? he interruptores con 80 cm a 1.2 m? de
altura desde el nivel del piso terminado.

Una habitacion accesible también debe contar
con mueble para el equipaje a una altura de 45
cmy 60 cm.

Las ventanas deben ser de facil manipulacién
para el huésped y su altura méaxima del
antepecho debe ser de 1m? siendo la altura mas
adecuada 80 cm medida desde el piso terminado.

NTE-INEN 2293-
ACCESIBILIDAD A MEDIO
FISICO SERVICIOS
HIGIENICOS, CUARTOS DE
BANO Y BATERIAS
SANITARIAS REQUISITOS

Un cuarto de bafio adaptado debe tener un area
de giro con un diametro minimo de 1.5m? y una
cabina adaptada a las dimensiones de 1.65m? x
2.3m? 0 1.65 m? x 2.1m? , con la puerta
abatiendo hacia afuera. Esta cabina incluird
inodoro, lavamanos, barras de apoyo, espejos,
accesorios y pulsadores de llamada de
asistencia.

El cuarto de bafio de las habitaciones:
Presidenciales, juniors suites, doble twin,
estan adaptados. Sin embargo, la puerta de
ingreso de los bafios tiene un ancho menor
a 90 cm como lo estipula la NTE-INEN
2293, cuenta con 68 cm de ancho y 2,85
de alto.

El inodoro para movilidad reducida debe tener
una altura de 45 cm y 50 cm medidos desde el
piso terminado.

La barra de apoyo debe estar ubicada a los dos
lados del inodoro, con una distancia de 35 cm
para barra abatible o 45 cm para barra fija en la
pared desde el eje del inodoro. Los inodoros sin
tanque deben tener una barra de apoyo superior.

Los inodoros de las habitaciones:
Presidenciales, juniors suites, doble twin
no disponen de barra de apoyo. Sin
embargo, los inodoros del bafio
personalizado  para  personas  con
discapacidad si dispone de una barra
abatible.

La altura del borde superior de la barra
horizontal debe tener 75cm desde el piso
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terminado y la seccidn circular de la barra debe
tener un trazo exterior entre 3.2 cm y 5.1 cm.
Para la barra de con sin un didmetro circular
debe tener 10 cmy 12 cm.

El disefio del area bajo el lavamanos debe
permitir un espacio libre minimo de 65 cm de
altura, medido a 20 cm de profundidad desde el
borde exterior, para asegurar la comodidad de
las rodillas y los pies, con una profundidad de 20
cm y una altura minima de 30 cm,
respectivamente.

El disefio del area bajo del bafio de las
habitaciones:  Presidenciales, juniors
suites, doble twin no tiene los 65 cm de
espacio libre, tiene un obstaculo a 35 cm
de altura desde el terminado del piso. Sin
embargo, el disefio del area bajo el
lavamanos del bafio que tiene para el uso
especifico de personas con discapacidad si
cuenta con el espacio que la NTE-INEN
2293 estipula.

La altura del lavamanos desde el piso terminado
debe ser de 66 cm para personas con estaturas
menores a 1.34 m? entre 80 cm y 95 cm para
estaturas superiores, y de 85 cm para personas
con movilidad reducida. En caso de contar con
mas de un lavamanos, al menos uno debe estar a
una altura méaxima de 66 cm.

La altura del lavamanos es de 87 cm o
que le hace adecuado para personas con
estaturas superiores a 1.34 m?, pero no
para personas con movilidad reducida esto
se observd en las habitaciones:
Presidenciales, juniors suites, doble twin.
Pero, el lavamanos del bafio establecido en
la planta baja para personas con
discapacidad si cumple con estas
condiciones

Ademas, la distancia minima entre el eje del
lavamanos y el paramento adyacente debe ser de
45 cm, y entre ejes de lavamanos adyacentes, de
90 cm.

La distancia maxima entre el borde frontal del
lavamanos y el eje de la griferia debe ser de 50
cm, recomendandose el uso de mandos de grifo
de palanca, botones a presion o sensores.

Los accesorios deben colocarse a una altura
accesible, que varie entre 80 cmy 1.1m? desde
el nivel del piso terminado.

Los accesorios como jabon,
acondicionador, crema de cuerpo en las
duchas de las habitaciones: Presidenciales,
juniors suites, doble twin es superior a
1,1m? que estipula la NTE-INEN 2293,
Estan a 1.45m? de altura y Las toallas se
encuentran sobre un estan en esta sobre el
inodoro fuera de la cabina de la ducha.
Esto se observa en las habitaciones
Presidenciales, juniors suites y doble twin
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En cuanto al portarrollos de papel higiénico, su
instalacion debe estar entre 60 cmy 70 cm desde
el piso terminado, garantizando asi que todos los
elementos sean facilmente alcanzables.

El portarrollos de papel higiénico de las
habitaciones: ~ Presidenciales,  juniors
suites, doble twin, esta a la altura estipula
en la NTE-INEN 2293 que es de 60 cm y
70 cm desde el piso terminado, pero a unos
50 cm de distancia del inodoro lo que
dificulta que una persona con movilidad
reducida lo alcance. Sin embargo, el
portarrollos de papel del bafio para
personas con discapacidad cumple con las
condiciones estipuladas por la norma
técnica antes mencionada.

La ducha debe contar con una superficie minima
de 90 cm por 1.5m?, con una pendiente maxima
del 2% hacia el desaglie y sin bordillos,
permitiendo un desnivel de hasta 2 cm respecto
al resto del bafio, pero sin escalones adicionales.

Es necesario instalar una barra de apoyo vertical
a una altura minima de 75 cm desde su borde
inferior, asi como una barra horizontal a la
misma altura.

Las duchas de las habitaciones
Presidenciales, Junior Suites y Doble
Twin no cuentan con una barra horizontal.
Sin embargo, disponen de una barra
vertical ubicada a una altura de 80 cm
desde su borde inferior.

Ademés, se debe disponer de un asiento fijo o
plegable hacia arriba, ubicado entre 43 cmy 48
cm de altura, que sea estable, antideslizante,
auto drenante, de facil limpieza, con esquinas
redondeadas y capaz de soportar un peso
minimo de 100 kg.

Las duchas de las habitaciones
Presidenciales, Junior Suites y Daoble
Twin no cuentan con un asiento fijo ni
abatible. Sin embargo, el hotel ofrece un
asiento  portatil  que puede  ser
proporcionado a los huéspedes en caso de
que lo necesiten.

La ducha debe incluir una ducha tipo teléfono
con una manguera flexible de al menos 1.2 m?
de longitud, colocada a una altura entre 90 cmy
1.1 m2.

Las habitaciones Presidenciales cuentan
con una ducha tipo teléfono instalada a la
altura establecida por la norma NTE-
INEN 2293, mientras que las Junior Suites
y Doble Twin disponen Ginicamente de una
ducha de pared tipo rociador.
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NTE-INEN 3139
ACCESIBILIDAD A MEDIO
Fisico CIRCULACIONES
VERTICALES. ASCENSORES

Las plazas de estacionamiento preferencial
deben ubicarse lo mas cerca posible del
ascensor.

El Hotel Itza Internacional no cuenta con
estacionamiento preferencial privado, ya
que se encuentra ubicado en el centro
histérico, lo que representa un gran
desafio.

Ademas, las puertas interiores y exteriores del
ascensor, ya sean de apertura lateral o central,
deben ser automaticas, prohibiéndose el uso de
puertas manuales bajo cualquier circunstancia

Puertas de los Ascensores, con una altura
minima de 2m?2. El ancho libre de acceso del
ascensor debe ser de al menos 80 centimetros.

Ademas, las cabinas accesibles deben contar con
un area Gtil minima de 1,25 m2, con lados de al
menos 1m?2. La precision de parada de la cabina
en cada piso debe mantener una tolerancia de 1
centimetro en condiciones normales de
funcionamiento.
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Asimismo, es fundamental disponer de un
espacio de maniobra frente al acceso del
ascensor, donde se pueda inscribir un circulo de
1,5m? de didametro, libre de obstaculos. Si este
acceso comparte circulacion con otra via
vertical, como rampas 0 escaleras, el espacio de
maniobra debe medir 1,20 metros de ancho y 2,
m?fondo.

Botones exteriores a una alturaentre 90 cma 1.2
m? a partir del piso terminado al eje horizontal
de la misma y los botones interiores en una
altura minima de 80 cm desde piso terminado.

Los botones de cierre, apertura y emergencia a
una altura minima de 80 cm desde el nivel del
piso hasta el punto del botén mas bajo.

Disefio de botones con sefializacion de alto
relieve, colores contraste y sistema Braille. En
caso de botoneras tactiles, un sistema de
adaptacion para personas con discapacidad
visual.
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NTE-INEN

2309

ACCESIBILIDAD A MEDIO

FISICO PUERTAS

Puertas exteriores con un ancho de 1m? y con
1.8 a 2.05 m? de paso libre. Puertas interiores
con un ancho de 90 cm y un paso libre de 1.8 a
2.05m?2.

Puertas automaticas de ancho libre para el paso
de 90 cm con sensores de seguridad para evitar
el contacto con las personas cuando se abre y se
cierra.

Las puertas de las habitaciones, incluidas
las Presidenciales, Junior Suites y Doble
Twin, no son automaticas; se abren
mediante tarjetas de acceso, requiriendo
que el huésped las empuje manualmente
para ingresar. En cuanto a los bafios de
todas las habitaciones evaluadas, las
puertas son corredizas.

Sefiales visuales con franjas indicadoras de
75cm estos pueden incluir logotipos, textos
simbolos

Las habitaciones evaluadas y los pasillos
no cuentan con sefializacién. Sin embargo,
el Unico lugar donde se observa un
logotipo para personas con movilidad
reducida es en el bafio destinado a
personas con discapacidad.

NTE-INEN

2309

ACCESIBILIDAD A MEDIO

PASILLOS

Pasillos con un ancho minimo de 1.2m? para un
giro de 90 °. En caso de que se pueda suscitar la
circulacion de dos sillas de ruedas es necesario
un ancho minimo de 1.8 m?2.

Corredores y pasillos libres de obstaculos en
todo su ancho y desde su piso a 2.05 m2de
altura.

Un piso con caracteristicas firmes y
antideslizantes y sin irregularidades en el
terminado.
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LA EVALUACION SE
REALIZARA CON BESE A LAS
NORMAS DE ACCESIBILIDAD
NTE-INEN Y MANUAL DE
BUENAS PRACTICAS DE LA
OMT

CARACTERISTICAS QUE DEBEN
CUMPLIR CADA ESPACIO LAS
NORMAS DE ACCESIBILIDAD NTE-
INEN Y MANUAL DE BUENAS
PRACTICAS DE LA OMT.

NOMBRE DEL HOTEL: El dorado hotel

CATEGORIA: 5 Estrellas

Cumple

Cumple
parcialmente

No cumple

OBSERVACIONES

NTE-INEN-3141-
ACCESIBILIDAD A MEDIO
FISICO DORMITORIOS Y
HABITACIONES
ACCESIBLES.

Habitacion con un espacio de manipulacion que
registre un circulo de 1.5m? de didmetro para el
giro de una silla de ruedas, libre de obstéaculos
hasta una altura de 67 cm.

Area de acercamiento a la cama con un ancho de
90 cm a cada ladoy 1.1 m? al pie de la camay
bajo la cama un espacio minimo de 20 cm para
garantizar la aproximacion de los apoya pies de
una persona con silla de rueda.

Bajo la cama de las habitaciones suite
presidencial, suite triple ejecutiva, ejecutiva
sencilla y ejecutiva doble, el espacio es de
13 cm por lo tanto no cumple con el espacio
minimo segln la NTE-INEN-3141 que es
de 20 cm, para garantizar la aproximacion de
los apoya pies de una persona con silla de
rueda.

Puertas tanto de la habitacion como la del bafio
con una dimensién de 90 cm de ancho y de alto
minimo 2.05 m?.

Con manijas en forma de palanca en una altura
de 80 cm — 1m?

Un piso de caracteristicas antideslizantes.

Tomacorrientes con una altura de 40 cm a 1.2
m? he interruptores con 80 cm a 1.2 m? de
altura desde el nivel del piso terminado.

Una habitacion accesible también debe contar
con mueble para el equipaje a una altura de 45
cmy 60 cm.
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Las ventanas deben ser de facil manipulacion
para el huésped y su altura maxima del
antepecho debe ser de 1m? siendo la altura mas
adecuada 80 cm medida desde el piso terminado.

NTE-INEN 2293-
ACCESIBILIDAD A MEDIO
FiSICO SERVICIOS
HIGIENICOS, CUARTOS DE
BANO Y BATERIAS
SANITARIAS REQUISITOS

Un cuarto de bafio adaptado debe tener un area
de giro con un diametro minimo de 1.5m? y una
cabina adaptada a las dimensiones de 1.65m? x
2.3m? o0 1.65 m? x 2.1m? , con la puerta
abatiendo hacia afuera. Esta cabina incluird
inodoro, lavamanos, barras de apoyo, espejos,
accesorios y pulsadores de llamada de
asistencia.

El inodoro para movilidad reducida debe tener
una altura de 45 cm y 50 cm medidos desde el
piso terminado.

La barra de apoyo debe estar ubicada a los dos
lados del inodoro, con una distancia de 35 cm
para barra abatible 0 45 cm para barra fija en la
pared desde el eje del inodoro. Los inodoros sin
tanque deben tener una barra de apoyo superior.

El inodoro de la habitacion triple ejecutiva
cumple con las dos barras de apoyo
establecidas a una distancia de 45 cm ya que
es una barra fija. Por otra, parte los inodoros
de las habitaciones suite presidencial,
ejecutiva sencilla y ejecutiva doble no
disponen de barra fija ni de barra abatible.

La altura del borde superior de la barra
horizontal debe tener 75cm desde el piso
terminado y la seccidn circular de la barra debe
tener un trazo exterior entre 3.2 cm y 5.1 cm.
Para la barra de con sin un didmetro circular
debe tener 10 cmy 12 cm.

El disefio del area bajo el lavamanos debe
permitir un espacio libre minimo de 65 cm de
altura, medido a 20 cm de profundidad desde el
borde exterior, para asegurar la comodidad de
las rodillas y los pies, con una profundidad de 20

El disefio de area bajo el lavamanos de las
habitaciones suite presidencial, suite triple
ejecutiva, ejecutiva sencilla y ejecutiva
doble, no tiene un espacio libre, tiene una
altura 70 cm de alto, y a 30m de altura hay
un obstaculo para las rodillas, lo que
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cm y una altura minima de 30 cm,
respectivamente.

dificultaria la comodidad de las rodillas de
los huéspedes con movilidad reducida, por
lo tanto, no cumplen con las condiciones
establecidas en la norma NTE-INEN 2293.

La altura del lavamanos desde el piso terminado
debe ser de 66 cm para personas con estaturas
menores a 1.34 m? entre 80 cm y 95 c¢cm para
estaturas superiores, y de 85 cm para personas
con movilidad reducida. En caso de contar con
més de un lavamanos, al menos uno debe estar a
una altura méaxima de 66 cm.

La altura de los lavamanos de las
habitaciones suite presidencial, suite triple
ejecutiva, ejecutiva sencilla y ejecutiva
doble, tiene una altura de 70 cm desde el piso
terminado, por lo tanto, no cumplen con los
ninguna de las medidas, que establece la
NTE-INEN 2293, para las diferentes
estaturas y personas con movilidad reducida.

Ademas, la distancia minima entre el eje del
lavamanos y el paramento adyacente debe ser de
45 cm, y entre ejes de lavamanos adyacentes, de
90 cm.

La distancia maxima entre el borde frontal del
lavamanos y el eje de la griferia debe ser de 50
cm, recomendandose el uso de mandos de grifo
de palanca, botones a presion o sensores.

Los accesorios deben colocarse a una altura
accesible, que varie entre 80 cmy 1.1m? desde
el nivel del piso terminado.

Los accesorios como jabon, shampoo,
acondicionador, toallas estan a 1.22 m? lo
que dificulta que las personas con movilidad
reducida puedan usarlos con facilidad, esto
se evidencia en todas las duchas de las
habitaciones evaluadas: suite presidencial,
suite triple ejecutiva, ejecutiva sencilla y
ejecutiva doble.

En cuanto al portarrollos de papel higiénico, su
instalacion debe estar entre 60 cmy 70 cm desde
el piso terminado, garantizando asi que todos los
elementos sean facilmente alcanzables.

En cuanto al porta rollo de papel en la
habitacion establecida para personas con
discapacidad (suite triple ejecutiva) esta a
los 60 cm del piso terminado ubicado al lado
del inodoro, sin embargo, la porta rollo de
papel higiénico de las demas habitaciones se
encuentran a los 60 cm de altura, pero se
ubican al frente del inodoro lo que las
personas con discapacidad puedan hacer uso
del mismo.

47




La ducha debe contar con una superficie
minima de 90 cm por 1.5m?, con una pendiente
maxima del 2% hacia el desagiie y sin bordillos,
permitiendo un desnivel de hasta 2 cm respecto
al resto del bafio, pero sin escalones adicionales.

Es necesario instalar una barra de apoyo vertical
a una altura minima de 75 cm desde su borde
inferior, asi como una barra horizontal a la
misma altura.

Las barras de apoyo de las duchas de las
habitaciones cumplen con los 75 cm de
altura minima desde el borde inferior y
tienen 93 c¢m hasta el borde superior, sin
embrago las duchas de las habitaciones
evaluadas cuentan con barras verticales mas
no horizontales.

Ademaés, se debe disponer de un asiento fijo o
plegable hacia arriba, ubicado entre 43 cmy 48
cm de altura, que sea estable, antideslizante,
auto drenante, de facil limpieza, con esquinas
redondeadas y capaz de soportar un peso
minimo de 100 kg.

La habitacion ejecutiva cumple con estos
requerimientos siendo esta la habitacion
adaptada para personas con discapacidad.
Mientras las habitaciones:

La ducha debe incluir una ducha tipo teléfono
con una manguera flexible de al menos 1.2 m?
de longitud, colocada a una altura entre 90 cmy
1.1 m2.

NTE-INEN 3139
ACCESIBILIDAD A MEDIO
Fisico CIRCULACIONES
VERTICALES. ASCENSORES

Las plazas de estacionamiento preferencial
deben ubicarse lo mas cerca posible del
ascensor.

Ademas, las puertas interiores y exteriores del
ascensor, ya sean de apertura lateral o central,
deben ser automaticas, prohibiéndose el uso de
puertas manuales bajo cualquier circunstancia
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Puertas de los Ascensores, con una altura
minima de 2m?2. El ancho libre de acceso del
ascensor debe ser de al menos 80 centimetros.

Ademas, las cabinas accesibles deben contar con
un area util minima de 1,25 m?2, con lados de al
menos 1m?2. La precision de parada de la cabina
en cada piso debe mantener una tolerancia de 1
centimetro en condiciones normales de
funcionamiento.

Asimismo, es fundamental disponer de un
espacio de maniobra frente al acceso del
ascensor, donde se pueda inscribir un circulo de
1,5m? de didmetro, libre de obstaculos. Si este
acceso comparte circulacion con otra via
vertical, como rampas o escaleras, el espacio de
maniobra debe medir 1,20 metros de ancho y 2,
m?fondo.
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Botones exteriores a una alturaentre 90 cma 1.2
m? a partir del piso terminado al eje horizontal
de la misma y los botones interiores en una
altura minima de 80 cm desde piso terminado.

Los botones exteriores se encuentran a 1.70
m? y los botones interiores a 1.2 m? desde
el piso terminado por ende no cumple con
las medidas que establece la NTE-INEN
2293 lo que podria generar dificultad para
las personas con discapacidad.

Los botones de cierre, apertura y emergencia a
una altura minima de 80 cm desde el nivel del
piso hasta el punto del botdn mas bajo.

Los botones de cierre, aperturay emergencia
segln la NTE-INEN 2293 deben estar una
altura minima de 80 cm. Sin embargo, se
pudo observar que el boton mas bajo esta 1.2
m?2de altura y siendo el mas alto el botén de
emergencia esta a 1.63 m?

Disefio de botones con sefializacion de alto
relieve, colores contraste y sistema Braille. En
caso de botoneras téctiles, un sistema de
adaptacion para personas con discapacidad
visual.

NTE-INEN 2309
ACCESIBILIDAD A MEDIO
FISICO PUERTAS

Puertas exteriores con un ancho de 1m? y con
1.8 a 2.05 m? de paso libre. Puertas interiores
con un ancho de 90 cm y un paso libre de 1.8 a
2.05 m?,

Las puertas de las: suite presidencial, suite
triple ejecutiva, ejecutiva sencilla y
ejecutiva doble., no son automaéticas; se
abren con tarjetas de acceso y la las de los
bafios con llaves, requiriendo que el huésped
las empuje manualmente para ingresar. En
cuanto a los bafios de todas las habitaciones
evaluadas, son con llave

Puertas automaticas de ancho libre para el paso
de 90 cm con sensores de seguridad para evitar
el contacto con las personas cuando se abre y se
cierra.
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Sefiales visuales con franjas indicadoras de
75cm estos pueden incluir logotipos, textos
simbolos

Dentro del hotel se observan sefiales como
por ejemplo franjas indicadoras de la salida,
sin embargo, no se visualizan franjas
indicadoras para personas con discapacidad.

NTE-INEN 2309
ACCESIBILIDAD A MEDIO
PASILLOS

Pasillos con un ancho minimo de 1.2m? para un
giro de 90 °. En caso de que se pueda suscitar la
circulacion de dos sillas de ruedas es necesario
un ancho minimo de 1.8 m?2.

Corredores y pasillos libres de obstaculos en
todo su ancho y desde su piso a 2.05 m2de
altura.

Un piso con caracteristicas firmes y
antideslizantes y sin irregularidades en el
terminado.
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LA EVALUACION SE
REALIZARA CON BESE A LAS
NORMAS DE ACCESIBILIDAD
NTE-INEN Y MANUAL DE
BUENAS PRACTICAS DE LA

CARACTERISTICAS QUE DEBEN
CUMPLIR CADA ESPACIO LAS
NORMAS DE ACCESIBILIDAD NTE-
INEN Y MANUAL DE BUENAS
PRACTICAS DE LA OMT.

NOMBRE DEL HOTEL: San Juan Hotel

CATEGORIA: 5 Estrellas

OBSERVACIONES

OMT Cumple Cumple No cumple

parcialmente
NTE-INEN-3141- Habitacion con un espacio de manipulacion que
ACCESIBILIDAD A MEDIO | registre un circulo de 1.5m? de didmetro para el
FISICO DORMITORIOS Y | giro de una silla de ruedas, libre de obstaculos | x
HABITACIONES hasta una altura de 67 cm.
ACCESIBLES. Area de acercamiento a la cama con un ancho de X La altura libre debajo de la cama en las
90 cm a cada ladoy 1.1 m? al pie de la camay habitaciones ~ matrimonial, Doble e
bajo la cama un espacio minimo de 20 cm para individual es de 13 c¢cm. Sin embargo, de
garantizar la aproximacion de los apoya pies de acuerdo con la norma NTE-INEN-3141, el
una persona con silla de rueda. espacio minimo requerido para permitir la
aproximacion del apoyapié de una persona
con discapacidad debe ser de 20 cm. Por lo
tanto, las habitaciones no cumplen con este
requisito normativo.

Puertas tanto de la habitacion como la del bafio | x

con una dimensién de 90 cm de ancho y de alto

minimo 2.05 m?2.

Con manijas en forma de palanca en una altura | x

de 80 cm — 1m?

Un piso de caracteristicas antideslizantes. X

Tomacorrientes con una altura de 40 cm a 1.2

m? he interruptores con 80 cm a 1.2 m? de | X

altura desde el nivel del piso terminado.

Una habitacion accesible también debe contar

con mueble para el equipaje a una altura de 45 | x

cmy 60 cm.

52




Las ventanas deben ser de facil manipulacion
para el huésped y su altura maxima del
antepecho debe ser de 1m? siendo la altura mas
adecuada 80 cm medida desde el piso terminado.

NTE-INEN 2293-
ACCESIBILIDAD A MEDIO
FiSICO SERVICIOS
HIGIENICOS, CUARTOS DE
BANO Y BATERIAS
SANITARIAS REQUISITOS

Un cuarto de bafio adaptado debe tener un area
de giro con un diametro minimo de 1.5m? y una
cabina adaptada a las dimensiones de 1.65m? x
2.3m? o0 1.65 m? x 2.1m? , con la puerta
abatiendo hacia afuera. Esta cabina incluird
inodoro, lavamanos, barras de apoyo, espejos,
accesorios y pulsadores de llamada de
asistencia.

El inodoro para movilidad reducida debe tener
una altura de 45 cm y 50 cm medidos desde el
piso terminado.

La barra de apoyo debe estar ubicada a los dos
lados del inodoro, con una distancia de 35 cm
para barra abatible 0 45 cm para barra fija en la
pared desde el eje del inodoro. Los inodoros sin
tanque deben tener una barra de apoyo superior.

El inodoro de la habitacion matrimonial
cumple con una barra de apoyo abatible a
una distancia de 35 cm. Por otra, parte los
inodoros de las habitaciones Doble e
individual no disponen de barra fija ni de
barra abatible. Por otra parte, el bafio para
personas con discapacidad cuenta con una
barra de apoyo fija a un lado del inodoro.

La altura del borde superior de la barra
horizontal debe tener 75cm desde el piso
terminado y la seccidn circular de la barra debe
tener un trazo exterior entre 3.2 cm y 5.1 cm.
Para la barra de con sin un didmetro circular
debe tener 10 cm y 12 cm.

El disefio del &rea bajo el lavamanos debe
permitir un espacio libre minimo de 65 cm de
altura, medido a 20 cm de profundidad desde el
borde exterior, para asegurar la comodidad de
las rodillas y los pies, con una profundidad de 20

El disefio de &rea bajo el lavamanos de las
habitaciones ~ matrimonial, Doble e
individual, tiene una altura 90 cm de alto, y
no tiene un espacio libre para el apoyapié, lo
gue dificultaria la comodidad de las rodillas
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cm y una altura minima de 30 cm,
respectivamente.

y los pies de los huéspedes con movilidad
reducida, por lo tanto, no cumplen con las
condiciones establecidas en la norma NTE-
INEN 2293.

La altura del lavamanos desde el piso terminado
debe ser de 66 cm para personas con estaturas
menores a 1.34 m? entre 80 cm y 95 c¢cm para
estaturas superiores, y de 85 cm para personas
con movilidad reducida. En caso de contar con
maés de un lavamanos, al menos uno debe estar a
una altura méaxima de 66 cm.

La altura de los lavamanos matrimonial,
Doble e individual, tiene una altura de 90 cm
desde el piso terminado, por lo tanto, no
cumplen con ninguna de las medidas, que
establece la NTE-INEN 2293, para las
diferentes estaturas y personas con
movilidad reducida.

Ademas, la distancia minima entre el eje del
lavamanos y el paramento adyacente debe ser de
45 cm, y entre ejes de lavamanos adyacentes, de
90 cm.

La distancia maxima entre el borde frontal del
lavamanos y el eje de la griferia debe ser de 50
cm, recomendandose el uso de mandos de grifo
de palanca, botones a presién o sensores.

Los accesorios deben colocarse a una altura
accesible, que varie entre 80 cmy 1.1m? desde
el nivel del piso terminado.

Los accesorios como jabon, shampoo,
acondicionador, toallas estan a 1.10 m? lo
que dificulta que las personas con movilidad
reducida puedan usarlos con facilidad, esto
se evidencia en las duchas de las
habitaciones:  matrimonial, Doble e
individual

En cuanto al portarrollos de papel higiénico, su
instalacion debe estar entre 60 cmy 70 cm desde
el piso terminado, garantizando asi que todos los
elementos sean facilmente alcanzables.

La ducha debe contar con una superficie minima
de 90 cm por 1.5m?, con una pendiente maxima
del 2% hacia el desaglie y sin bordillos,
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permitiendo un desnivel de hasta 2 cm respecto
al resto del bafio, pero sin escalones adicionales.

Es necesario instalar una barra de apoyo vertical
a una altura minima de 75 cm desde su borde
inferior, asi como una barra horizontal a la
misma altura.

Las duchas de las habitaciones matrimonial,
Doble e individual tienen una barra de apoyo
vertical a 75cm desde el borde inferior. Pero
ninguna de ellas dispone de una barra
horizontal

Ademas, se debe disponer de un asiento fijo o
plegable hacia arriba, ubicado entre 43 cmy 48
cm de altura, que sea estable, antideslizante,
auto drenante, de facil limpieza, con esquinas
redondeadas y capaz de soportar un peso
minimo de 100 kg.

Ninguna de las duchas de las habitaciones
evaluadas cuenta con un asiento pagable o
fijo.

La ducha debe incluir una ducha tipo teléfono
con una manguera flexible de al menos 1.2 m?
de longitud, colocada a una altura entre 90 cmy
1.1 m2.

Las duchas de las habitaciones matrimonial,
y doble, son de tipo rociador fijas a la pared,
mientras que la ducha de la habitacién
individual incluye una ducha tipo teléfono a
1.35m? de altura.

NTE-INEN 3139
ACCESIBILIDAD A MEDIO
Fisico CIRCULACIONES
VERTICALES. ASCENSORES

Las plazas de estacionamiento preferencial
deben ubicarse lo mas cerca posible del
ascensor.

Cuentan con un parqueadero privado al
frente del hotel. Sin embargo, no se
encuentra cerca de ningdn ascensor al
contrario los huéspedes deben cruzar la calle
ya que se encuentran en el centro de la
ciudad.

Ademas, las puertas interiores y exteriores del
ascensor, ya sean de apertura lateral o central,
deben ser automaticas, prohibiéndose el uso de
puertas manuales bajo cualquier circunstancia
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Puertas de los Ascensores, con una altura
minima de 2m?2. El ancho libre de acceso del
ascensor debe ser de al menos 80 centimetros.

Ademas, las cabinas accesibles deben contar con
un area util minima de 1,25 m?2, con lados de al
menos 1m?2. La precision de parada de la cabina
en cada piso debe mantener una tolerancia de 1
centimetro en condiciones normales de
funcionamiento.

Asimismo, es fundamental disponer de un
espacio de maniobra frente al acceso del
ascensor, donde se pueda inscribir un circulo de
1,5m? de didmetro, libre de obstaculos. Si este
acceso comparte circulacion con otra via
vertical, como rampas o escaleras, el espacio de
maniobra debe medir 1,20 metros de ancho y 2,
m?fondo.
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Botones exteriores a una alturaentre 90 cma 1.2
m? a partir del piso terminado al eje horizontal
de la misma y los botones interiores en una
altura minima de 80 cm desde piso terminado.

Los botones de cierre, apertura y emergencia a
una altura minima de 80 cm desde el nivel del
piso hasta el punto del botdn mas bajo.

Disefio de botones con sefializacion de alto
relieve, colores contraste y sistema Braille. En
caso de botoneras téctiles, un sistema de
adaptacion para personas con discapacidad
visual.

NTE-INEN 2309
ACCESIBILIDAD A MEDIO
FISICO PUERTAS

Puertas exteriores con un ancho de 1m? y con
1.8 a 2.05 m? de paso libre. Puertas interiores
con un ancho de 90 cm y un paso libre de 1.8 a
2.05 m?,

Puertas automaticas de ancho libre para el paso
de 90 cm con sensores de seguridad para evitar
el contacto con las personas cuando se abre y se
cierra.

Las puertas de las habitacion doble y
individual, no son automaticas; se abren con
llaves y la matrimonial mediante tarjetas de
acceso, requiriendo que el huésped las
empuje manualmente para ingresar. En
cuanto a los bafios de todas las habitaciones
evaluadas, son con llave
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Sefiales visuales con franjas indicadoras de
75cm estos pueden incluir logotipos, textos
simbolos

No disponen de suficientes sefiales visuales,
se pudo observar un logotipo para personas
con movilidad reducida en el bafio coman
adecuado para personas con discapacidad.

NTE-INEN 2309
ACCESIBILIDAD A MEDIO
PASILLOS

Pasillos con un ancho minimo de 1.2m? para un
giro de 90 °. En caso de que se pueda suscitar la
circulacion de dos sillas de ruedas es necesario
un ancho minimo de 1.8 m?2.

Corredores y pasillos libres de obstaculos en
todo su ancho y desde su piso a 2.05 m2de
altura.

Un piso con caracteristicas firmes y
antideslizantes y sin irregularidades en el
terminado.
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7.2. Entrevista semiestructurada

Introduccién

Saludo
Explicar el objetivo de la entrevista
Confidencialidad

Titulo de la investigacion: Accesibilidad para personas con discapacidad en la planta

hotelera: caso de estudio hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cuenca.
@ Nombre y Apellido:

Genero:

UNIVERSIDAD

Area/Departamento:

DEL AZUAY Cargo:

Tiempo en el cargo:

Fecha de la entrevista:

PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

1. Percepcion sobre importancia de la accesibilidad.

¢Cual es su percepcion sobre la accesibilidad para personas con discapacidad en el ambito hotelero?

¢Coémo describiria las condiciones de accesibilidad de su hotel para huéspedes con discapacidades y que medidas ha

tomado su hotel para mejorar la accesibilidad?

¢Ha notado un cambio en la demanda de servicios accesibles en los ltimos afios?

¢De qué manera considera que la accesibilidad esta integrada en la planificacién y operacion del hotel? ; Qué aspectos cree

que adin podrian mejorarse?

2. Percepcion del nivel Accesibilidad de las instalaciones.

¢ Qué cambios estructurales han realizado en el hotel para que las personas con discapacidad puedan acceder?

¢Cuales son los tipos de discapacidades que se consideran en su hotel?
¢Con que frecuencia recibe huéspedes con discapacidad?

¢ Cbémo cree que la accesibilidad de su hotel influye en la experiencia general de los huéspedes con discapacidad?

¢ Qué sugerencias ha recibido por parte de los huéspedes con discapacidad en cuanto a la calidad del servicio?

3. Preparacion del personal para atender a personas con discapacidad.
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¢Cual es el nivel de capacitacion que recibe su personal para atender a personas con discapacidad?

¢Con que frecuencia realizan estas capacitaciones?

;Qué temas relacionados con la accesibilidad tratan en las capacitaciones?

¢ Considera usted que el personal de su hotel tiene la capacitacion necesaria para afrontar situaciones de emergencia

que involucren a huéspedes con discapacidad?

¢ Cudles son los protocolos y las politicas que tiene en estos casos su hotel para atender a personas con discapacidad?

¢Han realizado simulacros o capacitaciones especificas para asumir estas situaciones?

¢Cudles son las politicas que tiene su hotel para atender a personas con discapacidad?

4. Evoluciony mejoras

¢Como evaltan regularmente el nivel de accesibilidad en su hotel?

¢ Qué mejoras estan planeadas o ya se han implementado en los Gltimos afios en cuanto a accesibilidad?

¢Han trabajado con alguna organizacion especializada en accesibilidad para asesoria o certificacion?

¢Qué recomendaciones haria a otros hoteles que buscan mejorar su accesibilidad?

¢Cudles son los principales desafios que su hotel ha enfrentado o enfrenta actualmente para mejorar la accesibilidad?

¢Hay algun aspecto relacionado con la accesibilidad que no hayamos abordado y que considere importante mencionar?
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7.3. Rollo fotogréafico de la evaluacion de las instalaciones
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7.4,

y

b\

¥ Objetivos

objetivo general

-Diagnosticar las condiciones de
accesibilidad para personas con
discapacidad en los hoteles 5
estrellas de ciudad de Cuenca.

objetivo especificos

-Comprender los conceptos clave
sobre accesibilidad, estandares y
practicas para personas con
discapacidad en la industria
hotelera mediante la revision de la
literatura existente.

‘Evaluar la accesibilidad en las
instalaciones de los hoteles 5
estrellas de la ciudad de Cuenca y
los tipos de discapacidad para los
cuales estan adecuados estos
establecimientos con base a los
estandares nacionales e
internacionales.

Socializar los resultados obtenidos
con los representantes de los
establecimientos estudiados.

Triptico para socializacion de resultados

La accesibilidad en los hoteles puede
influir en la satisfaccion que todos los
huéspedes, incluidos aquellos
condiscapacidad, tienen sobre la calidad
de los servicios ofrecidos. Por lo tanto, la
presencia de instalaciones y servicios
adecuados y adaptados a sus
necesidades puede mejorar
significativamente en la reputacion de los
establecimientos hoteleros y mejora la
experiencia de viaje y eventualmente nos
lleva a la recomendacion en este
segmento de mercado.(Daniels et al.,
2005; Darcy, 2020), citados por Cruz et
al. (2023).

Proyecto de
graduacion

‘f SAN JuAN

/

Estudiante: Katy Quintufia
Email:katy.quintuna@es.uazuay.
edu.ec

Telefono: 0992893421
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Resultados

Los hoteles han mejorado en
accesibilidad fisica, especialmente
en rampas y habitaciones amplias
adaptadas, pero se limitan a
discapacidades fisicas y
descuidan otras como Vvisual,
auditiva o intelectual.

En los hoteles, la preservacion
histérica y los altos costos de
adaptaciéon generan resistencia a
implementar mas accesibilidad,
priorizando la conservacion del
patrimonio.

La baja demanda de huéspedes
con discapacidad limita la
inversion en accesibilidad,
percibiéndose como prioridad
secundaria frente a otras
necesidades del hotel.

El personal carece de
comprension sobre las barreras
que enfrentan las personas con
discapacidad, lo que impacta la
calidad del servicio y su respuesta
ante emergencias.

« A pesar de actitudes empaticas, el

personal no esta
sistematicamente capacitado en
accesibilidad, limitando su
habilidad de atender eficazmente
a huéspedes con discapacidades.

« La accesibilidad ha perdido

impulso, y los hoteles ven

necesidad de un enfoque mas
flexible para cumplir normativas
sin comprometer la integridad

histoérica.

e Los hoteles evaluados cumplen
parcialmente con normas NTE-
INEN y practicas de la OMT, pero
requieren mejoras en aspectos

accesos

automaticos y elementos de

criticos como

apoyo en banos.

Recomendaciones

* incorporar servicios y
adaptaciones para otras
discapacidades, como cartas
en braille y sistemas de
allarma visual y auditivos,
ademas de mejorar la
accesibilidad fisica. Esto
contribuiria a la calidad y
competitividad del servicio.

Crear alianzas con el Conadis,
Fundacién de Turismo y el
Ministerio de Turismo para
gestionar capacitaciones en
atencion a personas con
discapacidad de  manera
sistematica y especializada,
cubriendo aspectos como el
lenguaje de senas y el trato
adecuado a personas con
diferentes capacidades.

e Trabajar en un  marco
normativo flexible que
permita adaptaciones sin
comprometer el patrimonio,
garantizando la accesibilidad
para todos.

e Explorar mercados de
personas con discapacidad
que pueden ser de gran
beneficio para la empresa.
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7.5. Rollo fotogréafico de la socializacidn de resultados
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