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Resumen:

El proyecto de intervencion plantea la Propuesta de un manual de protocolos de atencion
inclusiva para personas con discapacidad fisica, sensorial e intelectual para las areas de
Alojamiento y Alimentos y Bebidas, caso: Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, el cual es
un tema de interés en el campo de la hoteleria puesto que los empleados deben estar capacitados
para atender en su totalidad a este tipo de target, en este caso se realiz6 una investigacion mixta,
mediante la recopilacion de informacidn en fuentes primarias y secundarias, de igual manera,
mediante la técnica de grupo focal, conformado por personas con discapacidad se logro
recopilar informacion valiosa para establecer los protocolos de atencion inclusiva,
posteriormente se realizé una socializacion con el personal del hotel de las areas de alojamiento
y alimentos y bebidas, con el propdsito de retroalimentar y enriquecer los protocolos, de esta
manera se ha logrado involucrar a todos los actores en este proposito final de concientizacion
de la discapacidad y la atencion correcta al huésped con discapacidad para una satisfaccion

total.

Palabras clave: Protocolos, personas con discapacidad, atencion inclusiva, Hotel.
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Abstract:

The intervention project is about the Proposal for a manual of inclusive care protocols for
people with physical, sensory and intellectual disabilities for the Accommodation and Food
and Beverages areas, case: Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, which is a topic of interest
in the field of hospitality since employees must be able to fully attend this type of target, in this
case a mixed investigation was carried out, through the collection of information in primary
and secondary sources, in the same way, through the focus group technique, made up of people
with disabilities, it was possible to compile valuable information to establish inclusive care
protocols, subsequently gathering information from the hotel staff in the areas of
accommodation and food and drinks through interviews , surveys and a socialization with the
heads of these departments with the purpose of giving feedback on protocols and enriching
them, in this way, all employees of the hotel were involved, with the final purpose of raising
awareness about the disability aspect and inclusive care to provide a service of excellence.

Keywords: Protocols. Disabled people. Inclusive service. Hotel

Proyecto de Intervencion: "Propuesta de un manual de protocolos de atencion inclusiva para
personas con discapacidad fisica, sensorial e intelectual para las areas de alojamiento y
alimentos y bebidas, caso: Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, Ecuador.”
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INTRODUCCION

Desde hace varios afios atras la atencion al cliente ha sido un punto muy importante para el
sector hotelero, puesto que el huésped al recibir una buena o mala atencién, hace que esto
influya mucho en el establecimiento que ha prestado la atencién y el servicio, ya que como
bien se sabe el cliente es quien hace que crezca o no la empresa, él es quien recomienda el
hotel a sus familiares, amigos, etc., es por este motivo que los hoteles se enfocan en el cliente
en que tenga un excelente atencion y que puedan lograr superar sus expectativas.

La inclusion para las personas hoy en dia es muy importante para la sociedad puesto que ésta
tiene como objetivo primordial unir a todas las personas sin importar su condicién social,
religiosa, fisica, etc. Lo que busca es lograr una equidad universal entre los individuos, y de
esta forma estos puedan disfrutar en igualdad y mantener una participacion activa al igual que
todos los demas, asi mismo puedan ejercer por completo sus derechos teniendo las mismas
oportunidades. Es asi que la atencion inclusiva en la hoteleria se entiende como la forma en
que los empleados estan dispuestos a asistir al huésped sin importar su condicion social,
fisica, politica, religiosa, etc., siempre brindando el respeto y cortesia por igual sin
menospreciar a nadie.

Se entiende por protocolo al conjunto de reglas y normas que deben ser aplicadas ante
situaciones determinadas y particulares. Los protocolos han evolucionado con el tiempo hasta
el punto de llegar a ser parte fundamental en nuestra vida diaria, es asi un claro ejemplo: “el
saludo” como un gesto de cortesia, siendo utilizado en protocolos de la realeza hasta las mas

importantes ceremonias politicas, sociales y religiosas alrededor de todo el mundo.
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El presente trabajo de intervencidn tiene como propoésito establecer directrices que sean
necesarias para crear una serie de protocolos para la atencion a personas con discapacidad
fisica quienes poseen deficiencias corporales y/o viscerales; que pueden ser evidentes o que
al implicar dafio y limitacién en la funcion de érganos internos puede ser imperceptible,
discapacidad sensorial los cuales hacen referencia a deficiencias de los sentidos de la vista, la
audicion y el lenguaje que se refiere a personas que presentan deficiencia para la expresion
verbal y por Gltimo, discapacidad intelectual que presentan especial dificultad en la
comprension de ideas complejas, asi como, en la capacidad de: razonar, resolucion de
problemas, toma de decisiones; lo que repercute en sus procesos de socializacion,
relacionamiento interpersonal y desenvolvimiento en la vida diaria, siendo facilmente
influenciables por el medio (Ej. Sindrome de Down, Sindrome de Cri du Chat, Autismo),
para presentar la propuesta de protocolos de atencion inclusiva para las areas de Alojamiento
y Alimentos y Bebidas en el Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, Ecuador.

El presente proyecto de intervencion tiene caracter mixto, es decir, contiene investigacion de
caracter cualitativo y cuantitativo. Para la obtencion y el procesamiento de la informacion se
utilizo diferentes técnicas de recoleccidn de datos en fuentes primarias como: libros, paginas
web, revistas, manuales de la Organizacion Mundial del Turismo, a su vez se realizo6
entrevistas a los jefes de las areas de Talento Humano, Alojamiento y Alimentos y Bebidas,
de la misma manera se aplico un test de conocimiento sobre la atencidn a personas con
discapacidad a los empleados de los departamentos de Recepcion, Ama de Llaves y
Restaurante, ademas se realizé un grupo focal con la presencia de personas con discapacidad
y sus familiares para evaluar los puntos que integran los protocolos y su adaptabilidad a los

diferentes tipos de discapacidad.
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CAPITULO I

ANTECEDENTES Y NECESIDADES DE LA ATENCION INCLUSIVA A
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

1.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DEL SERVICIO AL CLIENTE
Es preciso iniciar este estudio mencionando la definicion de la palabra servicio, segin

los autores Kotler, Bloom y Hayes (2002) en su libro EI Marketing de Servicios Profesionales
definen a este como: “Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, es
esencialmente intangible y no se puede poseer ”. Es asi que hoy en dia los hoteles méas
prestigiosos del mundo se han distinguido por el excelente servicio que prestan a sus clientes,
logrando asi fidelizarlos.

Para proceder con el presente estudio cabe recalcar que, antes de nada, debemos
conocer como surgié la evolucion del servicio y cuéles fueron sus antecedentes, de esta
manera con la informacion recopilada se podra tener un claro conocimiento del servicio.
Segun Jenny Diaz (2017) el servicio surgi6 en el afio 7000 a.C. en la Nueva Edad de Piedra,
gracias a que las personas iniciaron con el intercambio de productos para su abastecimiento y
subsistencia, debido a que se movilizaban por largas distancias en busca de saciar sus
necesidades y lograr sobrevivir. Es aqui donde se pudo apreciar de una forma muy simple el
servicio, lo que en ese entonces era considerado como mercadeo.

A partir del afio 3000 a.C., aparecio la nueva economia productora (agricultura y
ganaderia). Los alimentos cultivados eran almacenados para su conservacion, mientras que el
ganado, es decir la vaca, producia leche y carne para la alimentacion (Vargas, 2020). Aqui se
empez0 a buscar la satisfaccion de las necesidades basicas de las personas, por ejemplo, la
alimentacion y un trabajo que les permitiera sobrevivir.

Para los afios 477 - 1453 d.C. en la Edad Media, tras la evolucion de la humanidad,
después de que las personas empezaron con la produccidn e intercambio de productos, se

fueron desarrollando las ferias de intercambio en los distintos cruces que se podian encontrar
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a lo largo de los caminos, lo que produjo que las personas empezaran a movilizarse mas,
dando inicio a la aparicion de las primeras posadas junto al servicio de Alimentos y Bebidas
(Olid, 2017).

Con el transcurso del tiempo exactamente para los afios 1454 - 1789 en la Edad
Moderna, las personas que monopolizaban el mercado alimenticio en aquel tiempo
comenzaron a darle mas realce a sus productos y a mejorar la calidad de los mismos para que
éstos puedan ser mas cotizados por sus clientes (Diaz, 2017).

Uno de los acontecimientos mas importantes sobre la atencion al cliente se produjo en
el afio de 1946, por medio de la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO), alli se
crearon los primeros estandares sobre la atencion al cliente y la calidad en el servicio
(1SOtools, 2017).

Con el transcurso de los afios el término servicio al cliente ha ido tomando forma en
las empresas grandes, medianas o pequefias, es asi que en la década de los setenta, diversas
empresas comenzaron a lanzar al mercado aparatos electronicos lo cual provocé una
necesidad imperiosa entre jovenes de buscar una atencidn mas rapida para tener la tecnologia
lo mas pronto al alcance de sus manos, por lo tanto esto provoco una presion en las empresas
para que mejoren la atencion al cliente, con el Unico fin de alcanzar o superar sus
expectativas (Barcenas, 2018).

Para el afio 1980 se empez06 a promover programas por parte de las empresas para los
empleados, con el fin de mejorar el servicio al cliente para que puedan acceder a nuevas
oportunidades en el mundo laboral. Otro de los acontecimientos importantes en esta época,
fue que se crearon estandares de excelencia para el servicio en donde se buscaban obtener

procesos que se enfoquen en una buena atencion al consumidor (Murillo, 2019).
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Para el afio de 1980 la tecnologia tuvo un gran avance y esto provoco que las personas
tengan acceso a una computadora lo que permitié que puedan recibir un servicio individual,
personal y privado. (Diaz, s.f.)

En la década de los noventa se empezé a percibir al cliente como el punto central de
las empresas, es decir, se buscaba satisfacer sus necesidades, asimismo las empresas
empezaron a enfocarse mas en retribuir a sus clientes, colocando promociones y ofertas, las
cuales llegaban al cliente con el objetivo de lograr su fidelizacion. (Diaz, s.f.)

A partir del afio 2000 los clientes buscan adquirir un servicio de excelente calidad,
con un buen producto y sobretodo que logren satisfacer y superar sus expectativas. (Martinez,
2019)

Hoy en dia el concepto de servicio al cliente ha ido variando de empresa en empresa,
pero aun asi podemos encontrar premisas que han quedado impregnadas en la historia como
la célebre frase de que el cliente siempre tiene la razon de Harry Gordon, que se ha
mantenido intacta desde su aparicion volviéndose muy popular dentro de las empresas de
servicios de todo el mundo. Actualmente el servicio ha tomado una colosal importancia en
todos los mercados, ya sea de productos o servicios debido a que el cliente es el centro de
todo negocio y fidelizar a todos no se lograra a menos que dichas empresas logren superar sus
expectativas.

Por ejemplo; la cultura del servicio de la cadena The Ritz Carlton, se demuestra en sus
Ilamados Estandares de Oro, un credo de trabajo que incluye tres pasos basicos:

1. Dar una cordial bienvenida, usando el nombre del huésped siempre que sea posible,
2. Cumplir y anticipar los deseos y necesidades de los huéspedes y
3. Dar una despedida afectuosa y cordial (Villavicencio, 2012).

De aqui tenemos el lema:
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“El huésped no tiene que preguntarnos a nosotros por estas cosas. En Ritz-Carlton se
nos ensefia a ser maestros y maestras de la anticipacion. Nuestro trabajo es crear experiencias
unicas, memorables y personales” (Villavicencio, 2012).

Otro ejemplo que es sumamente notorio en cuanto al servicio al cliente, es el de
Disney, que por medio de todo su equipo de trabajo se esfuerzan dia a dia para brindar un
servicio de calidad y mas atn de excelencia, “Disney no es una marca de bajo costo, pero los
clientes estan dispuestos a pagar precios mas altos por sus productos, espectaculos y
vacaciones debido a la experiencia que proporciona la marca” (Lavzoska, 2018). Los
empleados de Disney estan capacitados para poder brindar un buen servicio a los visitantes
con cada gesto, detalle, palabras que puedan alegrar el dia a adultos, jovenes y nifios, con el
unico fin de brindarles una experiencia unica e inolvidable.

A continuacion, se detalla de forma resumida como ha ido evolucionando el servicio al cliente
a través de las décadas.

llustracion 1

Evolucion del Servicio al Cliente

(™) Década de los Situacion
Afio 1987: 90: Actual
Gerencia d.e Fortalecimient  Administracio
Década de los servicio - o del servicio n fie la
80: d como relacion con el
iy el estrategia. cliente.
Preocupacion verdad )
v por el cliente y Satisfacer Enfoque total
Década de los sus necesidades sobre el
70: necesidades de los clientes usuario.
El producto es el y agregar valor
centro

Fuente: Zambrano Nilton — Evolucidn del Servicio al Cliente
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1.2 Discapacidad

1.2.1 Definicién de Discapacidad
Esta definicidn ha ido variando con el transcurso del tiempo, esto gracias a que con el

pasar de los afios la discapacidad se ha ido valorando mas como una limitacion en ciertas
actividades que pueden llegar a sufrir todas las personas en algiin momento de su vida, ya
sean éstos de nacimiento o por otras causas como accidentes o enfermedades que llegasen a
desarrollarse en el transcurso de la vida.

La Organizacion Mundial de la Salud define a la discapacidad como “Un término
general que abarca las deficiencias, las limitaciones de la actividad y las restricciones de la
participacion” (OMS. 2011).

En Ecuador la Ley Organica de Discapacidades Art. 6 manifiesta que:

Se considera persona con discapacidad a toda aquella que, como consecuencia de una

0 mas deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales, con independencia de

la causa que la hubiera originado, ve restringida permanentemente su capacidad

bioldgica, sicoldgica y asociativa para ejercer una o mas actividades esenciales de la
vida diaria (2014, p.8, Art.6)

De la misma manera encontramos que de acuerdo al Art. 1 del Reglamento a La Ley
Organica de Discapacidades se manifiesta que:

Se entendera por persona con discapacidad a aquella que, como consecuencia de una

0 mas deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales, con independencia de

la causa que la hubiera originado, ve restringida permanentemente su capacidad

biolbgica, psicoldgica y asociativa para ejercer una 0 mas actividades esenciales de la
vida diaria, en una proporcion equivalente al treinta por ciento (30%) de discapacidad,

debidamente calificada por la autoridad sanitaria nacional (2017, p.3, Art.1)
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Segun el Ministerio de Salud Publica en su manual de calificacion a la discapacidad
(2018), tenemos que: “el grado de severidad de las discapacidades pueden ser: nula, leve,
moderada, grave o0 severa”.

1.2.2 Antecedentes de Discapacidad

Probablemente la discapacidad es un término que tiene impacto en pleno siglo XXI,
pero su origen se remonta a la época primitiva, debido a que desde entonces existian personas
con esta condicion, las cuales usualmente eran consideradas una carga al no poder realizar
diversas actividades o trabajos para subsistir por lo que tenian un lapso de vida relativamente
corto (Hernandez, 2015).

La palabra discapacidad como tal no se consideraba en las culturas antiguas, ya que
en ésta epoca predominaba un enfoque méagico-religioso, en donde se creia que la
discapacidad se debia a la intervencion de poderes divinos para castigar o incluso otorgar
algun tipo de deformidad o mutilacion especial a personas llamadas elegidas convirtiéndolas
asi en divinidades (ASPADEX, 2015). En el peor de los casos si una persona con
discapacidad llegaba a ser considerado un ser del mal, éste y toda su familia podian llegar a
sufrir un rechazo colectivo a tal punto de causarles la muerte (ASPADEX, 2015).

Con el transcurso del tiempo la palabra discapacidad se ha ido modificando al igual
que el trato que deben recibir dichas personas, es asi que tenemos en:

El afio de 1970 surgieron los movimientos sociales de personas con discapacidad con

el objetivo de luchar por mejorar la calidad de vida de éstas personas, asegurar la

accesibilidad al medio fisico y social, por el derecho a una vida independiente.

(\Valencia, 2014)

Actualmente el &mbito politico ha cambiado su forma de ver y tratar a las personas
con discapacidad, debido a que en épocas anteriores estas eran excluidas. Hoy en dia diversas

instituciones tratan de lograr la inclusién de estas personas en todo ambito, social, laboral,
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educativo y de salud. Es por esto que varias instituciones nacionales e internacionales
trabajan por la igualdad de derechos y oportunidades para las personas con discapacidad. Es
asi que, segun el informe mundial sobre la discapacidad se ha considerado "crear entornos
favorables, promover la rehabilitacion y servicios de apoyo, asegurar una adecuada
proteccion social, crear politicas y programas inclusivos"(OMS, 2011).

1.2.3 Enfoques de la Discapacidad
Cuando hablamos de enfoque debemos tener en cuenta que es la manera de valorar o

considerar una cosa, y en este caso, tenemos que la discapacidad ha tenido varios enfoques a
lo largo de los afios, hasta llegar al enfoque social que consideramos actualmente, el cual ha
llegado a cambiar el paradigma de discriminacion en la sociedad ayudando a impulsar un
modelo mas positivo, técnico y humano a nivel nacional e internacional.

Dentro del tema de discapacidad podemos encontrara tres enfoques:

1. Enfoque religioso. - Se pensaba que “Las personas con discapacidad eran una carga
para la sociedad sin nada que aportar a la comunidad, concebir una persona con
discapacidad era el resultado de un pecado cometido por los padres” (Ripollés, 2008).

2. Enfogque médico/rehabilitacion. - Tuvo su auge en la década de los cuarenta, aqui las
causas que demuestran la discapacidad son cientificas, en donde “Se alude a la
discapacidad como enfermedad y se considera que la persona con discapacidad puede
aportar a la sociedad siempre y cuando sean rehabilitadas y logren parecerse a las
demas, para tener valor como personas” (Ripollés, 2008).

3. Enfoque de integracion o derechos humanos. - Aparecio en la década de los noventa,
en donde las personas con discapacidad finalmente lograron ser considerados seres
humanos. “La gran conquista de esta época es que la sociedad acepta la diferencia y

respeta la persona con discapacidad como persona humana” (Seoane, 2011).
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Hoy en dia bajo el Modelo de Derechos Humanos, “El Estado debe garantizar el

cumplimiento de los derechos de las personas con discapacidad al promover el

reconocimiento de la discapacidad como parte de la diversidad humana, y como una

circunstancia de vida” (CONADIS, s.f).

A continuacién, se detalla las caracteristicas mas importantes de los enfoques de

discapacidad.
Grafico 1

Enfoques de discapacidad
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1.2.4 Tipos de Discapacidad
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Modelo Medico
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(Aprox. Décadas 1940 -
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® Persona = Paciente

¢ Producto de una
enfermedad trauma o
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enfermedad
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respeto de la persona

e Reconoce a la diversidad

e |dentifica a la discapacidad como
una de las posibles
“caracteristicas” de lo humano

¢ Resalta la relacion entre
personas y entorno

e Reconoce la existencia de
barreras sociales y fisicas que
deben ser eliminadas

e La discapacidad es una situacion
social

® Persona como sujeto de
derechos; Estado garantizara estos
derechos

4

Como ya se ha mencionado anteriormente la discapacidad es una condicion que limita

ciertas actividades o movimientos dependiendo del grado y tipo que se posea, cabe recalcar

que todas las personas pueden llegar a sufrir en su vida algun tipo de discapacidad. Las
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discapacidades pueden ser congénitas o adquiridas, ya sea por un accidente, enfermedad, etc.
De acuerdo al Ministerio de Salud Publica del Ecuador estas se dividen en 4 tipos: fisica,
sensorial, psicosocial e intelectual, de las cuales cada una posee necesidades y caracteristicas

diferentes.

1.2.4.1 Discapacidad Fisica.

Entendemos a la discapacidad fisica como un padecimiento que pueden sufrir las
personas ya sea este por un accidente, alguna enfermedad de nacimiento o enfermedad
adquirida con el transcurso de los afios. Esta segun la Guia para discapacidades del Consejo
Nacional para la Igualdad de Discapacidades CONADIS (2018), se refiere:

A deficiencias corporales y/o viscerales; que pueden ser evidentes por ejemplo

amputaciones, paraplejia, etc o que al implicar dafio y limitacion en la funcion de

Organos internos pueden ser imperceptibles, ocasionan dificultad significativa o

imposibilidad para: caminar, correr, manipular objetos con las manos, subir o bajar

gradas, levantarse, sentarse, mantener el equilibrio, entre otros
Las deficiencias que originan cualquier discapacidad fisica segun la Guia para
discapacidades del Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades CONADIS

(2018), pueden ser:

° Genéticas: Son transmitidas de padres a hijos;

° Congenitas: Se refiere a aquellas con las que nace un individuo y que no
dependen de factores hereditarios, sino que se presentan por alteraciones durante la gestacion;

° Adquiridas: Ocasionadas por enfermedades producidas después del

nacimiento, o por accidentes de tipo doméstico, de transito, violencia, laborales, etc.
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1.2.4.2 Discapacidad Sensorial.

Dentro de este grupo de acuerdo a la Guia para discapacidades del Consejo Nacional
para la Igualdad de Discapacidades CONADIS (2018), se hace referencia a deficiencias en
los sentidos de la vista, la audicion y el lenguaje.

La discapacidad visual es considerada la falta total de la vision o en un grado mayor al
50% de la falta de vision, lo cual da como resultado que la persona no pueda realizar
completamente sus actividades, a como lo hacian antes de sufrir o adquirir esta discapacidad,
es por esto que las personas tienden a usar algin tipo de ayuda para realizar sus actividades,
ya sean éstas personas, perros guia, 0 materiales aptos para su discapacidad como placas o
textos en braille, bastones guia, etc (Padilla, 2010).

La discapacidad auditiva incluye a aquellas personas con audicién baja o nula en uno
0 ambos oidos, usualmente estas personas utilizan diferentes medios para poder comunicarse
con los demas, por ejemplo: audifonos para mejorar la audicion, lenguaje de sefias, lenguaje
escrito o incluso implantes quirdrgicos para empezar a escuchar por primera vez (Godoy,
2007).

La discapacidad de lenguaje es una limitacion en la que las personas no pueden
comunicarse y relacionarse con los demas de forma verbal, la forma utilizada para
comunicarse de estas personas es mediante sefias, lenguaje de sefias o incluso aprender a leer

los labios (Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informaética. s.f.).

1.2.4.3 Discapacidad Intelectual.

La discapacidad intelectual se refiere a: Deficiencias en personas que presentan
especial dificultad en la comprensidn de ideas complejas, asi como en la capacidad de
razonar, resolucién de problemas, toma de decisiones; lo que repercute en sus
procesos de socializacion, relacionamiento interpersonal y desenvolvimiento en la

vida diaria, siendo facilmente influenciables por el medio. Tiene relacion con los
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casos de personas con Retraso Mental de grado: fronterizo, leve, moderado, grave y
profundo; el rango del Coeficiente Intelectual que no implica retraso mental, oscila de

81 a 110 puntos (CONADIS, 2018, p.18)

1.2.4.4 Discapacidad Psicosocial.

Se refiere a:

Deficiencias y / o trastornos de la conciencia, del comportamiento, del razonamiento,
de los estados de &nimo, afectividad, la comprensién de la realidad, irritabilidad,
depresion, inestabilidad emocional crénica; generalmente debido a enfermedades

mentales como la esquizofrenia, trastorno bipolar, psicosis y otros (CONADIS, 2018)

1.2.5 Piramide de Maslow

El psicologo Abraham Maslow disefié la piramide de las necesidades, que hoy en dia
es llamada Piramide de Maslow, la cual expresa que las personas tienen necesidades que
deben ser satisfechas nivel por nivel, ya que para poder llegar a la cima se deberan satisfacer
cada una de las necesidades inferiores e ir escalando progresivamente hasta la cima.

La Pirdmide de Maslow nos ayudara en nuestro estudio debido a que en el campo de
la hoteleria es indispensable satisfacer las necesidades presentes en la pirdmide, es asi que
nos centraremos en las necesidades de las personas con discapacidad debido a que no todos
los hoteles tienen a su personal debidamente capacitado para brindar una correcta atencion
inclusiva, por ende, muchas veces no se satisfacen todas las necesidades de los huéspedes con
diferentes tipos de discapacidad.

A continuacidn, se presenta la Piramide de Maslow en donde se puede observar cada

uno de los niveles de las necesidades que la conforma
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llustracién 1

Piramide de Maslow

Autorrealizacion
Satisfaccion total

Equilibrio

Sociales
Amistad, afecto, familia, pareja

Seguridad

Seguridad fisica, de empleo, de recursos, familiar, de
propiedad

Fuente: A Theory of Human Motivation — Abraham Maslow

1.2.5.1 La Discapacidad Conforme a las Necesidades de la Piramide de Maslow.
Cuando hablamos de las necesidades de las personas con discapacidad siguiendo el
modelo de Abraham Maslow, debemos tomar en cuenta los siguientes aspectos:
1.2.5.1.1 Necesidades Fisiologicas. En cuanto a las necesidades fisiologicas de las
personas con discapacidad (fisica, intelectual, sensorial) cabe recalcar que son las mismas que
una persona sin discapacidad, pero debemos tomar en consideracidn algunos aspectos que
sobresalen de este grupo de atencidn prioritaria como:
e Una persona con discapacidad grave puede necesitar apoyo de una tercera
persona para alimentarse.
e Algunas enfermedades graves producen que la persona con discapacidad no
pueda controlar su cuerpo, por lo que siempre necesita apoyo en ciertas

actividades de su vida diaria.
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1.2.5.1.2 Necesidades de Seguridad. Para que las personas con discapacidad puedan
sentirse resguardadas estas deberén primero que nada estar seguras consigo mismas, debido a
que usualmente se sienten apenadas por su condicion, por lo que les va a costar mas cumplir
esta necesidad, también debemos tener presente que ciertas discapacidades requieren
implementos de apoyo para trasladarse por lo que deberén buscar seguridad para movilizarse
libremente, ademas se debe tener en cuenta que las areas por la que se desplazara no podran
tener obstaculos con el cual puedan sufrir un accidente.

1.2.5.1.3 Necesidades Sociales. Las personas con discapacidad necesitan que, quienes
los rodean tanto: familiar, laboral y sentimental les hagan sentir seguras, aceptadas y amadas,
puesto que al tener discapacidad estas pueden tener problemas de autoestima sintiendose
rechazadas por los demas.

1.2.5.1.4 Necesidades Reconocimiento. De acuerdo a la filosofia de Abraham
Maslow estas necesidades se dividen en estima alta y estima baja, las cuales se detallaran a
continuacion haciendo referencia a las necesidades de las personas con discapacidad.

Estima alta. - Para las personas con discapacidad es bastante complicado llegar a
reconocerse a si mismo, puesto que toda su vida deberan luchar contra los paradigmas de una
sociedad que usualmente los mira como personas inferiores debido a sus diferentes tipos de
discapacidad.

Estima baja. - Se habla cuando las personas tienden a ser bien educadas y por ende
saben reconocer las habilidades y destrezas que poseen las personas con discapacidad sin
discriminarlas.

Una persona con discapacidad lograra exitosamente cumplir con esta necesidad de
reconocimiento, cuando aprenda a sentirse bien consigo misma en todo momento y en
cualquier situacion, y cuando exista mayor aceptabilidad por parte de la sociedad, brindando

igualdad de oportunidades y derechos sin discriminar.
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1.2.5.1.5 Necesidades de Autorrealizacion. Esta necesidad es la Gltima y es a la que
debe apuntar la persona con discapacidad después de haber cumplido todas las demés
necesidades, en donde llega a un punto de satisfaccion total, logrando un equilibrio adecuado
en el que se sentird bien consigo mismo y el medio que lo rodea.

1.2.6 Datos Mundiales Sobre Discapacidad
En el Informe Mundial sobre la Discapacidad se estima que méas de mil millones de

personas viven con algun tipo de discapacidad; es decir, alrededor del 15% de la poblacién
mundial (segun las estimaciones de la poblacion mundial en 2010). Esta cifra es superior a las
estimaciones previas de la Organizacion Mundial de la Salud, correspondientes a los afios
1970, que eran de aproximadamente un 10% (OMS, 2010).

lHustracion 3

Discapacidad a nivel mundial

160

W Personas con digcapacidad W Pergonas ain discapacidad

Fuente: Informe Mundial Sobre Discapacidad 2010

Segun la Encuesta Mundial de Salud del 2010, cerca de 785 millones de personas
(15,6%) de 15 afios y mas viven con una discapacidad, mientras que el proyecto sobre la
Carga Mundial de Morbilidad del 2010 estima una cifra proxima a los 975 millones (19,4%).
El enfoque de la carga mundial de morbilidad (CMM) es un proyecto cientifico y sistematico
para cuantificar la magnitud comparativa de la pérdida de salud como consecuencia de
enfermedades, lesiones y factores de riesgo en funcién de la edad, el sexo y la ubicacion

geografica en momentos especificos.
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La Encuesta Mundial de Salud sefiala que, del total estimado de personas con
discapacidad, 110 millones (2,2%) tienen dificultades muy significativas de funcionamiento,
mientras que la Carga Mundial de Morbilidad cifra en 190 millones (3,8%) a las personas con
una discapacidad grave.

El nimero de personas con discapacidad esta creciendo, esto es debido al
envejecimiento de la poblacion, las personas ancianas tienen un mayor riesgo de discapacidad
y padecer problemas crénicos de salud asociados a discapacidad, como la diabetes, las
enfermedades cardiovasculares y los trastornos mentales. Se estima que las enfermedades
cronicas representan el 66,5% de todos los afios vividos con discapacidad en los paises de
ingresos bajos y medianos. Las caracteristicas de la discapacidad en un pais concreto estan
influidas por las tendencias en los problemas de salud y en los factores ambientales y de otra
indole, como los accidentes de trafico, las catastrofes naturales, los conflictos, los habitos
alimentarios y el abuso de sustancias.

1.2.7 Datos Nacionales Sobre Discapacidad

Segun el ultimo Censo Nacional, realizado por el INEC en el afio 2010, de la
poblacion total del Ecuador (14°483.499 de habitantes), existen 816.156 personas con
discapacidad (el 5,6% de la poblacion).

Esta cifra corresponde a la respuesta otorgada en el momento del levantamiento de la
informacion por parte de las personas encuestadas, quienes indicaron (segln su propio
criterio y percepcion) tener una discapacidad permanente por mas de un afio. Cabe recalcar
que las preguntas sobre discapacidad para ser incorporadas en el censo, fueron elaboradas con
el apoyo técnico brindado por el CONADIS al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC); sin embargo, el levantamiento de informacion y aplicacién directa de las preguntas
fue realizado por estudiantes de institutos educativos de nivel medio, sin un criterio técnico

para la identificacion real de la condicién de discapacidad.
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El Registro Nacional de Discapacidades del CONADIS, hasta el mes de enero del
2020, registro un total de 483 041 personas con discapacidad, calificadas a traves del proceso
técnico de evaluacién y reconocidas legalmente como tales mediante un carné que las
acredita. Cumpliendo lo establecido en la Ley Organica de Discapacidades, el proceso de
calificacion y cartelizacion es ahora competencia del Ministerio de Salud Publica del
Ecuador.

La Misién Solidaria Manuela Espejo, en una accion ejecutada entre los afios 2009 y
2013, como un compromiso con los grupos de atencion prioritaria, ha identificado que en el
Ecuador existen 294.304 personas con discapacidad de grado grave y muy grave.

Este estudio bio-psico-social-genético de las discapacidades, ha recibido
reconocimiento nacional e internacional aportando significativamente a la visibilizacion de la
discapacidad y sensibilizacion de la sociedad; permitiendo identificar y ubicar a las personas
con discapacidad y sus principales necesidades y demandas a traves de la entrega de ayudas
técnicas: audifonos, sillas de ruedas, muletas, protesis, vivienda, etc., y el acceso al Bono de
Desarrollo Humano y Bono Joaquin Gallegos Lara, para las personas con discapacidad severa
y en situacion critica.

De acuerdo a los datos obtenidos en el Registro Nacional de Discapacidades del
CONADIS, podemos identificar estadisticas agrupadas por tipo de discapacidad de la
siguiente manera:

e discapacidad fisica
e discapacidad psicosocial
e discapacidad intelectual

e discapacidad sensorial (visual, auditiva y de lenguaje)
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Estos datos se constituyen en el referente basico, son el punto de partida para la

planificacion y ejecucion de: planes, programas, proyectos y actividades dirigidas a la

prevencion, atencion fisiologica social de las personas con discapacidad en nuestro pais.

A continuacién, podemos observar estadisticas que permiten identificar informacion

relacionada al tipo de discapacidad, edad, distribucion por provincias y causas de la

discapacidad

Tabla 1

Personas con Discapacidad en el Ecuador
Tipo de Discapacidad Cantidad Porcentaje
Fisica 225 255 46,63%
Intelectual 107 854 22,33%
Auditiva 67 677 14,01%
Visual 56 362 11,67%
Psicosocial 25 893 5,36%
Total General 483 041 100%

Nota: Esta tabla muestra cual es el porcentaje total de las personas con discapacidad en el

Ecuador y a su vez como este porcentaje se divide en base a los tipos de discapacidad

Fuente: MSP hasta febrero 2020
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Tabla 2

Causas de Discapacidad ldentificadas en el Registro Nacional de Discapacidades —

CONADIS

Descripcion Cantidad Porcentaje
Accidente De Transito 14 589 3,20%
Accidente Deportivo 1509 0,33&
Accidente Doméstico 13 062 2,87%
Accidente Laboral 10318 2,26%
Desastres Naturales 290 0,06%
Desconocidas 411 594 90,30%
Violencia 3302 0,72%
Violencia Doméstica 1165 0,26%
Total General 455 829 100%

Nota: Esta tabla muestra la cantidad y porcentajes de las causas por las que una persona
presenta una discapacidad.
Fuente: MSP hasta diciembre 2018

Tabla 3

Discapacidad por Edad de los Ecuatorianos

Grupo Etario  Auditiva Fisica Intelectual  Psicosocial  Visual Total Porcentaje
General
0-3aiios 149 1736 936 130 125 3076 0,64%
4 - 6 aiios 468 3037 1719 814 267 6305 1,30%
7 -12 aios 1897 7745 12011 1937 1161 24751 5,12%
13 - 18 aifios 3265 8086 19971 1345 1770 34437 7,13%
19 - 24 aiios 4595 9443 17778 1490 2472 35778 7,41%
25 - 35 aios 7846 23350 21827 3660 5904 62587 12,96%
36 — 64 aios 25689 102658 28677 11429 24112 192565 39,87%
Mayores de 23768 69200 4935 5088 20551 123542 25,57%
65 afos
Total General 67 677 225 255 107 854 25893 56362 483041 100%

Nota: Esta tabla muestra detalladamente el rango de edad que tienen las personas con
discapacidad en el Ecuador y a su vez en como estas se dividen.

Fuente: MSP hasta febrero 2020
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Tabla 4

Discapacidad por Provincias del Ecuador

Provincia Fisica Intelectual Auditiva Visual  Psicosocial Total %
Guayas 59896 27186 14312 12650 7312 121356 25,12%
Pichincha 32862 17379 12541 8968 5098 76848 15,91%
Manabi 25753 8038 4537 6379 3003 47710 9,88%
Azuay 16670 6232 3944 3766 1620 30232 6,26%
Los Rios 13637 4750 2315 2348 923 23973 4,96%
El Oro 9524 5668 2307 2169 929 20597 4,26%
Esmeraldas 7629 4238 1700 2060 695 16322 3,38%
Santo Domingo
Lo 6323 2894 1505 1651 593 12966 2,68%
De Los Tsachilas
Loja 5898 4610 2057 1776 919 15260 3,16%
Santa Elena 5884 2330 1567 930 372 11083 2,29%
Chimborazo 5802 3733 3515 1760 478 15288 3,17%
Imbabura 5371 2949 3171 1358 596 13445 2,78%
Tungurahua 5087 3135 3513 1452 609 13796 2,86%
Cotopaxi 4543 2785 2478 1450 404 11660 2,41%
Orellana 3482 936 864 1065 199 6546 1,36%
Canar 3416 2470 1295 1239 577 8997 1,86%
Bolivar 2971 1619 1576 1264 290 7720 1,60%
Sucumbios 2780 1456 844 859 314 6253 1,29
Morona
) 2379 1490 724 1008 266 5867 1,21%
Santiago
Carchi 2095 988 1095 616 206 5000 1,04%
Napo 1794 966 647 574 130 4111 0,85%
Zamora
L 1640 1083 570 573 137 4003 0,83%
Chinchipe
Pastaza 1479 763 513 378 171 3304 0,68%
Galdpagos 340 156 87 69 52 704 0,15%
Total General 67 677 225 255 107 854 25893 56 362 483 041 100%
Nota: Este cuadro muestra el nimero de personas con discapacidad presentes en cada
provincia del Ecuador.
Fuente: MSP hasta Febrero 2020
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1.3 Turismo Accesible en el Ecuador

El concepto de Turismo Accesible se refiere a la adecuacion del entorno de productos
0 servicios turisticos que permitan el acceso, uso y disfrute de todos los usuarios sin importar
su tipo de discapacidad, con el fin de que puedan tener una participacion plena en igualdad de
condiciones con las demas personas. Si entendemos la discapacidad como la interaccién en el
entorno con las personas de iguales o no condicion, en los viajes, alojamientos y demas
servicios turisticos debemos implementar los mecanismos para eliminar las barreras de
accesibilidad para el disfrute de las actividades turisticas. Segun la organizacion Mundial de
la Salud (2011), “las personas con discapacidad representan un 15% de la poblacion mundial,
mientras que el porcentaje de las personas mayores de 60 afios, que en el 2000 fue de 11% se
estima para el 2050 sea del 22%”; al analizar las cifras podemos representar dos mil millones
de oportunidades para el sector turistico.

Las ventajas que los paises tienen al adecuar un destino accesible se refleja en el
incremento de la cuota del mercado, porque muchos turistas al tener ingresos estables, mas
tiempo libre y mayor disponibilidad, demandan de servicios turisticos accesibles que le
permitan viajar sin dificultad. Otra de las ventajas de los destinos accesibles es la
competitividad entre destinos, por lo tanto, se favorece la fidelizacion de los clientes y el
resultado son las recomendaciones de los clientes sobre el destino.

La Ciudad de Bafios es la primera ciudad en el Ecuador que implemento el Turismo
Accesible, impulsado por Alfonso Eliecer Morales, quien fue Concejal en el periodo 2005-
2009. Se construyeron rampas las mismas que llegan a un total de 190, los hoteles adecuaron
habitaciones especiales para personas con movilidad reducida, se crearon senderos especiales
en terminales y lugares turisticos (Sanchez et al., 2020).

El tema de accesibilidad también ha sido adoptado por empresas que ofrecen servicios
turisticos, la Operadora de Turismo Ecuador for All, dedica como producto central tours a
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personas con discapacidades. EI més cotizado por los turistas es el Resort Amazénico
Huasquila, ubicado en la provincia de Napo, dentro de la Reserva de Biosfera Sumaco (El
Telégrafo, 2013).

En la actualidad, el turismo accesible se ha convertido en tendencia y el panorama se
ha ampliado por la difusion de la Guia de Turismo Accesible, creada por la Federacion
Nacional de ecuatorianos con Capacidad Fisica, guia que posee sugerencias sobre varios
destinos en el Ecuador que tienen el programa de turismo accesible con la cual el turista
podra informarse, sentirse cbmodo y desplazarse con facilidad (Lopez & Luna, 2017).

Entre los organismos que fomentan la aplicacion de leyes del turismo accesible en el
territorio nacional ecuatoriano tenemos: EI Ministerio de Turismo en cooperacion con el
Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades, Federacion Nacional de ecuatorianos
con Discapacidad Fisica y Federacion de Camaras Provinciales de Turismo. Estas
organizaciones trabajan en conjunto para lograr la capacitacion de los prestadores de
servicios turisticos y la adecuacion de lo que se oferta para las personas con discapacidad
(CONADIS, 2018).

En el afio 2009 el Consejo Nacional para la igualdad de discapacidades (CONADIS)
en conjunto con la Vicepresidencia de la Republica del Ecuador gestion6 el proyecto “Apoyo
a la gestion de los gobiernos locales en el ambito de discapacidades I y II” el mismo que tenia
como objetivo que los gobiernos Locales, consejos provinciales y parroquiales; lograsen
participar en proyectos de eliminacion de barreras en la infraestructura urbana. En el mismo
afio, la Constitucion de la Republica del Ecuador incluy6 articulos tales como Art. 47, Art.
330 y Art. 333 en beneficio y dirigido a las personas con discapacidad, garantizando la
inclusion, insercién y accesibilidad en igualdad de condiciones en el &mbito educativo,

laboral y familiar.
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Considerando todas estas reformas, se comenzo a dar mas importancia a la inclusion y
accesibilidad de tal forma que transformo el turismo al implementar estas normas y dando

acceso al pablico en general sin tomar en cuenta su discapacidad.

CAPITULO Il

2. SITUACION ACTUAL DEL HOTEL FOUR POINTS BY SHERATON Y LOS
CONOCIMIENTOS DE SU PERSONAL CON BASE A LA ATENCION INCLUSIVA
A PERSONAS CON DISCAPACIDAD.

2.1 Antecedentes de la Cadena Internacional Sheraton

En el presente capitulo se plasmara la historia de la cadena Sheraton y los hechos méas
importantes para que actualmente sea considerada una de las cadenas hoteleras mas importantes

a nivel mundial.
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Linea de tiempo cadena Sheraton

En el ano 1937 los
estadounidenses
Ernest Henderson
y Robert Moore,
adquirieron su
primer hotel en
Springfield,
Massachusettss
llamado The
Stonehaven.

Cuando la pareja adquirié su
tercer hotel en 1939, este
tenia el nombre de Sheraton
presente en un gran cartel
iluminado en el techo, por lo
que decidieron
todos sus hoteles con el
mismo nombre ya que no
poseian el capital necesario
para reemplazar dicho cartel

llamar a

La expansién
global de Ia
Cadena

Sheraton se dio
en los afios 60,
con su primer
hotel en Medio
Oriente y el
primero en

l 1937
I 1940

1939

|
e

Ameérica Latina
1960

|
f

En el afio 1985, Sheraton
nuevamente vuelve a
marcar uno de los hitos
importantes, siendo esta
una de las primeras
cadenas en inaugurar un
hotel en la Republica
Popular China, el cual
tuvo serios problemas
financieros al inicio

Para el
Sheraton

nueva marca

afo 1995,
Hotels
Resorts se convirtié en
la principal marca de
Starwood, la cual hizo
el lanzamiento del Four
Points by Sheraton una
para
personas que viajan

&

Ya para finales

este contaba

afio 2015 Sheraton
logré un crecimiento
considerablemente
bueno, puesto que

una cartera de mas
de 435 hoteles y 88
resorts, en mas de

del

con

l 1985

por negocios 70 paises.
l 1995 l 2015
T 2010 - 2015 T 2016

T 1987

En los anos 40 Ernest

Henderson y Robert
Moore lograron un
avance muy

significativo en el
campo de la hoteleria,
convirtiéndose asi en la
primera cadena
hotelera en cotizar en la
bolsa de Nueva York

Para el afio 1958, gracias
al avance de la
tecnologia la cadena
lanzd el sistema de
reservas automatico el
cual era Ilamado
Reservatron, el cual
tenia como fin lograr una
innovacion a la hora de
realizar las reservas

En 1965, Sheraton
inaugura su hotel
numero 100: el
Sheraton Boston

En 1987, la cadena
Sheraton
incorporé el Guest
Satisfaction
System  dirigido
hacia la excelencia
y la actitud de
servicio

Entre los afios 2010
— 2015 los avances
de esta
organizacion
continuaron con
nuevas
inauguraciones de
establecimientos
hoteleros alrededor
del mundo.

En el afo 2016 la
cadena Sheraton
pasd a ser parte de
una de las mayores
empresas hoteleras
a nivel mundial con
la fusion de
Starwood Hotels and
Resorts y Marriott
International.

Fuente: Pagina Oficial de la cadena Sheraton-Seccidon: Sobre Nosotros
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En la actualidad, en
el afio 2019
Sheraton lanza un
nuevo logotipo
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2.1.1 Nuevo Logotipo de la Cadena Internacional Sheraton

Desde la creacion de la cadena Internacional Sheraton solo se ha redisefiado la imagen

de su logotipo una vez en los Gltimos 40 afios, por lo que es preciso destacar que influyo para

que se refresque el clasico disefio que es reconocido a nivel mundial.

De acuerdo al portal de noticias de la cadena Marriot Internacional (2019) podemos

encontrar que lo que influencio a cambiar el logo es la visidn holistica de la marca hacia el

futuro, convirtiendo a Sheraton en el lugar de reunién de las comunidades alrededor del mundo,

recibiendo tanto a huéspedes como a locales en un espacio publico que personifica el ambiente

de una ciudad moderna.

A continuacion, se presentard los principales cambios que se pueden apreciar en la

renovada imagen de la cadena Sheraton.

Tabla s

Diferencias Entre el Antiguo y Nuevo Logo de la Marca Sheraton

Antiguo Logo

Nuevo Logo

Uso de laureles

Los laureles se reemplazan con un circulo
completo, un anillo abstracto, que representa la

direccion futura de la marca

En la marca denominativa del logotipo anterior
se utilizaba un estilo de letra basado en Serif,
que no era el tipo de letra perfecto para

pantallas digitales

La nueva fuente usada se llama GT Super
Display. Tiene lineas mas limpias, que se leen
mejor en dispositivos méviles, y le da a la marca
una estética de disefio mas moderna vy

avanzada.

La “S” particular distintivo del centro tenia un

estilo mas decorado y sencillo

Se volvié a dibujar la “S” en el centro y se volvio

un poco mas delgado, mas nitido y elegante.

No se hacia referencia al afio de fundacion de la

marca

El afio de fundacion de la marca se coloca en la

base del logo

Fuente: 1000marcas.net — Andlisis Logo Sheraton
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El nuevo logotipo de Sheraton se ha redisefiado para sefialar un ojo hacia el futuro y al
mismo tiempo recordar la historia de la marca iconica. Es moderno y elegante, contiene

elementos clasicos y funciona perfectamente con los modernos.

Grafico 2
Innovacion del Logo de la Cadena Sheraton
Diseiio con
Laureles tipografia San Serif Anillo Abstracto
‘_L" “,\q Diseiio con =
M S M) tipografia e <
Y N "‘}Q—-—' Serif =2
.,
. SHERATON
Sheraton A
i ? Mayusculas f
Maytscula solo en
la primera letra Ao de fundacién

Fuente: Brandbog - Sheraton cambia su historico logo
Nota: Al lado izquierdo se puede apreciar el primer y clasico logo de la cadena Sheraton y al
lado derecho se observa el nuevo y redisefiado logo presentado en el afio 2019.

2.2 Datos generales del Hotel Four Points by Sheraton Cuenca

El Hotel Four Points by Sheraton Cuenca esta ubicado en la Av. Circunvalaciéon Sur y
Av. Felipe Il Junto al Mall del Rio. Este Hotel esta situado a pocos minutos del Mall del Rio,
centro comercial que posee diferentes areas de diversion, comida, locales comerciales, etc.,
esto hace que el hotel se vuelva mas atractivo y de interés.

El Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, abri6 sus puertas en el afio 2017, de la mano
del grupo Eljuri y el grupo Ortiz, los cuales construyeron este establecimiento y lograron
posicionarse en la ciudad de Cuenca como uno de los mejores hoteles de lujo y confort. Es asi,
que este hotel ofrece una maravillosa mezcla de estilo y confort, con un gran restaurante
denominado Cook’s y su Lobby bar, los cuales ofrecen un gran servicio de calidad y platos de

comida internacional para el deguste de sus distinguidos huéspedes.
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Este establecimiento cuenta con 112 habitaciones y 8 suites, las cuales se encuentran
divididas en los 11 pisos que conforman el hotel, ademas ofrece varios servicios y facilidades
como: servicio de concierge, lavanderia, café en el lobby, restaurante, lobby bar, gimnasio,
piscina, etc.

2.2.2 Accesibilidad del Hotel Four Points by Sheraton

Gréfico 2

Comodidades Clave que Oferta el Hotel Four Points by Sheraton Cuenca en su Pagina

Comodidades clave

~— ET) ° TODOS LOS DETALLES
L ‘e’ é phe= DEL HOTEL
=1 de &~ ant ma Piac ) = S
eropueno y INSTALACIONES PARA
hote PERSONAS CON
NECESIDADES
ESPECIALES
—

Fuente: Pagina Web Oficial del Hotel Four Points by Sheraton Cuenca

Nota: En esta captura se puede observar que el Hotel Four Poinst by Sheraton Cuenca ha
incluido en su pagina web una opcidn para que las personas con discapacidad al seleccionarla puedan
acceder a todas las facilidades que el Hotel proporciona.

El Hotel Four Points by Sheraton Cuenca posee instalaciones accesibles para personas
con distintos tipos de discapacidad, es asi que en su pagina web oficial el Hotel presenta todas
las facilidades para este tipo de huéspedes como, por ejemplo:

e Rampas para una mejor movilidad para las personas con discapacidad fisica;

e Habitaciones adaptadas para personas con discapacidad fisica;

e Escritura Braille en lugares estratégicos para personas con discapacidad visual,;

e Se aceptan animales de servicio;

e Habitaciones o kits con instalaciones para personas con problemas de audicion;

e Ruta para personas con discapacidades desde el ingreso publico hasta las habitaciones
con instalaciones para personas con necesidades especiales;
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e Piscina con facilidades para personas con necesidades especiales.

Es asi que gracias al atractivo nimero de facilidades que oferta el Hotel Four Points by
Sheraton Cuenca para personas con distintos tipos de discapacidad, se puede afirmar que
presenta un potencial enorme para convertirse en el Hotel preferido por este target.

A pesar de ser un hotel accesible para personas con discapacidad este grupo no sobresale
en ventas de habitacion, ya que, de acuerdo a la informacién proporcionada por el jefe de
Talento Humano del Hotel, usualmente cada mes solo se venden 3 noches de alojamiento a este
tipo de target, lo que representa un minimo porcentaje de ocupacion por mes en contraste con

las demas habitaciones que se venden.

2.3 Aplicacion metodologica en el Hotel Four Points by Sheraton Cuenca

El presente estudio se realizo en el Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, en los meses
de abril — mayo del 2020, en donde se manejo una metodologia netamente cualitativa puesto
que se aplico una serie de entrevistas y encuestas al personal de las areas de Alojamiento y
Alimentos y Bebidas, con el objetivo de profundizar y conocer cuél es el nivel de conocimientos
que actualmente manejan cuando nos referimos a personas con discapacidad y su correcta
atencion inclusiva dentro de su estadia en el establecimiento.

Cabe recalcar que el nimero de entrevistas y encuestas realizadas han tenido un
cambio, debido a que, en el momento en el que se realizd la solicitud para poder realizar la
investigacion existia un porcentaje alto de empleados en las diferentes areas a tratar, pero por
la situacién de emergencia nacional causada por el COVID-19 que se vive a nivel mundial, este
estudio tomd un giro inesperado; pues al verse paralizado todo el pais y el mundo, el sector
turistico y hotelero ha sido el mas afectado, es por esto que el Hotel Four Points by Sheraton
Cuenca ha tenido que tomar la dificil decision de cesar de sus funciones a un gran namero de
empleados, por lo que se ha tenido que realizar el estudio con base al nuevo nimero de

empleados que manejan actualmente.
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El Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, antes del inicio de la pandemia contaba con
un total de 82 empleados divididos en los diferentes departamentos del hotel, pero
especificamente en el &rea de alojamiento contaban con un total de 26 empleados y en el area
de Alimentos y Bebidas con 20.

Actualmente cuentan con 5 personas en el departamento de Recepcién, 4 en el
departamento de Ama de Llaves y 3 personas en el area de Alimentos y Bebidas, con quienes
se ha trabajado en el presente estudio.

Para recopilar la informacién necesaria sobre el tema de estudio, se realizaron
entrevistas a los jefes de los departamentos de Recepcion, Ama de llaves, Talento Humano y
Restaurante para percibir el nivel de conocimiento que poseen sobre las personas con
discapacidad, seguido de encuestas de conocimiento para conocer qué tan aptos se encuentran
los empleados de las areas de Alojamiento y Alimentos y Bebidas para atender a huéspedes
con discapacidad fisica, sensorial e intelectual.

2.3.1 Diagnastico del servicio y aplicacion metodologica en el area de Alojamiento

2.3.1.1 Departamento de Recepcion.

Para obtener mas informacidn sobre la atencién al huésped con discapacidad en el hotel,
lo primero que se realizé fue una entrevista a la Jefa de Recepcion la Srta. Evelyn Tipan, quien
nos brindé informacidén sobre como se maneja su departamento en cuanto a la atencion al
cliente con discapacidad.

Al momento de realizar la entrevista lo primero que se pudo apreciar es que la jefa de
recepcion tiene un conocimiento un poco apartado de lo que realmente representa la atencion
inclusiva, debido a que en su respuesta ella se refirid a la atencién inclusiva como una atencion
que debe ser aplicada a personas con facultades o capacidades diferentes.

Al hablar del servicio al cliente, lo que nos supo comentar es que, el establecimiento no
hace ninguna distincion entre huéspedes, sino lo que se busca es brindar un servicio homogéneo
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para que todos los clientes puedan generar una excelente experiencia proporcionandoles las
facilidades para que las personas se sientan de la mejor manera en el establecimiento.

Otro de los puntos que se menciond en la entrevista fueron los tipos de discapacidad,
en lo cual se pudo notar la falta de conocimiento de este tema, por lo cual esto nos da una idea
del poco conocimiento que se maneja actualmente porque usualmente no llegan muchos
huéspedes con discapacidad al Hotel, por lo que se deberia proporcionar talleres o
capacitaciones que ayuden al personal a conocer realmente qué es la discapacidad, sus tipos,

necesidades y como poder atender a este tipo de target.

2.3.1.2 Departamento de Ama de Llaves.

El analisis que se tomard en este departamento se realizard segun la entrevista
previamente realizada a la Jefa de Ama de Llaves la Srta. Yeny Henao quien esta trabajando
en el hotel desde el afio 2018, al igual que las demas entrevistas esta se centrara en los temas
de atencidn inclusiva y personas con discapacidad.

Al realizar la primera pregunta, pudimos notar que no se tiene un conocimiento exacto
de lo que es la atencion inclusiva ya que para la Srta. Yeny Henao esto era la prioridad en
atencion que se les debe dar a las personas con discapacidad. Al momento de hablar del buen
servicio a las personas con discapacidad, nos supo mencionar que claro es importante brindar
un buen servicio a estas personas, ya que forman parte de la comunidad y no se les debe de
excluir por su tipo de discapacidad en ningun establecimiento.

De la misma manera nos supo mencionar que si conoce a personas con diferentes tipos
de discapacidad y que trabajar con ellas representa una gran oportunidad, puesto que se puede
aprender mas en la practica. Ademas, nos supo mencionar que la atencién que se le debe dar a
una persona con discapacidad no debe ser diferente a la que se le da al resto de personas, pues
lo que se debe hacer es dar prioridad en la atencién, pero no dar un trato diferente ya que esto

puede hacer sentir un poco incomodo a la persona con discapacidad.
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De igual forma al hablar de cémo acttan cuando el huésped con discapacidad llega al
Hotel, menciond que ellos estan preparados para atender a una persona con discapacidad fisica
y que el personal conoce lo que se debe hacer, pero solo en el caso de este tipo de huésped.
También manifestd que las instalaciones del Hotel estan adaptadas para recibir a personas con
discapacidad fisica, visual, auditiva e intelectual, pero que aun no poseen protocolos a seguir

en caso de recibir a dichos huéspedes.

2.3.1.3 Departamento de Alimentos y Bebidas

Para proceder con el estudio de este departamento se realiz6 una entrevista a la Gerente
de Mercadeo y Ventas la Sra. Samaria Aguirre, quien esta a cargo del departamento de
Alimentos y Bebidas en estos momentos, debido a la salida del anterior jefe a cargo.

Como primer punto al introducirnos al tema de atencion inclusiva, la Sra. Samaria supo
contestar es que esta se refiere a una atencion en donde se incluye a todas las personas por igual
sin importar su raza, nacionalidad, o si posee alguna discapacidad, etc. y que no exista ningin
tipo de marginacion. Al preguntar qué tipos de discapacidad conoce, comentd que conoce solo
la discapacidad fisica, con lo cual se puede apreciar que no se tiene un conocimiento muy
avanzado sobre este tema de la discapacidad, a su vez menciond que no se siente capacitada en
un 100% para atender a este tipo de target.

Al hablar sobre el tema de como se debe atender a las personas con discapacidad
respondio que se les debe brindar una atencion mejorada, es decir no se le debe dar un servicio
diferente ya que de esta forma también seria un tipo de marginacion, por ende se les debe
brindar el mismo nivel de atencidn. Al igual que en el resto de entrevistas menciond que el
establecimiento por el momento no cuenta con un tipo de protocolos a seguir al momento de
atender huéspedes con diferentes tipos de discapacidad.

2.3.1.4 Departamento de Talento Humano
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Para proceder con el estudio de este departamento se realizé una entrevista al jefe del
Departamento de Talento Humano el Ing. Bryan Rosero, quien muy amablemente accedio a
proceder con la entrevista sobre la atencion inclusiva y personas con discapacidad.

Como primer punto hay que recalcar que cuando se refiere al tema de atencion inclusiva
el Ing. Bryan Loor posee solidos conocimientos sobre el tema, por lo que brindd una respuesta
sencilla pero acertada la cual es: brindar la misma atencion a los huéspedes sin discriminarlos.

Otro aspecto que vale la pena resaltar es que el entrevistado supo manifestar que conoce
la discapacidad motriz, visual, auditiva e intelectual, lo cual nos da una idea de que falta de
profundizar méas sobre el tema para tener claro cuales son los tipos de discapacidad, de la misma
forma comento que todo el personal del hotel esta capacitado para atender a huéspedes con
discapacidad fisica, visual y auditiva puesto que es bastante complicado tratar con un huésped
con discapacidad intelectual.

De la misma manera al hablar sobre la atencion que debe recibir un huésped con
discapacidad respondio que, como el personal estd capacitado todos reciben una atencién
personalizada en la medida de lo posible, haciendo énfasis en que se busca brindar un servicio
de excelencia a todos los huéspedes sin distincion.

Finalmente explico que la frecuencia de alojamiento de las personas con discapacidad
es sumamente bajo, por lo mucho 3 dias cada mes, pero que el Hotel posee instalaciones
sumamente accesibles para personas con discapacidad y que para brindar un servicio ain mas
personalizado cuando un huésped con discapacidad realiza una reserva, el hotel se encargara
de pasar la informacion a la Coordinadora del servicio al huésped o Jefa de Calidad quien esta

a cargo de ponerse en contacto con el huésped y cerciorarse de cumplir con sus requerimientos.

2.3.2 Resultados Globales

Luego de haber analizado las entrevistas realizadas a los jefes de los departamentos de

Recepcion, Ama de Llaves, Alimentos y Bebidas y Talento Humano, se puede decir que todos
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poseen una vision general de lo que es la atencidn inclusiva, pero no estaria de mas profundizar
sobre el tema, otro punto importante es el nivel de conocimientos sobre las personas con
discapacidad en donde se pudo apreciar que ninguno de los entrevistados saben cuales son los
diferentes tipos de discapacidad que se conocen hoy en dia.

También hay que tener en cuenta que a pesar de que poseen conocimientos generales
sobre las personas con discapacidad y conocer a personas que posean alguna, no todos los jefes
a los que se les aplicé la entrevista se sienten capacitados para brindar una correcta atencion a
huéspedes con discapacidad.

Finalmente vale la pena resaltar que los jefes de cada uno de los departamentos del
Hotel, se encuentran firmemente comprometidos a brindar un servicio personalizado y de
excelencia a todos y cada uno de los huéspedes que lleguen, sin importar su aspecto o

condicion.
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2.4. Resultados de las Encuestas de Conocimientos Aplicado a los Departamentos de
Alojamiento y Alimentos y Bebidas del Hotel Four Points By Sheraton Cuenca, 2020
La encuesta de conocimiento (anexo 1) aplicada a los empleados de las areas de Alojamiento
y Alimentos y Bebidas se aplicé en el mes de junio del presente afio de forma presencial, el
cual sera utilizado como una herramienta para obtener informacion sobre los conocimientos
actuales sobre temas previamente planteados como son: la atencion inclusiva y las personas
con discapacidad, y de esta forma conocer las fortalezas y debilidades de cada uno de estos
departamentos. EI nimero de la muestra utilizada para este estudio estuvo conformado por
los miembros de los departamentos de Recepcion, Ama de Llaves y Alimentos y Bebidas, en
donde tenemos un total de 9 empleados.

Para la tabulacion de los datos recopilados se utilizé el programa informatico de Excel, ya
que el tamafio de la muestra es pequefia y presenta herramientas Utiles para graficar, por lo
cual esta herramienta ha sido la mas 6ptima para poder realizar las tabulaciones, y

comparaciones entre cada departamento y de esta manera obtener los resultados del estudio

realizado en el hotel.

2.4.1. Resultados Globales
Grafico 3

Resultados Globales: Pregunta 1

éConoce a alguna persona con discapacidad?

Hlm2
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Fuente: Elaboracion propia

Como resultado del test de conocimientos aplicado en las areas de Alojamiento y
Alimentos y Bebidas en el Hotel Four Points by Sheraton, podemos destacar que el 77,78%
de los empleados, es decir la mayoria conoce a alguna persona con discapacidad y solo el

22,22% no se ha relacionado hasta ahora en su vida diaria con una persona con discapacidad.

Grafico 4

Resultados Globales: Pregunta 2

éLos tipos de discapacidad se dividen en?

1 2 3 4 5 6

Fuente: Elaboracion propia

En la segunda pregunta ninguno de los encuestados logro responder correctamente,
puesto que no todos tenian el conocimiento de que actualmente la discapacidad se divide en 4
tipos, en la mayoria de los casos lograron identificar solo 2 tipos que son la discapacidad
fisica e intelectual, otro aspecto que se ha podido identificar es que todos los encuestados no
saben que la discapacidad sensorial abarca la discapacidad auditiva, visual y de lenguaje; y
como ultimo punto cabe destacar que solo dos encuestados conocen la discapacidad

psicosocial.
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Grafico 5

Resultados Globales: Pregunta 3

¢ Las deficiencias que originan cualquier discapacidad fisica
pueden ser: genéticas, congénitas o adquiridas?

Falso

Verdadero

Fuente: Elaboracion propia
Todos los encuestados son conscientes de que las discapacidades fisicas pueden ser

genética, congénitas o adquirida.

Grafico 6

Resultados Globales: Pregunta 4

éEl Sindrome de Down es un ejemplo de
discapacidad?

mlwm2

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los datos obtenidos el 90% de los encuestados tiene conocimientos sobre
la discapacidad intelectual, méas especificamente de que el Sindrome de Down pertenece a
este grupo de discapacidad; asi mismo se presentd un encuestado que no fue capaz de

responder la pregunta.

Grafico 7

Resultados Globales: Pregunta 5

Subraye las expresiones correctas para utilizar con
personas con discapacidad

4
3

2 I 6
1 I s

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los conocimientos de los encuestados sobre las expresiones correctas que
se deben usar cuando interacten con una persona con discapacidad, podemos decir que
ninguno de ellos identificd correctamente las respuestas, la gran mayoria alcanzo a identificar
dos expresiones correctas y solo una persona acerto parcialmente marcando tres de las cuatro
respuestas. Otros encuestados incluso sefialaron expresiones que son ofensivas para las
personas con discapacidad lo que nos demuestra que se debe fortalecer los conocimientos

sobre este tema.

Grafico 8

Resultados Globales: Pregunta 6
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¢éSi una persona con silla de ruedas llega al
establecimiento usted?

Hlm2

Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta planteada sobre el accionar de los encuestados sobre la llegada de una
persona en silla de ruedas al establecimiento, se ha obtenido que mas de la mitad sefialo la
respuesta incorrecta ya que siempre se debe ubicar a la misma altura de una persona que se

encuentre en silla de ruedas para mantener una comunicacion efectiva.

Grafico 9

Resultados Globales: Pregunta 7

¢éSi una persona con discapacidad intelectual llega
al establecimiento usted?

mlwm2

Fuente: Elaboracion propia
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Se ha obtenido que el 100% de los encuestados respondié de manera correcta la

pregunta propuesta sobre la llegada al establecimiento de una persona con discapacidad

intelectual lo que confirma que el personal esta apto para recibir este tipo de huéspedes

Grafico 10
Resultados Globales: Pregunta 8

éSiuna persona con discapacidad auditiva llega al
establecimiento usted?

mlm2

Fuente: Elaboracién propia
En el escenario propuesto para atender a una persona con discapacidad auditiva se

puede apreciar que el 90% de los encuestados conoce el procedimiento adecuado para recibir

aeste Grafico 11

Resultados Globales: Pregunta 9
huésped, y solo el 10% sefialo la respuesta incorrecta por lo que se deberia reforzar un poco

los conocimientos.
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Son ejemplos de discapacidad fisica:
9

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta se propuso identificar los ejemplos de condiciones referentes a
personas con discapacidad, en donde todos los encuestados acertaron dos de tres respuestas
correctas lo que nos evidencia que hoy en dia solo consideramos a personas con discapacidad
fisica a quienes padecen alguna condicién visible y mas no a quienes sufren de una

enfermedad que limita sus actividades.

Grafico 12

Resultados Globales: Pregunta 10

Son ejemplos claros de discapacidad intelectual:

Fuente: Elaboracion propia
Al igual que la anterior pregunta esta se propuso con el fin de identificar ejemplos de

casos que pertenecen a la discapacidad intelectual, en donde todos los encuestados acertaron
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al elegir Sindrome de Down, seguido de retraso leve que eran las opciones correctas, y por
otro lado existe una confusion en un cierto grupo que eligio la opcion de trastorno de
personalidad que no entra en este grupo sino en el de discapacidad psicosocial.

Grafico 13

Resultados Globales: Pregunta 11

Son ejemplos claros de discapacidad sensorial:

8

6
- 2
I
Ceguera Hipoacusia moderada Falta de sensibilidad al Ojo perezoso

tacto

Fuente: Elaboracién propia

En esta pregunta es en donde existi6 mayor confusion por parte de los encuestados,
debido a que no fueron capaces de sefialar los ejemplos correctos de discapacidad sensorial,
aqui se evidencio un alto nivel de desinformacion porque el 90% de los encuestados sefialo la
opcion de falta de sensibilidad al tacto, condicion que no es considerada una discapacidad; y

por otro lado en menor porcentaje se sefiald las respuestas correctas.
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Grafico 14

Resultados Globales: Pregunta 12

éComo usted ayudaria para que una persona con
discapacidad visual pueda trasladarse o movilizarse en
|as diferentes Areas del Hotel?

]l m2

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al grafico podemos deducir que mas del 50% de los encuestados ha
respondido correctamente la pregunta planteada, por otro lado, también podemos evidenciar
que quiza las personas que respondieron mal no leyeron bien la pregunta planteada por lo que
eligieron una respuesta que no viene al caso.

2.4.1 Resultados comparativos en base a las encuestas de conocimiento aplicadas en
las areas de alojamiento y alimentos y bebidas

Grafico 15

Resultados Comparativos: Pregunta 1

éConoce a alguna persona con discapacidad?

3
2 2
1 l 1 l

Departamento Ama de  Departamento Alimentos y

Departamento Recepcion

Llaves Bebidas
mSi 3 2 2
® No 1 1
mSi mNo
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Fuente: Elaboracion propia

En este grafico podemos resaltar que en los departamentos de Recepcion y Ama de
Llaves existe en cada uno respectivamente un empleado que no conoce o ha tenido contacto
directo alguna vez con una persona con discapacidad, por lo que ain no sabemos como se
desenvolvera el personal de estos departamentos frente a un huésped con discapacidad. Hay
que acotar que todo el personal de Alimentos y Bebidas si conoce o ha tenido contacto con
una persona con discapacidad.

Grafico 16

Resultados Comparativos: Pregunta 2

éLostipos de discapacidad se dividen en?

Fisica  Sensorial Auditiva Psmosoaa Intelectual Visual
responde
W Departamento Recepcion 4 3 2 1 3 2
Departamento Ama de Llaves 3 1 3 2 3
Departamento Alimentos y Bebidas 1 1 1 1 1
M Departamento Recepcidn Departamento Ama de Llaves Departamento Alimentos y Bebidas

Fuente: Elaboracion propia

En este grafico se puede apreciar que el personal del departamento de Recepcion en
comparacién con los otros dos, poseen un conocimiento mas claro de como se divide a la
discapacidad, puesto que fueron quienes mas acertaron a las respuestas correctas en
comparacion con los demas departamentos quienes acertaron, pero en menor medida e
incluso en el departamento de Alimentos y Bebidas existié un encuestado quien optd por no
responder.
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Grafico 17
Resultados Comparativos: Pregunta 3
éLas deficiencias que originan cualquier

discapacidad fisica pueden ser: genéticas,
congeénitas o adquiridas?

4
3
2
Departamento Departamento Ama de Departamento
Recepcion Llaves Alimentos y Bebidas
M Verdadero 4 3 2

M Falso

Fuente: Elaboracién propia

En este grafico se puede observar que en cuanto a la pregunta ¢ Las deficiencias que
originan cualquier discapacidad fisica pueden ser: genéticas, congénitas o adquiridas? Todos
los departamentos a los que se aplico la encuesta de conocimiento han contestado
correctamente, por lo que podemos decir que tienen un claro conocimiento de lo que origina

la discapacidad fisica y pueden estar teniendo un conocimiento basico de como atender a este

tipo de target.
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Grafico 18

Resultados Comparativos: Pregunta 4

¢El Sindrome de Down es un ejemplo de discapacidad?

33
2
1
No

Fisica  Sensorial Auditiva Psicosocial Intelectual
responde

M Departamento Recepcion 3 1
3

W Departamento Ama de Llaves

Departamento Alimentos y )

Bebidas
Fuente: Elaboracion propia

En cuento a esta pregunta podemos ver que los departamentos de Recepcion, Ama de
Laves y Alimentos y Bebidas del hotel han podido contestar correctamente a excepcion de un
empleado del departamento de Recepcion quien se puede estimar que no sabia la respuesta.

Grafico 19

Resultados Comparativos: Pregunta 5

Subraye las expresiones correctas para utilizar con personas con
discapacidad

4
2 2 2
1 I 1 1 1
1 2 3 4 5 6 7
M Series1 1 4 1 2
M Series2 2 1 1
Series3 2

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de analizar este grafico se puede llegar a la conclusién de que el personal de los
tres departamentos poseen diferentes criterios a la hora de escoger la terminologia adecuada
para referirse a personas con discapacidad, es asi que debemos destacar que dentro del
departamento de Recepcidén y Ama de Llaves ha existido una minoria que ha llegado a
seleccionar una opcion poco apropiado para referirse a las personas con discapacidad, tal es

el caso del término “Personas especiales” que hoy en dia ha llegado a ser una palabra

ofensiva para este grupo.
Grafico 20

Resultados Comparativos: Pregunta 6

éSiuna persona con silla de ruedas llega al
establecimiento usted?

2 2
1 1
1 2 3
Seriesl 1 2
Series2 3 2

Series3 1

Fuente: Elaboracién propia

En este grafico se puede observar como sobresale el departamento de Alimentos y
Bebidas puesto que todos sus colaboradores contestaron correctamente a la pregunta,
mientras que le sigue el departamento de Ama de Llaves en donde tuvieron al menos una
respuesta correcta y finalmente se encuentra el Departamento de Recepcion en donde todos
los empleados contestaron incorrectamente a la pregunta, lo que nos da como resultado que el
personal de Recepcion es el departamento que menos conocimientos tienen en cuanto a como

atender a un huésped que llegue al establecimiento en silla de ruedas.
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Grafico 21

Resultados Comparativos: Pregunta 7

éSiuna persona con discapacidad intelectual llega
al establecimiento usted?

4

Departamento Departamento Ama Departamento
Recepcidén de Llaves Alimentos y Bebidas

M Respuesta correcta 4 3 2

M Respuesta incorrecta

Fuente: Elaboracion propia
En este grafico se puede observar que el personal de los tres departamentos posee un
criterio solido de cémo atender a un huésped con discapacidad intelectual si llega al

establecimiento, ya que todos respondieron de manera correcta.

Grafico 22
Resultados Comparativos: Pregunta 8

¢éSi una persona con discapacidad auditiva llega al
establecimiento usted?

4
2 2
I 1
1 2
2

W Series1 4
M Series2

Fuente: Elaboracion propia
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En base al grafico expuesto se puede observar que casi todos los empleados de todos
los departamentos han seleccionado la opcion correcta a excepcion de un colaborador del
departamento de Ama de Llaves, que sefialo la opcion incorrecta por falta de conocimiento

sobre cémo tratar a un huésped con discapacidad auditiva, por lo que no estaria demas brindar

Grafico 23

Resultados Comparativos: Pregunta 9

Son ejemplos de discapacidad fisica

4

4
3 3
Iz :

1 2 3 4 5
W Seriesl 4 4
W Series2 3 3
Series3 2 2

material de apoyo sobre el tema para enriquecer los conocimientos.

Fuente: Elaboracién propia

En este apartado podemos observar una clara similitud de respuestas por parte de los
tres departamentos, por lo que lo Unico que podemos destacar es que acertaron dos de tres
opciones correctas ya que ningun miembro sefialo la opcion de enfermedad cardio-
respiratoria que también es considerada como discapacidad fisica puesto que limita

determinadas acciones fisicas de su poseedor.
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Grafico 24

Resultados Comparativos: Pregunta 10

Son ejemplos claros de discapacidad intelectual

4 4
3
2 2 2 2
|
T

Sindrome de . Retraso Trastorno de
Anemia .
down mental leve personalidad
B Departamento Recepcion 4 4 1
W Departamento Ama de Llaves 3 2 1
mD t to Ali t
epartamento Alimentos y 5 ) )

Bebidas

Fuente Elaboracién propia

De acuerdo al cuadro presentado podemos observar que en general las respuestas son
correctas a excepcion de la opcion “Trastorno de personalidad”™, la cual pertenece a la
discapacidad psicosocial en donde al menos una persona de cada departamento sefialo dicha
opcidn, por lo que deberia capacitarse a los tres departamentos sobre la diferencia entre

discapacidad intelectual y psicosocial.
Grafico 25

Resultados Comparativos: Pregunta 11

Son ejemplos claros de discapacidad sensorial
3 3 3
2 2
I 1 1 1
1P B
2
1

Fuente: Elaboracion propia
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En esta pregunta es en donde existe mayor confusion por parte de los colaboradores

de los tres departamentos, ya que en base a sus respuestas podemos observar que no conocen

con exactitud a la discapacidad sensorial como tal y sus subdivisiones, lo que nos da como

resultado respuestas poco exactas y la eleccion de una respuesta incorrecta en todos los

departamentos la cual es “Falta de sensibilidad al tacto” que no es considerada una

discapacidad de ninguna clase.
Grafico 26

Resultados Comparativos: Pregunta 12

éComo usted ayudaria para que una persona con
discapacidad visual pueda trasladarse o movilizarse
en las diferentes Areas del Hotel?

2 2 2
II I 1 1 1
1 2 3
2

2 1
1 1

M Series1
W Series2

Fuente: Elaboracién propia
Aqui podemos observar claramente que existen respuestas divididas por parte de

integrantes de los tres departamentos, debido a que en el departamento de Recepcion y
Alimentos y Bebidas un 50% selecciono la respuesta correcta y el otro 50% sefialo la opcion
incorrecta, mientras que en el departamento de Ama de Llaves solo una persona selecciono la
respuesta incorrecta. En este caso puede que las personas que seleccionaron la respuesta

incorrecta no estén lo suficientemente aptos para ayudar a un huésped con discapacidad visual

a trasladarse dentro del Hotel.
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Grafico 27

Resultados Comparativos: Pregunta 13

éSe siente usted capacitado para atender a una
persona con discapacidad?

2
1 1 I 1 1
1 2 3
M Seriesl 3 1 1
W Series2 1 2 1

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en la Gltima pregunta podemos observar que dentro de cada uno de los tres
departamentos existen personas que no se sienten capacitadas para atender a un huésped con
discapacidad si llegara al establecimiento, por lo que se recomendaria un taller dirigido a todos
los empleados de estos departamentos para que puedan enriquecer sus conocimientos y darles

la oportunidad para profundizar sobre sus dudas o inquietudes.

2.4.2 Resultados comparativos entre los Jefes de los departamentos de Alojamiento, Ama
de Llaves y Alimentos y bebidas.

Luego de haber realizado la aplicacion metodoldgica en el Hotel Four Points by
Sheraton Cuenca podemos decir que en los departamentos de Recepcion, Ama de Llaves y
Restaurante se debe instruir mejor a sus empleados, es asi que nos referimos tanto a jefes como
a sus subordinados debido a que sin importar el nivel jerarquico dentro de los departamento se
pudo observar que existen personas mas capacitadas que otras cuando hablamos de la “atencion
inclusiva” y “personas con discapacidad”, por lo que la mejor forma de instruir al personal sera
por medio de talleres en donde todos los empleados de dichos departamentos tenga la
oportunidad de interactuar con personas con distintos tipos de discapacidad para que de esta
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forma sacien sus inquietudes y estén preparados para poder recibir a todos los huéspedes con
discapacidad brindandoles una atencion inclusiva de excelencia dejando en alto el nombre del
establecimiento.

2.4 Aplicacion del grupo Focal

Antes de proceder con este punto hay que recordar que una reunién de Grupo Focal se
refiere a “Entrevistas de grupo, donde un moderador guia una entrevista colectiva durante la
cual un pequefio grupo de personas discute en torno a las caracteristicas y las dimensiones del
tema propuesto para la discusion” (Mella, 2000)

Para el presente estudio se planted realizar una reunién de grupo focal dirigido a
personas con diferentes tipos de discapacidad, cabe recalcar que dicho grupo tuvo que ser
realizado por medio de la plataforma virtual Zoom, por la situacién actual que se vive en el
pais a causa de la emergencia sanitaria por el Covid-19. Esta reunion se realizé en el mes de
julio del 2020 y tuvo como objetivo conocer los criterios, opiniones, sugerencias y las
experiencias que han tenido las personas con discapacidad dentro de un establecimiento
hotelero.

La informacidon se pudo recopilar en base a una serie de preguntas que se realizaron en
el Grupo Focal, el mismo que estuvo conformado por 10 personas entre los cuales se pudo
apreciar participantes con discapacidad fisica, sensorial e intelectual, asi mismo durante la
reunidn se desarrollo una serie de preguntas entre las cuales podemos resaltar las siguientes:

e ;Alguna vez se ha hospedado en un hotel?;
e ;Cual fue su experiencia?;
e Del 1al 10 cémo calificaria la atencion recibida. Siendo uno muy bajo, 5 Intermedio

y 10 Excelente;

e ;Preferiria hospedarse en un hotel o en la casa de algun familiar o conocido?;
e ;Qué desearia que tenga un hotel?;
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e /COmo mejoraria la atencién en un hotel?;
e ;Se hospedaria en un hotel de la ciudad? ;En cual? y ;Por qué?.

2.4.1 Resultados Grupo Focal
Luego de haber realizado la reunion de grupo focal se ha podido obtener la siguiente

informacién:

Todos los participantes del grupo Focal nos supieron mencionar que se han hospedado
alguna vez en un hotel dentro del pais e incluso hubieron otros que han tenido la oportunidad
de hospedarse fuera del pais, de igual manera nos supieron comentar que han tenido buenas y
malas experiencias en estos establecimientos, como un ejemplo de una buena experiencia que
ha tenido una de estas personas, es que en la mayoria de los establecimientos que se ha
hospedado por lo general si poseen de ascensores, rampas Yy habitaciones acopladas para
poder movilizarse y una mala experiencia fue que le proporcionaron una habitacion en el
ultimo piso, ademas el hotel no contaba con ascensor, por ende para esta persona se le hacia
muy dificil llegar hasta su habitacion por el gran nimero escalones que este tenia a su
habitacidn, cabe recalcar que dicha experiencia fue compartida por una persona con
discapacidad fisica.

De esta manera se puede decir que todos los participantes tienen recuerdos buenos y
malos que compartir de las experiencias que han tenido al hospedarse en un hotel, en este
punto hay que diferenciar que no todas las discapacidades son iguales y muchas no son
visibles a simple vista por lo que los hoteles a mas de centrarse en equipar no solo sus
instalaciones para que sean accesibles, estos también deberian capacitar a su personal para
que puedan identificar a este tipo de target y de esta manera poder brindar una buena atencion
y servicio inclusivo.

También los participantes nos manifestaron que prefieren hospedarse donde un

familiar o amigo si es que tuvieran la oportunidad de hospedarse alli, ya que estas personas
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tienen un claro conocimiento de su condicion y estan dispuestos a ayudarlos en todo lo que
necesiten, lo que nos da una clara idea de que este tipo de target no ha sido muy desarrollado
dentro de nuestro pais, puesto que las personas con discapacidad se sienten vulnerables
cuando se hospedan, ya que nos supieron comentar que muchas veces tienen miedo de ser
discriminados y recibir una mala atencion por parte del personal. Es asi que podemos afirmar
que el 100% de los participantes prefieren hospedarse donde un amigo o familiar de ser
posible.

Con base a las respuestas de la pregunta ¢Qué desearia que tenga un hotel?, los
participantes supieron contestar que los hoteles deben tener mas areas accesibles para que el
huésped con discapacidad pueda movilizarse y reconocer claramente el lugar en el que se
encuentra, asi mismo los hoteles no deben centrarse solo en equipar sus instalaciones para
atender a solo uno o dos tipos de discapacidad, lo que es muy frecuente por lo que dejan de
lado a las demaés discapacidades.

En cuanto a la pregunta de ;COmo mejoraria la atencion en un hotel?, nos
manifestaron que los hoteles deben al personal en cuanto a la atencion inclusiva a personas
con discapacidad, puesto que muchas veces los empleados no tienen el conocimiento
necesario para atender a este tipo de huespedes y por ende no pueden cumplir con todas las
necesidades que requieren. Otra de las sugerencias por parte de los participantes fue que los
establecimientos de alojamiento deberian preguntar o incluir una opcién en caso de que la
reserva sea online en donde el huésped pueda notificar que posee una discapacidad, ya que al
100% de los participantes nunca se les pregunto si poseen o no algun tipo de discapacidad.

Como otra sugerencia es que los empleados deben tener empatia al momento de
atender a una persona con discapacidad y otro punto muy importante es que los empleados no
deben manifestar una actitud de compasion por las personas con discapacidad, puesto que

esto no les gusta y les molesta.
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La mayoria de los participantes nos mencionaron que si tuvieran la oportunidad de
hospedarse en un hotel de la ciudad, lo que buscarian es que sea un hotel econémico que

preste las facilidades necesarias y que disponga de habitaciones en el primer piso para

acceder con mayor facilidad.

Andrea Veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas
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CAPITULO 111

3. PROTOCOLOS DE ATENCION INCLUSIVA PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD FISICA, SENSORIAL E INTELECTUAL PARA LAS AREAS DE
ALOJAMIENTO Y ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL HOTEL FOUR POINTS BY
SHERATON CUENCA, ECUADOR.

3.1 Generalidades

Como un punto importante antes de proceder a los protocolos se elaboraran cuadros de
informacidn relevante sobre la discapacidad: fisica, sensorial e intelectual, que contengan
ejemplos de padecimientos o enfermedades mas comunes que podemos encontrar hoy en dia
en todo el mundo, asi como el equipamiento de apoyo que maneja diariamente las personas
con discapacidad.

3.1.1 Discapacidad Fisica

73
Andrea Veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas



’w-;_-y,nl UNIVERSIDAD DE CUENCA

DISCAPACIDAD
FISICA

Definicion: Entendemos a la discapacidad fisica como un padecimiento que pueden sufrir las personas ya sea este por un
accidente, alguna enfermedad de nacimiento o enfermedad adquirida con el transcurso de los afos.

Ejemplos de discapacidades fisicas:
A) Sin afectacion cerebral
Secuelas de poliomielitis.- Graves dificultades para caminar.

Lesion medular.- es un dafio de la médula que puede ocasionar: Paraplejia (Paréalisis de los miembros inferiores que
Imposibilita caminar).

Cuadriplejia.- (Paralisis de los cuatro miembros que imposibilita movilizar las extremidades superiores e inferiores).
Espina bifida.- Malformacion congénita de la columna que impide caminar y controlar los esfinteres.

Miopatias.- Distrofia muscular progresiva (enfermedad grave que afectan el tono, la fuerza y la movilidad de los
musculos).

Escoliosis.- Graves desviaciones de la columna vertebral.
Malformaciones congénitas.- Deformaciones o ausencias de partes del cuerpo humano.

Otras discapacidades motrices.- Secuelas de luxacion congeénita de cadera, distrofia muscular progresiva, deformacion
de las articulaciones de manos y pies como secuelas de artritis, entre otras

B) Con afeccidn cerebral

Secuelas de paralisis cerebral infantil.- Falta de coordinacion motora que le dificulta caminar, o graves dificultades para
la destreza manual.
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DISCAPACIDAD
FISICA

Accidente cerebro-vascular.-Trombosis, embolias, hemorragias cerebrales que ocasionan hemiparesias (Disminucion
del movimiento que afecta a un lado del cuerpo, sin llegar a la parélisis), hemiplejias (Paralisis que afecta a un lado del
cuerpo).

Traumatismo craneoencefalico.- Secuelas graves de golpes en la cabeza que ocasiona alteraciones cognitivas y motrices.
C) Por afectacion visceral
Enfermedad renal.- Graves enfermedades del rifién que requiere dialisis.

Enfermedad cardio-respiratoria.- Enfermedades graves del corazon y los pulmones que afectan su capacidad de
realizar actividades que requiere esfuerzo fisico, o con necesidad de la utilizacion de oxigeno permanente.

Inmunodeficiencia adquirida.- VIH, SIDA. Cancer con evidencias de metastasis.- Cancer en etapas avanzadas.
D) Acondroplasia o Talla Baja (Personas de Baja Estatura)

Trastorno congénito del crecimiento.- debido a la falta del desarrollo del cartilago de crecimiento de los huesos largos
de las extremidades, se caracteriza por una talla baja proporcionada, con brazos y piernas cortas, en relacion a la cabeza y
tronco.

Niveles o grados para la ejecucion de actividades de la vida diaria
e Con dificultad, pero de manera independiente;

e Independiente con apoyo de ayudas técnicas (audifonos, muletas, sillas de ruedas, protesis, andadores, bastones,
etc.);

e Dependiente parcial con apoyo de ayudas técnicas;
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DISCAPACIDAD
FISICA

e Dependiente con apoyo de ayudas técnicas con poca posibilidad de realizar acciones o sdlo con ayuda de otros;
e Dificultad para alcanzar objetos y para utilizar el transporte publico;

e Servicios publicos inalcanzables por las ubicaciones demasiado altas.

Equipamiento de apoyo.

Muletas auxiliares.- Dispositivos que proporcionan apoyo al caminar, tienen un apoyo horizontal almohadillado que se
coloca pegado a la parte superior del cuerpo, junto a la axila.

Muletas de codo.- Dispositivos, regulables en altura, que proporcionan apoyo al caminar, tienen un apoyo semicircular
para el antebrazo por debajo del codo, una empufiadura horizontal, una sola pata y una contera (regaton).

Bastones.- Dispositivo ajustable o no ajustable para movilidad, con una empufiadura.

Andadores.- Estructuras que ayudan a una persona a mantener la estabilidad y el equilibrio al caminar o al estar de pie,
con cuatro conteras (regaton) o dos conteras (regatdn) y dos ruedas.

Sillas de ruedas manuales modelo bésico.- Destinadas a ser autopropulsadas por los usuarios empujando aros o ruedas.
Se pueden utilizar en interior / exterior y en diversos tipos de terreno.

Silla de ruedas controlado por asistente.- S6lo para uso en interior y limitado en exterior, empujadas por un asistente.

Andadores ajustables para nifios.- Ayuda a los nifios con algun tipo de retraso en la capacidad de caminar.
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3.1.2 Discapacidad Intelectual

DISCAPACIDAD

INTELECTUAL

Definicion: De acuerdo a la Asociacion Americana de Discapacidad Intelectual y del Desarrollo- AAIDD, la Discapacidad
Intelectual se refiere a personas que presentan limitaciones significativas tanto en funcionamiento intelectual, como en la
conducta adaptativa, expresadas en las habilidades adaptativas, conceptuales, sociales y practicas, esta discapacidad se

origina antes de los 18 afios.

Criterios considerados para la determinacion de la discapacidad intelectual

A.- Deficiencia en el funcionamiento del razonamiento, solucién de problemas, planificacion, pensamiento abstracto, toma
de decisiones, aprendizaje academico y aprendizaje a través de la propia experiencia, confirmado por evaluaciones clinicas
a través de test de inteligencia estandarizados aplicados individualmente;

B.- Los déficits del funcionamiento adaptativo que resultan en la no consecucion de los estandares sociales y culturales
para la independencia personal y la responsabilidad social, sin este se limitan el funcionamiento en la participacion social y
la vida independiente, a través de maltiples entornos, tales como la casa, la escuela, el trabajo y la comunidad;

C.- El'inicio de los déficits intelectuales y adaptativos deben ser estar presentes durante el periodo de desarrollo.

Nivel de discapacidad

1
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DISCAPACIDAD

INTELECTUAL

De acuerdo a la determinacion del nivel de discapacidad intelectual se pueden reconocer los siguientes grados:
A. discapacidad Intelectual Limite (limitrofe, fronterizo)

B. discapacidad Intelectual Leve

C. discapacidad Intelectual Moderada

D. discapacidad Intelectual Grave y/o Profunda

Ejemplos de discapacidad intelectual

Sindrome de Down.- Se caracteriza por presentar una debilidad o hipotonia muscular generalizada, un grado variable de
deficiencia cognitiva entre leve y retardo en el crecimiento. Con mas frecuencia se asocian cardiopatias congenitas y
enfermedades del tracto digestivo, entre otros.

Sindrome de Cri du Chat o Maullido de Gato.- Se caracteriza por presentar retraso mental, cabeza pequefa,
implantacion baja de las orejas, cardiopatias, escoliosis, entre otros.

Algunos casos de Autismo.- Son caracterizados por grave déficit del desarrollo, permanente y profundo, afecta la
socializacién, la comunicacion, la imaginacidn, la planificacidn, la reciprocidad emocional y evidencia conductas

repetitivas o inusuales.
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DISCAPACIDAD

INTELECTUAL

DISCAPACIDAD

INTELECTUAL

Trastorno Desintegrativo Infantil - Sindrome de Rett .- Se caracterizada por una aparicion tardia (2 afios de edad),
retraso grave en la adquisicion del lenguaje y de la coordinacién motriz, asi como retraso mental grave o severo, la pérdida
de las capacidades adquiridas es progresiva.

Secuela de Pardlisis Cerebral Infantil.- Son complicaciones derivadas con problemas de reanimacion, dificultad

respiratoria, infecciones como la meningitis del recién nacido, etc.

Equipamiento de apoyo

Asistente personal digital (PDA).- Computadoras que pueden funcionar con baterias y por lo tanto se pueden utilizar en
cualquier lugar - incluye teléfonos moviles, tales como teléfonos inteligentes y tabletas

Grabadores (Dictafonos).- Dispositivos portatiles que pueden grabar, almacenar y reproducir informacion auditiva para
facilitar el recuerdo de hechos o citas

Organizadores de pastillas.-Contenedores especiales para el almacenamiento de dosis programadas de medicamentos.
Teléfonos mdviles simplificados.- Teléfonos maviles faciles de utilizar, por ejemplo, con interfaz facil, botones grandes
para facilitar llamar o enviar mensajes de texto, etc.

Dispositivo de alerta médica.- Alerta Médica Inteligente que permite la comunicacion de problemas médicos e

informacion de contacto en caso de emergencia
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3.1.3 Discapacidad Sensorial

DISCAPACIDAD

SENSORIAL

Definicion.- Este tipo de discapacidad se subdivide en los sentidos de la vista, audicion y el lenguaje.

Visual.- Es considerado la falta total de la vision o en un grado mayor al 50% de la falta de visién, lo cual da como resultado
que la persona no pueda realizar completamente sus actividades, a como lo hacian antes de sufrir o adquirir esta discapacidad.
Auditiva.- Se refiere a aquellas personas con audicién baja o nula en uno o ambos oidos, usualmente estas personas utilizan
diferentes medios para comunicarse.

Lenguaje.- Es una limitacion en la que las personas no pueden comunicarse y relacionarse con los deméas de forma verbal.

Ejemplos de discapacidad sensorial

Discapacidad Visual
Personas con Ceguera: Dentro de esta categoria estarian contemplados cuatro grupos de personas:
1. Aquellas que no ven nada en absoluto;
2. Aquellas que solamente tienen una ligera percepcion de luz, es decir, son capaces de distinguir entre luz y oscuridad

pero no la forma de los objetos;
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DISCAPACIDAD

SENSORIAL

3. Aquellas que unicamente pueden distinguir los objetos si estos se encuentran directamente enfrente de ellos. Es decir,
son incapaces de detectarlos cuando se encuentran a un lado, encima o debajo de sus ojos. Por tal motivo, pueden
tropezar o golpearse con los objetos que no estan justamente delante;
4. Aguellas que al mirar de frente un objeto ven un punto ciego, como si faltase algo en el centro de la imagen.
Personas con Deficiencia Visual o Baja Vision: Se refiere a aquellas personas que, con la mejor correccion éptica
posible (lentes convencionales o lentes de contacto) podrian ver o distinguir, aunque con gran dificultad, algunos objetos a
una distancia muy corta (menos de tres metros). En la mejor de las condiciones, pueden leer la letra impresa, si esta es de
suficiente tamafio y claridad, pero, generalmente, de forma mas lenta, con un considerable esfuerzo y utilizando ayudas
especiales (lupas).

Se dice que conservan todavia un resto de vision util para su vida diaria (desplazamiento, tareas domésticas, lectura,
etc.). Su vision suele ser borrosa.

Las personas con discapacidad visual tienen dificultades para ubicarse y desplazarse en espacios y entornos, acceder
a material de informacidn, debido a la falta de accesibilidad al medio fisico y a la comunicacion gue presenta nuestro entorno,

en el que facilmente encontramos un sinnimero de obstaculos (hidrantes, postes, publicidad, arboles, cableado, falta de
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DISCAPACIDAD

SENSORIAL

sefialética adecuada, seméaforos sin sonido, escasa produccion de material informativo en Braille, audio o en formatos

accesibles).

Discapacidad Auditiva

Sordera prelocutiva.- Se refiere a personas que adquirieron la sordera antes del desarrollo del lenguaje - antes de los 3 afios
de edad. La lengua materna o lengua natural en estos casos es la Lengua de Sefias Ecuatoriana. Estas personas NO se
benefician con terapia de lenguaje o utilizacion de audifonos.

Sordera postlocutiva.- Hace referencia a personas que adquirieron la sordera luego del desarrollo del lenguaje oral
(después de los 3 afos de edad): (Ej. secuelas de enfermedades adquiridas, traumatismos craneoencefalicos, infecciones
cronicas de los oidos, el empleo de determinados farmacos, la exposicion al ruido excesivo, el envejecimiento, etc.).
Grados de discapacidad

Hipoacusia leve (20 - 40 dB): Dificultad para percibir algunos fonemas y conversaciones en ambientes ruidosos.
Hipoacusia moderada (40 - 70 dB): Escuchar produce tensién y la persona necesita con frecuencia que se le repitan los

mensajes, normalmente en un tono algo mas elevado.
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DISCAPACIDAD

SENSORIAL

Hipoacusia grave o severa (70 - 90 dB): Se perciben los ruidos fuertes y también el habla siempre que se emita con voz
fuerte y cerca del oido. Muchas veces la persona parece totalmente ajena a la situacion, sin darse cuenta de que le estan
hablando.

Hipoacusia profunda (méas de 90 dB): No hay ninguna percepcién del sonido.

Discapacidad de Lenguaje
Trastornos de la pronunciacion
Trastorno de la expresion del Lenguaje

Trastornos de la comprension del Lenguaje

Equipamiento de apoyo

Persona con discapacidad visual

Lupas.- Lentes convexas que se usan para agrandar la imagen de un objeto.

Bastones blancos.- Dispositivos para orientacion o identificacion de los alrededores utilizados por una persona con
discapacidad visual.

Lineas Braille.- Dispositivos electromecanicos para mostrar caracteres en braille, por lo general por medio de puntos en

relieve elevados sobre una superficie plana.
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DISCAPACIDAD

SENSORIAL

Software de sintesis de voz.- Software que lee el texto escrito.

Impresora Braille.- Impresora que genera documentos Braille en papel.

Persona con discapacidad auditiva

Teléfonos con amplificador.- Tipo de teléfonos disefiados para amplificar el sonido a las personas con deficiencia auditiva.
Dispositivos / Software para tecnologias de gesto a voz.- La lengua de sefias se convierte en voz y la voz en texto o lengua
de sefias

Comunicadores para sordociegos.- Consisten en un tomador de notas Braille conectado por Bluetooth a un teléfono movil
Indicadores de alarmas de incendio y detectores de humo.- Luz estroboscopica intermitente y / o una almohadilla
vibradora que se puede colocar debajo de la almohada, que se activa cuando suena el detector de humos

Subtitulado en television.- El audio del programa de television se convierte en texto escrito, que aparece en una ventana en
la pantalla

Pulseras vibratorias multi-sonidos.- Muestran con vibracion al usuario cuando suenan diferentes sonidos (por ejemplo,
teléfono, timbre de la puerta, llanto del bebé, etc.)

Persona con discapacidad de lenguaje
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Tableros/ Libros de comunicacion.- Tableros de comunicacién que constan de fotografias, simbolos, palabras / letras o una

combinacién de los tres.

DISCAPACIDAD Apps para CAA.- Aplicaciones de Comunicacion Aumentativa y Alternativa (CAA) para los teléfonos inteligentes para

SENSORIAL facilitar la comunicacion.

Fuente: Guia sobre discapacidades-CONADIS
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3.2 Explicacion de Protocolos de atencion inclusiva para personas con discapacidad fisica,

sensorial e intelectual en las areas de Alojamiento y Alimentos y Bebidas

El presente manual de protocolos de atencion inclusiva para personas con
discapacidad sensorial, fisica e intelectual, esté dirigido para el personal del Hotel Four
Points by Sheraton Cuenca, en donde se abarcara todos los pasos que deben seguir los
empleados del area de alojamiento y alimentos y bebidas con el fin de plasmar un conjunto de
procedimientos para brindar la correcta atencién que las personas con discapacidad
requieren.

3.2.1 Objetivo

Establecer las diferentes pautas para brindar un servicio inclusivo de excelencia a las
personas con discapacidad fisica, sensorial e intelectual durante la estancia en el
establecimiento con el fin de que la estadia sea placentera, especialmente en el area de
alojamiento y alimentos & bebidas debido a que viven multiples momentos de verdad con el
huésped.

3.2.2 Alcance

Estos protocolos podran ser puestos en practica especificamente en el area de Alojamiento
(Recepcion - Ama de Llaves) y Alimentos & Bebidas (Restaurante - Bar).
3.2.3 Escenarios
3.2.3.1 Area de Alojamiento.

e contacto inicial

e traslado a la recepcion

e check in

e traslado a la habitacion

e check out

e limpieza de la habitacién

e cobertura Nocturna
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3.2.3.2 Area de Alimentos y Bebidas.

Ilegada del huésped con discapacidad al restaurante
e toma de la comanda

e entrega del pedido

e entrega de la factura

® pago

3.2.3 Responsables

e recepcionista

e hotones

e jefe de recepcion

e auditor nocturno

o jefede A&B

e chef o Jefe de Cocina
e bartender

e mesero/a

e jefe de Ama de Llaves
e ama de Llaves

camarero/a

3.2.4 Aspectos Generales

La atencion inclusiva al huésped con discapacidad hoy en dia es parte fundamental de
los establecimientos de alojamiento, puesto que todos merecemos el mismo respeto sin
importar la condicion, especialmente al brindar un servicio de calidad buscando satisfacer sus
necesidades y superar sus expectativas, logrando asi fidelizarlo.

Los siguientes protocolos han sido establecidos con el tnico fin de que el Hotel Four Points

by Sheraton Cuenca logre incorporarlos como una herramienta, para conseguir que este sea
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un hotel més inclusivo para las personas con discapacidad sensorial, intelectual y fisica,

alcanzando mayor aceptabilidad por parte de este nuevo target.

Para poder establecer un buen servicio inclusivo y unos buenos protocolos, estos deberan

considerar tres fases primordiales para la atencion al cliente, las cuales son: consideraciones

previas a la prestacion del servicio, consideraciones durante el servicio y consideraciones

posteriores a la prestacion del servicio.

3.2.5 Consideraciones previas a la prestacién del servicio

Publicar en la pagina oficial del establecimiento y canales de distribucién on line,
todos los servicios inclusivos ofertados por el Hotel en el cual conste de manera clara
y concisa cada uno de estos, con el fin de lograr una correcta comunicacion entre el
huésped y el departamento de reservas;

Coordinar con anticipacion requerimientos especiales solicitados por parte del
huésped con discapacidad;

Informar sobre la accesibilidad que tiene el hotel para personas con discapacidad,
garantizando que el huésped comprenda las facilidades de las que dispondra dentro
del establecimiento durante su estadia;

Comentar promociones para personas con discapacidad en caso de que exista alguna
vigente, y los requisitos necesarios para acceder a dichos beneficios;

Mantener actualizada una base de datos de los huéspedes con discapacidad que
usualmente visitan el hotel;

Tener los conocimientos necesarios para ofrecer un servicio de calidad y excelencia al

huésped con discapacidad.

3.2.6 Consideraciones durante el servicio

Ofrecer informacion sobre los servicios que oferta el Hotel;
Solicitar informacion necesaria para realizar de forma correcta el Check In;

Explicar con claridad como se accede a los servicios adicionales que ofrece el hotel,
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e Evitar usar palabras que incomoden al huésped durante su estadia;

e Brindar apoyo al huésped con discapacidad en caso de ser necesario durante el
transcurso de su estadia;

e Otorgar todas las facilidades necesarias para que el huésped con discapacidad pueda
movilizarse dentro del establecimiento sin ningln inconveniente.

3.2.7 Consideraciones posteriores a la prestacion del servicio

e Obtener una retroalimentacion del huésped, sobre la calidad de la atencion inclusiva
percibida durante su estadia;

e Ofrecer una respuesta por parte del departamento de calidad al huésped, en base a su
experiencia ya sea esta positiva o negativa;

e Con base a la retroalimentacion lograda en la encuesta, el establecimiento conocera
sus puntos fuertes y débiles en cuanto a la atencion inclusiva ofrecida a este tipo de
target;

e Solucionar los aspectos negativos de la retroalimentacion que afecten la satisfaccion
del huésped, logrando identificar y prevenir los inconvenientes suscitados, buscando

una mejora en la prestacion del servicio.

3.2.8 Cuadro de caracteristicas del huésped con discapacidad: fisica, sensorial e intelectual

Para poder tener un poco mas de conocimiento de como atender a huéspedes con
discapacidad, se debe conocer algunas de las caracteristicas que distinguen a este huésped, por

lo que a continuacidn se detallara las caracteristicas segun el tipo de discapacidad.
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Caracteristicas de Huéspedes con Discapacidad Fisica, Sensorial e Intelectual

Discapacidad Fisica

Discapacidad Intelectual

Discapacidad Sensorial

Comunmente este
huésped presenta
dificultad para mover las
piernas, los brazos o el
tronco

Puede tener dificultades
para desplazarse y sus
mayores problemas son
las barreras fisicas

Siempre hay que pedir su
autorizacion para
brindarle apoyo

Es una persona muy
independiente ya que le
disgusta que la

menosprecien

En casos graves requieren
equipos para movilizarse
como por ejemplo silla de
ruedas, baston o muletas,
etc.

Es un huésped que requiere
mayor atencién en todo
momento para evitar algun
accidente

Por lo general tiene una gran
capacidad de socializacion, es
facil de relacionarse y es
demostrativo de su buen
caracter 'y su conducta
afectuosa

Puede tener reacciones lentas
de acuerdo a su porcentaje de
discapacidad

Usualmente presentan
problemas en la articulacion y
pronunciacién, trastornos en la
voz y tartamudez

En algunos casos muestran
dificultades para adaptarse al
ambiente y relacionarse
normalmente con otros

Tiene su propia personalidad, la
misma que puede ser fuerte,
clara, persistente, pero en el
minimo caso agresiva.

Es una persona simpatica y
generalmente es totalmente

Visual
Hay que diferenciar entre un
huésped con ceguera total o

disminucion visual

Un huésped con ceguera total
necesitara hacer uso del sistema
Braille, mientras una persona con
disminucion visual requiere textos
con tipografia grande

Se puede diferenciar al huésped por
el color del baston que utiliza, es asi
que tenemos el bastén blanco para
personas con ceguera total y el
bastén verde para personas con
disminucion visual

En algunos casos es posible que este
huésped llegue al establecimiento
con su perro guia

Auditiva

Hay que diferenciar entre un
huésped con sordera total y parcial

Un huésped con sordera parcial
puede utilizar audifonos para
mejorar la audicidn

Usualmente este tipo de huésped
utiliza lengua de sefias e incluso
puede leer los labios
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Discapacidad Fisica Discapacidad Intelectual Discapacidad Sensorial

independiente para sus Lenguaje
movimientos y desplazamiento

Un huésped con trastorno del habla
Trata de comunicarse con presenta dificultades en la
intensidad, es reiterativo ensus produccién de los sonidos requeridos
actitudes 'y se encarifia para hablar o problemas con la
rapidamente las personas con calidad de la voz.
lo rodean

Utiliza lengua de seiias o leer los
labios

Fuente: Valarezo Maria 2013, Propuesta de Atencion Integral para Personas con Discapacidad

3.2.9 Pautas para brindar una correcta atencion inclusiva a personas con discapacidad
fisica, sensorial e intelectual

Dependiendo del tipo de discapacidad que posea una persona se puede tener en cuenta
varias consideraciones como las presentadas en la Guia sobre discapacidades del CONADIS
(s.f.) y el Manual para la atencidn al turista con discapacidad (2000), las cuales presentan
varias pautas para poder brindar una correcta atencion inclusiva especialmente dentro de un

establecimiento hotelero, las cuales se presentaran a continuacion.

3.2.9.1 Discapacidad fisica.
Si usa silla de ruedas
e Hable directamente con la persona, procurando ubicarse a su misma altura;
e Consulte a la persona si requiere su apoyo,
e No agarre la silla'y empiece a empujar sin haberle avisado al ocupante;
e No la empuje muy rapido;
e Discuta cualquier movimiento antes de hacerlo;
e Hable lo suficientemente alto para que se le escuche;
e Cuando sea posible hable a la persona cara a cara y al nivel de los ojos. Cuando le

hable a un grupo incluya a todos sus integrantes;
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Siempre pdngale los frenos a la silla de ruedas cuando se halla detenida o cuando el
pasajero se esta moviendo, ya sea subiendo o bajandose de la misma;
Mire por donde camina;
Evite los pisos desnivelados, las puertas que se abren hacia fuera, los baches, los
liquidos derramados y los niveles del ascensor;
Tenga especial cuidado en los lugares en los que haya muchas personas, evite
acercarse mucho a la otra gente y también el voltear de repente;
Asegurese que las manos se encuentren dentro de la silla y no en contacto con las
ruedas;
No se aventure a bajar planos muy inclinados a menos que esté seguro de que puede
con el peso de la persona, y que puede mantener el control de la silla. Hacerlo de
espaldas es usualmente mas seguro;
No intente subir una escalera a menos que esté seguro de que puede con el peso de la

persona y de la silla, y que puede mantener el control total de la misma.

Pasos para subir a una persona en silla de ruedas sobre un escalon o sobre la vereda

1.

Asegurese que los pies de la persona no se van a reshalar y que ellos estén bien
puestos sobre los apoya-pies;

Aproxime la silla de ruedas lo mas cerca posible al escalén y manténgase detras de
ella;

Hay que asirse a la vez al tubo de metal y a las cubiertas de caucho de las asas de la
silla, ya que estas cubiertas se pueden salir;

Poner un pie sobre la extension de metal de la silla para hacerla bascular;

Con un movimiento fuerte y continuo, empuje simultaneamente las dos manijas de la
silla de ruedas hacia abajo con los brazos extendidos delante de las piernas;

Transfiera el peso a las ruedas traseras de la silla de ruedas;
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7. Avance la silla transfiriendo el peso hacia adelante hasta que las ruedas delanteras se
encuentren encima del obstaculo y que las ruedas de atras sigan tocando el piso;

8. Baje las ruedas delanteras y levante la silla de ruedas enderezando las piernas y
empujando con los brazos, para que las ruedas traseras rueden sobre el piso. Avance
un paso si es necesario.

Pasos para bajar a una persona en silla de ruedas de un escalén o vereda

1. Retroceda la silla de ruedas hasta el borde del escalén. Pidale a la persona que se
incline ligeramente hacia adelante;

2. Agarre solidamente las manijas y deje descender las ruedas traseras doblando las
rodillas y transfiriendo el peso hacia la pierna de atras. La silla deberia estar en su
punto de equilibrio;

3. Retroceda viendo que la silla de ruedas bascule sobre las ruedas de atras hasta que los
apoya pies estén fuera del escaldn;

4. Descienda lentamente las ruedas delanteras utilizando las extensiones de metal de la
silla.

Si usa muletas o protesis
Al momento de caminar:

e Ajuste su paso al suyo, manteniendo su ritmo al caminar;

e Camine cerca de la persona, verificando que nadie lo empuje;

e Si usa protesis evite fijar su mirada en ella;

e Ofrézcale su ayuda si tiene que transportar objetos o paquetes.

Al subir o bajar gradas
e Ofrézcale su ayuda, esperando sus indicaciones para servir como punto de apoyo;
e Nunca lo separe de sus muletas.

Al sentarse y/o pararse
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e Ofrézcale su ayuda en caso de ser necesario;
e Apdyela acercando la silla hacia ella, sosteniendo la silla desde la parte posterior,
hasta que se haya sentado y/o levantado;
e Espere sus instrucciones para servirle de apoyo y sostener 0 no las muletas.
Si tiene Acondroplastia o Talla Baja (personas de baja estatura)
e Se debe ubicar teléfonos publicos, cajeros automaticos, counter de informacion,
lavamanos, etc. A una altura adecuada para que las personas de baja estatura puedan

acceder a los mismos.

3.2.9.2 Discapacidad Sensorial.
Visual
e Identifiquese con la persona, que ella sepa con quién se esté relacionando;
e Describale verbalmente entornos y escenarios, (izquierda, derecha, adelante, atras,
arriba, abajo);
e Utilice las manecillas del reloj para contextualizarle en el entorno (por ejemplo, al
momento de comer podria decir algo asi: en su plato, la porcion de carne esta ubicada
a las 6, los cubiertos los tiene a las 3, la servilleta esta ubicada a las 9);
e Ofrézcale su ayuda para movilizarse, con mayor razon si usted identifica que existe
algun obstéaculo;
e Ofrézcale su brazo o su hombro, esperando que ella lo tome del suyo, lo cual
direcciona y evita accidentes;
e Camine ligeramente por delante guiando la ruta, de acuerdo a su ritmo;
e Describale el camino anticipando obstaculos o posibles dificultades (gradas, cruces de
calles, desniveles en el piso, etc.).
Auditiva

e Sea paciente, préstele la debida atencién mientras intenta comunicarle algo;
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e Mantenga el contacto visual con la persona;

e Hable despacio, con claridad, utilizando palabras sencillas y faciles de leer en los
labios. Las expresiones deben ser cortas y concretas; la estructura gramatical de sus
oraciones es diferente, un gesto significa una frase completa;

e Ubiquese delante de la persona para que ella pueda ver claramente su rostro,
principalmente sus labios mientras le habla;

e Evite elevar el tono de voz, ya que el sonido se distorsiona y el mensaje se vuelve
confuso;

e Ultilice el lenguaje corporal y la gesticulacion para hacerse entender;

e Verifique que ha comprendido lo que trata de comunicarle o escribir lo que se quiere
decir con palabras sencillas y oraciones simples.

Lenguaje

e Sea paciente y comportese con naturalidad;

e Escuche con interés y atencion;

e Tenga presente que el ritmo y la pronunciacion son distintos a lo acostumbrado;

e Sino entiende lo que expresa, hagaselo saber para la busqueda de otras alternativas de
comunicacion (Ej. escritura);

e Evite alzar la voz y/o gritar.

3.2.9.3 Discapacidad Intelectual.

e Para generar confianza actle con naturalidad y sencillez; sea prudente en
manifestaciones excesivas de afecto, poniendo los limites necesarios de manera
cordial y respetuosa;

e Comportese sin recelo ni temor, sin ocasionar situaciones que generen burla;

e Para atender sus necesidades utilice un lenguaje sencillo con frases cortas y claras;

e Responda a sus preguntas, asegurandose que haya comprendido;
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e Tenga paciencia, sus reacciones suelen ser lentas y puede tardar en comprender lo que
usted dice;

e Para promover su participacion priorice las necesidades de atencion, procurando que
se desenvuelva por si mismo en el resto de actividades;

e Facilite y motive su relacién con otras personas.

3.3 Protocolos de Atencion Inclusiva en las Areas de Alojamiento y Alimentos y Bebidas

Para realizar los protocolos en estas areas se debera tomar en cuenta los momentos
clave en los que se tenga contacto directo entre el huésped con discapacidad.
3.3.1 Momentos de verdad en las areas de Alojamiento y Alimentos y Bebidas para las
personas con discapacidad

Los momentos de verdad son un punto muy importante en las empresas de servicio,
en especial en el campo de la hoteleria puesto que este es el “instante en que el cliente se
pone en contacto con nuestro servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinion

acerca de la calidad del mismo” (Consultores, Zeus, parrafo 1).

3.3.1.1 Momentos de verdad en el area de alojamiento.
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Momentos de
Verdad

l

Llegada del huésped. - Esta parte es una las primordiales dentro de los establecimientos
hoteleros, ya que es el primer contacto directo que tiene el huésped con el staff del hotel, en
— este caso serd el botones. Es desde aqui que el huésped con discapacidad comenzara a percibir
la calidad del servicio recibido por parte del personal, debido a que se pondra a prueba la forma
en que se comuniguen con los diferentes tipos de huéspedes con discapacidad.

Check in. - Es considerado otro momento clave puesto que el recepcionista es la persona que
mayor comunicacién mantendra con los diferentes tipos de huéspedes con discapacidad durante
su estadia, de la misma manera lo que mas toman en cuenta estos huéspedes al realizar el Check
in, sera el trato que le brinden, la forma de comunicarse y sobre todo el tiempo que se demoren

Check out.- Este momento de verdad es uno de los mas importantes puesto que es la salida del
huésped del hotel, en donde no solo se realizara el cobro de los valores pendientes por pagar,
sino que también es aqui donde el huésped con discapacidad expondra al recepcionista como
estuvo su estadia, si tuvo inconvenientes con algin miembro del personal, con el servicio o con
las instalaciones del hotel, y de igual forma es en este instante en donde se le pedira al huésped
aue llene 1na encuesta de satisfaccion. lo alle dard como resultado una calificacidn nositiva o

Cobertura Nocturna. - Este es considerado un momento de verdad ya que al realizar este
servicio la camarera tendrd un contacto directo con el huésped con discapacidad, y debera
comunicarse de una forma correcta con el huésped al momento en que se le entregue el
presente (bocadito) que el hotel suele brindar a sus huéspedes por la tarde. De igual forma la
camarera debera ser capaz de prestarle apoyo en caso de que el huésped requiera que se le

-avude a alistar su cama para poder descansar o aue necesite aue se le brinde avuda en algo.
9/
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3.3.1.2 Momentos de verdad en el area de Alimentos y Bebidas.

|

[ Area de Alimentos y Bebidas ]

Toma de la comanda y entrega del pedido. - Es el momento de
verdad mas importante dentro del restaurante, ya que
dependerd de que el huésped con discapacidad sea capaz de
realizar correctamente su pedido logrando asi satisfacer sus
necesidades de alimentacidn.

Andrea Veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas
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3.3.2 Desarrollo de los procesos del protocolo de Recepcion
3.3.2.1 Protocolos de Recepcién huésped con discapacidad Fisica.
Grafico 3

Protocolo de llegada del huésped con discapacidad Fisica al Hotel

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréafico 4

Protocolo de Proceso de Check in Huésped con Discapacidad Fisica

_y .

El Recepcionista se ubicara frente al
— huésped a su misma altura e

. |.| | | z | |

Fuente: Elaboracion Propia

Validacion de datos del

Grafico 5

Protocolo de Traslado a la Habitacién Huésped con Discapacidad Fisica
_ _

a veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas
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—
Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 6

En caso de que el huésped solicite algo mas, el

Protocolos de Proceso de Check Out Huésped con Discapacidad Fisica

Ya en la recepcion, el recepcionista
encargado primero debera

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2.2 Protocolos de Recepcién Huésped con discapacidad Intelectual.

Grafico 7

Protocolos de Proceso de llegada del Huésped con Discapacidad Intelectual al Hotel

Llegada del

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 8

Protocolos de Proceso de Check In del Huésped con Discapacidad Intelectual

La Recepcionista se ubicara frente al
huésped con discapacidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 9

Protocolos de Proceso de Traslado a la Habitacién Huesped con Discapacidad Intelectual

Una vez ya en la habitacién el
botones se encargara de
acomodar las maletas mientras

Traslado a la
habitacion del
huésped con

disca iacidad

 —

En caso de que los huéspedes
soliciten algo mas, el botones debera

notificar a la Recepcién para que se
encarguen de dichos requerimientos

l
B

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 10

Protocolos de Proceso de Check Out Huésped con Discapacidad Intelectual

sy ETEE

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2.3 Protocolos de Recepcidén Huésped con discapacidad Sensorial.
Gréfico 11

Protocolos de Llegada del Huésped con Discapacidad Sensorial

> vl

L N

Llegada del huésped con ‘ ]
discapacidad sensorial .

Inmediatamente el botones se dispondra a guiar

Presentacion, saludo y bienvenida al huésped con discapacidad de lenguaje a la
por parte del botones al huésped recepcion, fijandose por si el huésped tiene

. . con dlscapaC|dad de Ienguaje de la
Fuente: Elaboracion propia _>

Finalmente se ubicard al huésped con discapacidad
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Gréfico 12

Protocolos del Check in al Huésped con Discapacidad Sensorial

-

> Auitve —>

~ o
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 13

Protocolos de Traslado a la Habitacion al Huésped con Discapacidad Sensorial L
.
—>

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 14

Protocolos de Check out al Huésped con Discapacidad Sensorial

il
L
—>
| - :
—> —>

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2 Desarrollo de los Procesos del Protocolo de Alimentos y Bebidas
3.3.2.1 Protocolos de Alimentos y Bebidas Huésped con discapacidad Fisica.
Grafico 15

Protocolos de la Llegada del Huésped con Discapacidad Fisica al Restaurante

-

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 16

Protocolos de Toma de la Comanda y Entrega del Pedido al Huésped con Discapacidad Fisica
-
Fuente: Elaboracion Propia .
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Cuando el huésped haya
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Gréfico 17

Protocolos de Procesos de la Entrega de la Factura y Pago del Huésped con Discapacidad Fisica

Antes de entregar la cuenta al

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.2.2  Protocolos de Alimentos y Bebidas Huésped con discapacidad Intelectual.

Gréafico 18

Protocolos de la Llegada del Huésped con Discapacidad Intelectual al Restaurante

El mesero de turno deberd estar
atento a la llegada del huésped con Acto seguido, si existe la posibilidad el
discapacidad intelectual y su i
acompafiante para darles una
cdlida bienvenida, recordando
dirigirse primero al huésped con
discapacidad intelectual puesto que
le gusta ser el centro de atencion

Finalmente, el mesero
procederd a acomodarlos en
su mesa

Fuente: Elaboracién Propia
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Gréafico 19

Protocolos de Toma de la Comanda y Entrega del Pedido al Huésped con Discapacidad Intelectual

Una vez en la mesa, el mesero Cuando los huéspedes hayan
presentara la carta al huésped elegido, el mesero procedera
con discapacidad intelectual y su a tomar la orden en la
acompafante, les hablard de una comanda y les comentara el
forma clara para que puedan — * tiempo aproximado para que
entenderlo, si es que diera el estén listos sus pedidos

caso el mesero sugerira el menu,
recalcando la especialidad del
dia y asegurandose de que se le
ha entendido

El mesero deberd estar
constantemente al
pendiente de que los
huéspedes estén a gusto
con sus platillos y si
requieren algo mas

Erm=
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Fuente: Elaboracion Propia

116



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Gréfico 20

Protocolos de Entrega de la Factura y Pago del Huésped con Discapacidad Intelectual

Fuente: Elaboracion Propia -
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Protocolos de la Llegada del Huésped con Discapacidad Sensorial al Restaurante

Huésped con
discapacidad
sensorial

UNIVERSIDAD DE CUENCA

3.3.2.3 Protocolos de Alimentos y Bebidas Huésped con discapacidad Sensorial.

Gréfico 21

Llegada del A’I:—:l Ilega.da del .huesped, el mesero le brl.ndar‘.il .una TS SR ol Una vez alli el mesero lo
—> huésped con calida bienvenida, ya sea esta por dispositivos : . .

) . lectréni | d ~ de f bal mesero acompafiara al dispondra de la mejor

discapacidad —> elec ronlcos: engua de sefias o de orn'_\a verbalya | — ° —>  manera para que pueda

-’--_-
Fuente: Elaboracion Propia

118
Andrea Veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Gréfico 22

Protocolos de Toma de la Comanda y Entrega del Pedido al Huésped con Discapacidad Sensorial

Huésped con
discapacidad
sensorial

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 23

Protocolos de Entrega de la Factura al Huésped con Discapacidad Sensorial
Acto seguido el mesero sera el

Si el huésped pide la cuenta, el encargado de ayudar al
mesero se encargard de huésped con discapacidad
detallar dichos valores de =% Visualparaque pueda cancelar

Cuando el mesero observe
que el huésped haya
terminado su comida, —p

Entrega de Ia
factura y pago
» del huésped

=—> procederda a preguntarle si f .
con e forma verbal para que el sin ningun problema siendo lo
discapacidad . huésped tenga pleno mas honesto posible, evitando

. ordenar algo mas o e e
visual conocimiento de aue va a prov
) Cuando el mesero observe T t
Huésped con Entrega de la que el huésped haya | €1 hueésped pide fa cuenta, A continuacion, si el huésped
discapacidad factura y pago terminado  su  comida, Zl tmltleserZ.s;]a encalrgara je | estd de acuerdo con dichos
; L » del huésped , 1 etallar dichos valores de . .
sensorial p —» procederé a preguntarle si —» forma escrita para que ¢l —» Vvalores dard el visto bueno
con . .
. dad desea la cuenta o si desea g g para proceder a la facturaciéon
ISCapacida ordenar algo mas gap y cancelacién de dichos valores
auditiva que va a cancelar
Entrega de la Cuando el mesero observe A continuacién, si el huésped
e el huésped hava Cuando el mesero observe g _
factura y pago q P y | huésped h estd de acuerdo con dichos
del huésped terminado  su  comida o uespe aya | daraselyvictodb
’ . .
p _ terminado  su  comida, valores dara el visto bueno para

Fuente: Elaboracion Propia ) ; ) ]
Finalmente, cuando el huésped con discapacidad

sensorial decida retirarse del restaurante el

mesero brindara el apoyo necesario e invitara al

huésped de la mejor manera a que Vvisite
Andrea Veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas nuevamente el restaurante
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3.3.3Desarrollo de los Protocolos de Ama de Llaves
3.3.3.1 Protocolos de Ama de Llaves Huésped con discapacidad Fisica.
Gréfico 24

Protocolos de Limpieza de la Habitacion al Huésped con Discapacidad Fisica

!

En caso de que el huésped solicite

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 25

Protocolos de Cobertura Nocturna Huésped con Discapacidad Fisica

'

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.3.2 Protocolos de Ama de Llaves Huésped con discapacidad Intelectual.
Grafico 26

Protocolos de Limpieza de Habitacion al Huésped con Discapacidad Intelectual

En el caso de que el huésped con discapacidad
intelectual se encuentre solo en la habitacion, lo

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 27

Protocolos de la Cobertura Nocturna al Huésped con Discapacidad Intelectual

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.3.3 Protocolos de Ama de Llaves Huésped con discapacidad Sensorial.

Gréfico 28

Protocolos de Limpieza de Habitacion al Huésped con Discapacidad Sensorial

Limpieza de la
habitacion:
huésped con
discapacidad
visual y de
lenguaje

>

con

Limpieza de
la habitacién:

discapacidad

auditiva
_>

Fuente: Elaboracion Propia
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La camarera tocara la

—

puerta tres veces
seguidas y dira
limpieza de

habitacién, espera un
lapso de 5 segundos y
volverd a repetir el
procedimiento

huésped con |

—

La camarera tocara la

puerta tres veces
seguidas y dird
limpieza de

habitacion, espera un
lapso de 5 segundos y
volverd a repetir el
procedimiento

Si el huésped responde a la
puerta, la camarera se
presentara, debera dirigirse de
una manera adecuada vy
cordial, preguntando al
huésped si desea que se realice
la limpieza en ese momento

En caso de que el huésped solicite
gue se realice la limpieza en ese
momento, la
realizar su trabajo con mucha cautela
siempre comunicando al huésped en
donde se encuentray dirigiéndose de
la mejor manera.

camarera debera

Cuando la camarera haya terminado su trabajo antes de retirarse
preguntard al huésped, si puede ayudarlo en algo mas, caso contrario la
camarera se retirard, deseandole una cdlida y placentera estadia, de la
misma manera le recordara al huésped que ellos estan para servirle en lo

que necesite

La camarera entrara en la habitacién
anunciado que es la limpieza de la
habitacion, si el huésped con
discapacidad visual se encuentra dentro
la camarera se presentara de una forma
cordial, ya sea esta por medio de lengua
de sefias, por medios electronicos, o si
es que el huésped lo solicita
verbalmente, pero de una forma

La camarera preguntara al
huésped si desea que se
realice la limpieza en ese
momento, en caso de que el
huésped con discapacidad
auditiva solicite que se
realice la limpieza en ese
momento, la camarera
debera realizar su trabajo
de una manera respetuosa

sin incomodar al huésped
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Gréfico 29

Protocolos de Cobertura Nocturna al Huésped con Discapacidad Sensorial

l Cobertura |
Nocturna l

Huésped con discapacidad visual y de lenguaje

: ., La cobertura nocturna es realizada por la camarera en donde revisard |
La cobertura nocturna es realizada por la camarera en donde revisara que todo , . , . .
gue todo esté en orden, y si el huésped ha solicitado se procedera a

esté en orden, y si el huésped ha solicitado se procedera a alistar la cama para su i . .
. . o : alistar la cama para su descanso, de la misma manera se le dejara en
descanso, de la misma manera se le dejara en su habitacién un bocadito, como o s . ,
, su habitacién un bocadito, como parte de cortesia del hotel
parte de cortesia del hotel.

l

NO NO
¢El huésped se Rt rario so ¢El huésped  se
i
encuentra > cpogp L encuentra  dentro
i o
dentro de Ia i de la habitacion?
hahitacidn?
Sl 1 Sl
Lo QL.Je debera hac.er la car,narera sera presenta.ra y saludara de’un.a forma Lo que deberé hacer la camarera sera saludarle de una forma
cordial, acto segwd? hara entrega. del bocadillo y preguntara si puede cordial, y verificindose de que todo lo que le comunique al huésped
ayusiarle en algo mas ya sea en alistar la cama para su descanso u otro L con discapacidad intelectual pueda entenderlo, paso seguido
pedido. caso contrario se retirara. procederd a hacer la entrega del bocadillo y preguntara si puede
ayudarle en algo mas ya sea en alistar la cama para su descanso u
Fuente: Elaboracion Propia - otro pedido
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Conclusiones

Para finiquitar con el presente proyecto de intervencion se ha concluido que:

La atencion inclusiva a personas con discapacidad es fundamental dentro de todos los
establecimientos de alojamiento que a mas de equipar sus instalaciones no deben olvidar de
capacitar sobre el tema a todos sus colaboradores, ya que los Hoteles se especializan en
vender experiencias y la base fundamental de esta es el servicid inclusivo que brinda cada
establecimiento hacia todo tipo de huéspedes.

1. A partir de la informacion recolectada hemos logrado elaborar un manual de
protocolos de atencion inclusiva para personas con discapacidad: fisica,
sensorial e intelectual dirigido al hotel Four Points by Sheraton Cuenca, en
donde los empleados del establecimiento podran encontrar toda la
informacion necesaria para que puedan ampliar sus conocimientos sobre el
tema y asi lograr brindar una correcta atencion inclusiva al huésped con
discapacidad.

2. El hotel Four Points by Sheraton Cuenca, actualmente estan bien equipados
en cuanto a instalaciones y accesibilidad para recibir a un huésped con
discapacidad fisica, sensorial e intelectual; pero cuando nos referimos a los
conocimientos del personal de las areas de alojamiento y alimentos y bebidas
debemaos recalcar que luego de evaluar sus conocimientos encontramos que
no estan suficientemente instruidos sobre el tema, por lo que se deberian
realizar talleres a los empleados para ampliar sus conocimientos y obtener

una vision nueva de como atender a un huésped con discapacidad.
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3. Después de toda la informacion recopilada de la atencién inclusiva y esta
como se relaciona con las personas con discapacidad, se puede decir que las
la atencion inclusiva van de la mano con las necesidades que poseen las
personas con discapacidad, puesto que si bien es cierto se debe tratar a todas
las personas por igual, pero lo que ahi que diferenciar es que la manera en la
que se trata o atiende a este tipo de target debe ser con las formas correcta 'y
de una manera adecuada, sin faltar el respeto con discriminacion, miradas,
gestos o actitudes que llegasen a molestar a este tipo de target.

Recomendaciones
Para el establecimiento
Luego de que el Hotel Four Poinst by Sheraton Cuenca nos permitio realizar nuestro
proyecto a pesar de la situacion actual por la que pasamos, nuestras recomendaciones son:
1. Realizar una capacitacion tedrica/practica sobre la discapacidad para
complementar los conocimientos del personal.
2. Buscar promocionarse como un establecimiento inclusivo para personas con
diferentes tipos de discapacidad.
3. Apoyar campafas para atraer a turistas con discapacidad dentro de la ciudad
4. Siempre cerciorarse de conocer si el huésped que se va a alojar posee una
discapacidad o no, debido a que usualmente estas personas no suelen
mencionarlo.
5. El hotel deberia cambiar el término instalaciones para personas con necesidades

especiales por instalaciones adaptadas para personas con discapacidad en su
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t pagina web, puesto que hoy en dia el uso de las palabras personas con
necesidades especiales es considerado ofensivo para este grupo.

6. El hotel podria implementar un programa de lengua de sefias para que el
personal pueda desarrollar nuevas habilidades, y de esta forma cuando tengan la
necesidad de comunicarse con una persona con discapacidad auditiva o de
lenguaje puedan brindarles un plus al comunicarse eficazmente con ellos.

7. Otra recomendacion seria que el hotel lleve a cabo periédicamente una campafia

de sensibilizacion a las personas con discapacidad mediante folletos, tripticos o

informacion que pueda ser encontrada en el lobby del establecimiento.
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ANEXOS

Anexo 1
Encuesta de conocimientos aplicada a los empleados de las &reas de Alojamiento y
Alimentos y Bebidas

ENCUESTA DE CONOCIMIENTOS

Anticipando nuestros agradecimientos por la disposicion para colaborar con la realizacion
de la tesis intitulada: Manual de protocolos de atencién inclusiva para personas con
discapacidad fisica, sensorial, e intelectual, por medio de la encuesta la cual tiene como fin
evaluar el nivel de conocimientos del personal sobre las personas con discapacidad y su
correcta atencion dentro del establecimiento

INDICACIONES.

La siguiente encuesta es de opcion multiple, por favor lea detenidamente cada pregunta y
escoja la opcion que considere correcta.

Departamento al que pertenece
Recepcion ( ) Ama de llaves ( ) Restaurante ( )
¢ Conoce a alguna persona con discapacidad?
Si() No ()
1. Los tipos de discapacidad se dividen en:
A. discapacidad Fisica
discapacidad Sensorial
discapacidad Auditiva
discapacidad Psicosocial

discapacidad Intelectual

mmgo o W

discapacidad Visual

2. Las deficiencias que originan cualquier discapacidad fisica pueden ser: genéticas,
congénitas o adquiridas.

V() F()
3. El Sindrome de Down es un ejemplo de discapacidad:
e fisica

e auditiva
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e psicosocial
e intelectual
e sensorial

4. A continuacion subraye las expresiones correctas para utilizar con personas con
discapacidad:

e personas especiales
e grupos de atencidn prioritaria
o discapacitados
o defecto de nacimiento
o discapacidad congénita
e persona con discapacidad
e mutilado
e persona sorda
5. Sefiale lo correcto.
Si una persona con silla de ruedas llega al establecimiento usted:

A. Inmediatamente ayuda empujando la silla de ruedas, le habla de pie todo el tiempo y
ubica la silla en un lugar seguro evitando riesgos;

B. Consulta a la persona si necesita apoyo, le habla de pie todo el tiempo y ubica la
silla en un lugar seguro;

C. Se ubica a la misma altura de la persona, pregunta si necesita ayuda, ubica la silla en
un lugar seguro.

6. Sefiale lo correcto.
Si una persona con discapacidad intelectual llega al establecimiento usted:

A. Actua con indiferencia y sencillez, utiliza frases cortas, responde preguntas y
facilita su relacion con otras personas;

B. Actua con naturalidad y sencillez, utiliza un lenguaje sencillo, responde preguntas y
no motiva su relacion con otras personas;

C. Actua con sencillez, utiliza frases cortas, es paciente, responde preguntas y facilita y
motiva su relacidn con otras personas.
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7. Sefale lo correcto.

Si una persona con discapacidad auditiva llega al establecimiento usted:

A. Es paciente, mira hacia otros lados, habla despacio, utiliza un tono de voz alto y usa
la gesticulacion para hacerse entender;

B. Es paciente y le presta la debida atencién mirdndolo a los ojos, habla despacio con
claridad, utiliza lenguaje corporal y verifica que ha comprendido lo que trata de
decir;

C. Le presta la debida atencion mientras intenta comunicarse, mantiene el contacto
visual, utiliza un tono de voz alto y no utiliza lenguaje corporal.

8. Sefiale lo correcto.
Son ejemplos de discapacidad fisica:

A. amputaciones

@

migrafia
C. lesion medular (paralisis)
D. enfermedad cardio - respiratoria
E. esquizofrenia
9. Sefiale lo correcto.
Son ejemplos claros de discapacidad intelectual:
A. sindrome de down
B. anemia
C. retraso mental leve
D. trastorno de personalidad
10. Seniale lo correcto.
Son ejemplos claros de discapacidad sensorial:
A. ceguera
B. hipoacusia moderada
C. falta de sensibilidad al tacto
D. 0jo perezoso
11. Conteste correctamente:
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¢ Cémo usted ayudaria para que una persona con discapacidad visual pueda
trasladarse o movilizarse en las diferentes Areas del Hotel?

A
B.
C.

D.

Identifiquese con la persona, que ella sepa con quién se esta relacionando;
Deje que él le diga que necesita ayuda no lo presione o pregunte antes;

Describa verbalmente los diferentes espacios del Hotel, mientras la persona con
ceguera pone su mano en su hombro;

Camine por detras de la persona indicando los posibles obstaculos

12. Se siente usted capacitado para atender a una persona con discapacidad

Sl (

) NO( )
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Anexo 2
Organigrama actual del Hotel Four Points by Sheraton Cuenca
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Anexo 3

Organigrama del Hotel Four Points by Sheraton Cuenca antes de la Pandemia
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Anexo 4

Zonas Accesibles del Hotel Ascensor y Numeros de habitacion con escritura Braille

136

Andrea Veronica Criollo Criollo — Pablo Andrés Quito Caldas



=

Anexo 5

Habitaciones adaptadas para personas con discapacidad Fisica
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Anexo 6

Luces estroboscopicas para personas con discapacidad auditiva

Anexo 7
Counter en Recepcion
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Anexo 8

Evidencias de las entrevistas a los jefes de los departamentos de Recepcion, Ama de Llaves,
Restaurante y Talento Humano

Anexo 9

Entrevistas aplicadas a los jefes de los departamentos de Recepcion, Ama de Llaves, Restaurante y
Talento Humano

Entrevista Jefa de Recepcion: Srta. Evelyn Tipan
1. ¢Qué entiende por atencion inclusiva?

Esta es la atencién hacia todas las personas con capacidades diferentes en donde se trata de
atenderles a todos especialmente brindando las facilidades para que se sientan incluidos dentro de
los procesos del hotel.

2. ¢Considera usted que el buen servicio y atencidn al cliente con discapacidad es primordial
para su establecimiento?

No se escatima si es una persona con capacidades diferentes, ya que no tratamos con tipos de
personas si no que brindamos un servicio, por ende, lo que se hace es generar experiencias las
cuales siempre sean positivas y puedan quedar grabadas en la memoria del huésped.

3. ¢éQué tipos de discapacidad conoce?

Las discapacidades que conozco son la: visual, auditiva y fisica
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4. ¢Considera usted que tiene el conocimiento de como atender a una persona con
discapacidad?

No tengo el conocimiento al 100%, pero el establecimiento cuenta con algunas facilidades que hacen
al establecimiento accesible, como el counter en recepcién para poder atender al huésped si llega en
una silla de ruedas, también poseen escritos braille en el elevador y en la entrada de cada
habitacion, al igual que poseen de luces estroboscépicas para personas con discapacidad auditiva las
cuales ahi en las habitaciones especialmente disefiadas para este tipo de personas por si se presenta
alguna emergencia, a estas habitaciones se las conoce como habitaciones handicap.

5. ¢éCree usted que se deberia atender de una manera diferente a una persona con
discapacidad y por qué?

Mads que atenderle diferente, el servicio debe ser el mismo, si se le da un servicio diferente al final
del dia se estd siendo imparcial, se podria estarlos marginando y haciéndoles sentir mal, lo que se
debe hacer es buscar técnicas y mecanismos para que ellos se sientan parte del mundo habitual, y se
tiene el counter para que ellos se sientan cdmodos pero el servicio es el mismo.

6. ¢Cudn frecuente se alojan huéspedes con discapacidad?

Si se habla de un 100% de los huéspedes que se alojan en el hotel, seria un 2% que representa una
minima parte.

7. éQué es lo primero que hace cuando el huésped con discapacidad llega al hotel?

Recibirlo, saludarlo, sonreirle, brinddndole la atencidn que sea necesaria, si tiene el carnet se lo
presentara, se le asiste en el registro y se le acompafia a la recepcion.

8. (¢Existe alguna persona con discapacidad laborando en su departamento?

No, en mi departamento como tal no, pero en el hotel si habia personal con discapacidad, pero por
la pandemia se ha tenido que reducir el personal por lo que ahora no se cuenta con este personal.

9. ¢Cree que las instalaciones del hotel estan adaptadas para recibir a personas con
diferentes tipos de discapacidad?

Si, al ser una marca de franquicia internacional como es Marriot internacional, el tema del counter,
las luces estroboscdpicas, el elevador con escritos braille, y si como hotel estamos preparados
accesiblemente.

10. ¢Poseen alglin protocolo a seguir con un huésped con discapacidad?

Protocolo como tal no se posee, por lo general los huéspedes con discapacidad se manejan con sus
protocolos en especial si es una figura publica, pero protocolos que poseamos como hotel no ya que
el proceso es el mismo.

Entrevista Jefa de Ama de Llaves: Srta. Yeny Henao.
1. ¢Qué entiende por atencion inclusiva?

Es la que se les brinda a las personas que tienen algun tipo de discapacidad ya sea motriz,
intelectual, y la prioridad que se le da a estas personas en algun centro de atencién, como en un
banco, hospital, en la misma hoteleria.
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2. ¢Considera usted que el buen servicio y atencidn al cliente con discapacidad es primordial
para su establecimiento?

Claro que si, son personas que hacen parte de todo y son personas que generan consumo y hacen
parte de la comunidad y en ninglin momento se les debe excluir.

3. ¢éQué tipos de discapacidad conoce?

Conozco la discapacidad motriz y he tenido la oportunidad de trabajar con compafieros que tienen
discapacidad intelectual, pero es reducida, sin embargo, creo que es una gran oportunidad que se le
da a ellos permitiéndoles desarrollar sus habilidades y para nosotros también es un aprendizaje, el
aprendizaje es mutuo.

4. ¢Considera usted que tiene el conocimiento de cdmo atender a una persona con
discapacidad?

No, en absoluto, dar prioridad para la atencidn si, pero no significa que se deba tratar de manera
diferente, ser indiferente a ellos.

5. ¢éCree usted que se deberia atender de una manera diferente a una persona con
discapacidad y por qué?

Si, depende de la discapacidad, si es una discapacidad auditiva si, ya que para eso se requiere que se
conozca el lenguaje de sefias, dependiendo de la discapacidad si uno esta en la capacidad y tiente la
actitud de hacerlo creo que si.

6. ¢Cudn frecuente se alojan huéspedes con discapacidad?
Realmente es muy baja, si hemos tenido, pero es muy baja.
7. éQué es lo primero que hace cuando el huésped con discapacidad llega al hotel?

Siempre una persona de inmediato brinda el apoyo, es decir asistirle a la puerta nosotros tenemos
una silla de ruedas, y si en su carro tiene la sefialética se le brinda rapido el apoyo, normalmente
desde la reserva esta informacién ya es suministrada, entonces cuando la persona llega nosotros ya
estamos al tanto y practicamente el registro del Check in ya esta listo solo para que la persona firme
y la habitacion ya estd asignada y revisada previamente, el botones es quien le recibe primeroy le
acompafia hasta la recepcién y su habitacion, él es quien le explica todos los servicios.

8. (¢Existe alguna persona con discapacidad laborando en su departamento?

Si tenemos una persona es con discapacidad visual, uno de sus ojos es de vidrio, y también hemos
tenido una chica que tenia discapacidad intelectual, con memoria de corto plazo, si tenemos
experiencia en cdmo tratarlos a ellos.

9. ¢Cree que las instalaciones del hotel estan adaptadas para recibir a personas con
diferentes tipos de discapacidad?

Si tenemos marcado el nimero de las habitaciones con braille para que la persona pueda identificar
cual es el nimero de su habitacidn e igual el elevador. También tenemos rampas que van al mall, y
las habitaciones acondicionadas especialmente el bafo para que hagan uso las personas con
discapacidad fisica.
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10. ¢Poseen alglin protocolo a seguir con un huésped con discapacidad?

Realmente protocolo como tal no, nosotros como una empresa de servicio y para nosotros todos
tienen prioridad, siempre estamos brindando un servicio constaten, es decir el huésped siempre
tiene una asistencia, no tenemos protocolos, pero siempre estamos pendiente de cualquier
necesidad que este necesite.

Entrevista Jefa de Alimentos y Bebidas: Sra. Samaria Aguirre
1. ¢Qué entiende por atencion inclusiva?

La palabra inclusiva para mi proviene de incluir hacer que lleguen a un punto de mediacién varios
entes, entonces una atencidn inclusiva podria significar un tipo de atencién en el que puedan incluir
todo tipo de personas sin marginar ningun tipo de diferenciacion.

2. ¢éQué tipos de discapacidad conoce?

La discapacidad fisica, mas que discapacidad digamos que variacidn especial una personal especial
fisica y mentalmente.

3. ¢Considera usted que tiene el conocimiento de cémo atender a una persona con
discapacidad?

No al 100%

4. ¢Cree usted que se deberia atender de una manera diferente a una persona con
discapacidad y por qué?

Mads que diferente mejorada, porque diferente me suena a justamente crear esa marginacién o
discriminacién, sino mas bien una persona con discapacidad mental o fisica deberia demandar un
mayor esfuerzo de la persona que lo atiende.

5. ¢éCudn frecuente se alojan huéspedes con discapacidad?
Del 100% de nuestros huéspedes el 1% presenta algun tipo de discapacidad.

6. ¢Existe alguna persona con discapacidad laborando en su departamento?
En mi departamento no, pero en el hotel si.

7. ¢éCree que las instalaciones del hotel estdan adaptadas para recibir a personas con
diferentes tipos de discapacidad?

Definitivamente si por estdndar de Marriot porque somos un hotel operado por Marriot
internacional, todas nuestras habitaciones debajo de los nimeros de habitaciones esta el tablero
braille para las personas con imposibilidad de ver, rampas en los diferentes puntos de accesoy en
los bafios de los tres pisos que tenemos siempre hay un bafio para persona con movilidad reducida.

8. ¢Poseen algun protocolo a seguir con un huésped con discapacidad?
No por el momento.
Entrevista Jefe de Talento Humano: Ing. Bryan Rosero Loor

1. ¢Qué entiende por atencion inclusiva?
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La atencion inclusiva tiene que ver que todas las personas que vengan a visitar nuestro hotel se
sientan atendidos de una forma en la cual no se sientan discriminados, por ejemplo, si yo soy una
persona que no ve yo esperaria que alguien en la puerta me ayude, es por esto que todo nuestro

personal esta capacitado para que puedan atender a este tipo de personas. Siempre habra una
persona quien lo dirija 0 acompaiie dentro el hotel.

2. ¢Considera usted que el buen servicio y atencién al cliente con discapacidad es primordial
para su establecimiento?

Es primordial, porque para nosotros todos los huéspedes son Unicos y cada uno se le va a atender de
la forma que sea el Unico huésped que vamos a atender, nuestro servicio es sumamente
personalizado

3. ¢éQué tipos de discapacidad conoce?

Nuestro personal esta capacitado para atender solo tres tipos de discapacidad, las cuales son visual,
auditiva y la motriz. No se les puede exigir que tengan el conocimiento para atender a personas con
discapacidad intelectual pues esta es muy dificil de tratar y por lo general son personas que no
vienen solas al hotel. Y el personal en la medida de lo posible puedan dar asistencia.

4. ¢Considera usted que tiene el conocimiento de c6mo atender a una persona con
discapacidad?

Si todo el personal esta encargado para atender estos tres tipos de discapacidades.

5. ¢éCree usted que se deberia atender de una manera diferente a una persona con
discapacidad y por qué?

No, es el mismo nivel de servicio, es decir ahi algunas personas con discapacidad que son muy
auténomas y no necesitan mucha ayuda, pero si la persona necesita ayuda el personal que le esta
atendiendo es quien explicara todo lo que se realice.

6. ¢Cudn frecuente se alojan huéspedes con discapacidad?

La frecuencia mensual, yo diria que 3 dias al mes promedio, el presidente siempre se aloja con
nosotros, hay padres que tienen a sus hijos con discapacidad y vienen especialmente en los feriados.

7. ¢Existe alguna persona con discapacidad laborando en su departamento?

Actualmente no, por el tema del Covid-19, afecté mucho al hotel por lo que tuvimos que reducir el
personal al minimo, pero si en nuestro departamento teniamos 4 personas con discapacidad.

8. ¢éCree que las instalaciones del hotel estan adaptadas para recibir a personas con
diferentes tipos de discapacidad?

Claro, nosotros tenemos rampas en el piso uno y en el lobby que son las entradas principales,
tenemos los elevadores para desplazarnos por las habitaciones, también 3 habitaciones para
personas con capacidades diferentes las cuales basicamente tienen la adaptacion para la silla de
ruedas, las puertas y elevadores tienen braille.

9. ¢Poseen algun protocolo a seguir con un huésped con discapacidad?
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Cuando se genera la reserva, ya se tiene la identificacion de las personas, cuando el huésped tiene
discapacidad, nosotros tenemos una posicién que se llama Coordinadora del servicio al huésped o
Jefa de Calidad, es la que se contacta con el huésped y le pide que le indique si necesita algun tipo
de apoyo para que usted pueda tener una estadia placentera.

Anexo 10

Reunidén Grupo Focal por Zoom
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Anexo 11
Disefio Aprobado
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