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Resumen

La accesibilidad constituye un elemento cada vez mas importante en el desarrollo de un
turismo enfocado al disfrute de todas las personas por igual, independientemente de sus
capacidades, que actualmente se proyecta en un nuevo enfoque: el Turismo Accesible. En
este sentido, el objetivo general del presente trabajo es proponer una herramienta para la
evaluacion de la accesibilidad en los hoteles del destino turistico de Varadero bajo el concepto
de Turismo Accesible. Para dar cumplimiento a este objetivo, se emplearon técnicas, métodos
y herramientas que forman parte la metodologia disefiada, entre los cuales figuran: revision de
fuentes bibliograficas, tanto en formato digital como fisico, analisis de documentos oficiales,
entrevista no estructurada a especialistas y trabajadores del sector, observacion directa,
Método de Seleccién de Expertos, Método del Coeficiente de Kendall, Lista de Chequeo,

Diagrama de Paretto, Tormenta de Ideas, EndNote como gestor bibliografico y Microsoft Excel

para el procesamiento de los datos. El resultado mas significativo es el indice sintético IAHOT,
una herramienta para la evaluacién de la accesibilidad hotelera, en cuya implementacién se
constatd la imposibilidad de medir los indicadores actitudinales definidos por no tener
cumplimiento en ninguna de las entidades. El resto de los aspectos a evaluar tuvieron
diferentes resultados segun el hotel donde fueron medidos, por lo cual se pudo establecer un
ranking en cada dimension y finalmente, el valor del [AHOT general para las instalaciones

evaluadas.

Palabras clave: Turismo Accesible; accesibilidad hotelera; indice Sintético; Método DP2.



Abstract

Accessibility is an increasingly important element in the development of a tourism focused on
the enjoyment of all people equally, regardless of their capabilities, which is currently projected
in a new approach: Tourism for All. In this sense, the general objective of the present work was
to propose a tool for the evaluation of the accessibility in the hotels of the tourist destination of
Varadero under the concept of Tourism for All. To fulfill this objective, techniques, methods and
tools that are part of the designed methodology were used, among which are: review of
bibliographic sources, both in digital and physical format, analysis of official documents,
unstructured interviews with specialists and workers of the sector, direct observation, Expert
Selection Method, Kendall Coefficient Method, Checklist, Paretto Diagram, Storm of Ideas,
EndNote as a bibliographic manager and Microsoft Excel for the processing of data. The most
significant result is the IAHOT synthetic index, a hotel accessibility evaluation tool whose
implementation highlights the impossibility of measuring the attitudinal indicators defined by not
having compliance in any of the entities. The rest of the aspects to be evaluated had different
results according to the hotel where they were measured, for which a ranking could be
established in each dimension and finally, the value of the general AHAHOT for the facilities
evaluated.

Keywords: Accessible Tourism; hotel accessibility; Synthetic Index; DP2 method.



Resume

L'accessibilité est un élément de plus en plus important dans le développement du tourisme de
Varadero sur la jouissance de toutes les personnes, indépendamment de leurs capacités, ce
qui est actuellement projeté dans une nouvelle approche: le tourisme pour tous. En ce sens,
l'objectif général du présent travail est de proposer un outil pour I'évaluation de I'accessibilité
dans les hotels du destin touristique de Varadero sous le concept de Tourisme pour Tous. Pour
atteindre cet objectif,on a employé des techniques, méthodes et outils faisant partie de la
méthodologie dessiné, parmi lesquels: I'examen des sources bibliographiques, aussi bien
numérigues que physiques, l'analyse de documents officiels, des entretiens non structurés
avec des spécialistes et des travailleurs du secteur, observation directe, méthode de sélection
experte, méthode du coefficient de Kendall, liste de contréle, diagramme de Paretto, tempéte
d'idées, EndNote en tant que gestionnaire bibliographique et Microsoft Excel pour le processus
de dates. Le résultat le plus significatif est I'indice synthétique IAHOT, un outil d'évaluation de
I'accessibilité des hétels dont la mise en ceuvre met en évidence l'impossibilité de mesurer les
indicateurs attitudinaux définis par le non-respect de I'une des entités. Le reste des aspects a
évaluer ont été des résultats différents selon I'hétel ou ils ont été mesurés, pour lesquels un
classement a pu étre établi dans chaque dimension et enfin, la valeur de 'IAHAHOT général

pour les installations évaluées.

Mots-clés: Tourisme pour tous; l'accessibilité hételier; Index synthétique; méthode DP2.
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Introduccian

INTRODUCCION

En la actualidad, el turismo es un fendmeno social de vital importancia que moviliza a millones
de personas en todo el mundo, al constituir, no solo un significativo factor de riqueza y progreso
econdmico para las sociedades que lo desarrollan, sino también un elemento decisivo para la
mejora de la comunicacion, el grado de relacién y el respeto entre ciudadanos de diversas

nacionalidades. (Marcos Pérez y Gonzalez Velasco, 2003; Pérez y Gonzalez Velasco, 2003)

Al respecto, los paises caribefios, entre ellos Cuba, por sus caracteristicas climéaticas, la
diversidad de los estilos de vida y el comportamiento de sus ciudadanos, son un importante
destino turistico elegido afio tras afio por millones de visitantes (Méndez y Andrés, 2017).En
los ultimos afios, se suscita un polémico debate en torno a la situacion actual y futura del
desarrollo turistico en Cuba, debido al evidente desgaste de la modalidad del turismo de sol y
playa, y las amenazas que afronta este sector ante la fuerte competencia que representan
otros destinos; de ahi la necesidad de adoptar nuevas estrategias que contribuyan a su
diferenciacion como destino turistico del Caribe y mejoren su imagen ante los clientes. (Alonso

Lopez y Dinarés Quera, 2006)

El nuevo modelo de cliente se caracteriza por ser una persona mas formada, con mayor acceso
a la informacién, menos fiel a las marcas y con una estructura de valores distinta. (Galan et al.
2006), mas sensibilizado con el entorno, lo que le lleva a tomar en cuenta consideraciones
sociales, medioambientales o éticas en los procesos de seleccion de productos y marcas

(fenémeno conocido como “consumo responsable”). (Kastenholz y Galan-Ladero, 2009)

Al respecto, las personas con discapacidad, gracias a su creciente grado de integracién a la
sociedad, tienen una participacion cada vez mayor en actividades turisticas; sin embargo, las
barreras aun persisten y les dificultan el acceso regular y normalizado a los bienes y servicios
turisticos. Como respuesta a esta situacion, numerosas empresas a hivel internacional estan
volcadas en iniciativas dedicadas a la adecuacion de su oferta en pos de un Turismo Accesible.
En este sentido, Cuba, como destino turistico que necesita incrementar su nivel de
competitividad y diferenciacion, debe ofrecer un servicio de mejor calidad y que llegue a una
mayor cantidad de clientes cada vez. Esta es la clave de la competitividad en un sector tan
complejo, abierto e importante para la economia; y la mejora de la accesibilidad tiene gran

influencia en ello.



Introduccian

Mas de mil millones de personas en todo el mundo viven con alguna forma de discapacidad,;
de ellas, casi 200 millones experimentan serias dificultades para su desenvolvimiento diario.
En un futuro, esta situacion sera un motivo de preocupacién aun mayor, debido,
principalmente, al evidente envejecimiento poblacional que se presenta internacionalmente.
(OMS, 2001)

En este sentido, segun el estudio indice Global del Envejecimiento, de HelpAge Internacional,
en el 2014 existian mas de 1000 millones de personas mayores de 60 afios (aproximadamente
el 15% de la poblacién mundial). Para el afio 2050 esta previsto que esta proporcién aumente
hasta el 21% (Pelaez Sarddn, 2015). Lo anterior se confirma en los datos del Buré Estadistico
canadiense (2017) donde se registra que la edad media poblacional de Canada, uno de los
principales mercados emisores de turistas a Varadero, en el afio 2016 fue de 40,50 y se estima
gue para el afio 2100 sea de 47,60.

Tradicionalmente, se asocia a las personas con discapacidad con aquellas que padecen
enfermedades o lesiones cronicas, sin embargo, existen otras circunstancias que también
limitan la autonomia e independencia, por lo que igualmente forman parte de este segmento
de la poblacion: personas mayores, nifios, mujeres embarazadas, personas con discapacidad
temporal y todas aquellas que necesitan determinadas condiciones para su eficaz
desenvolvimiento. Esto supone una proporcion mas que apreciable de la sociedad. En
consecuencia, un porcentaje importante de la demanda turistica estd desatendida al no

ofrecerse productos turisticos accesibles.

Los turistas que quieren y necesitan accesibilidad cuando viajan comienzan ahora a ser tenidos
en cuenta como un segmento de mercado con importantes beneficios para aquellos destinos
e instalaciones que se ocupen de crear las condiciones adecuadas para recibirlos. Este
mercado no es nuevo, pero ha sido mal atendido durante bastante tiempo, debido
fundamentalmente, a que no se le consideraba un segmento en el que mereciese la pena
invertir grandes sumas de dinero y por desconocimiento en general de las necesidades de este
tipo de clientes (OMT, 2014a).La relevancia de este segmento en el turismo viene marcada
por dos aspectos primordiales: el gran niumero de personas que lo integran y su participacion
cada vez mayor en el mercado turistico. (Boletin Informativo del INE, 2009) citado por (AEPT,
2015)
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La importancia de los turistas con discapacidad es tal, que se desarrolla una disciplina de
estudio, que se denomina Turismo Accesible y tiene como propdsito la supresion de barreras
en el turismo realizado por personas con discapacidad. (Fernandez Alles, 2007)

Esta nueva concepcion del turismo, ademas, de contribuir a una mayor especializacién de las
instalaciones que la desarrollan, permite mostrar una imagen mas humana que mejore su
reputacion de empresa turistica socialmente responsable, lo que se traduce en una importante
ventaja competitiva (Kastenholz y Galan-Ladero, 2009) .Estas ofertas diferenciadas no deben
serlo, esencialmente, por su contenido, porque este procedimiento podria inducir a una
segregacion, lo cual se opone a los objetivos del “Turismo Accesible”, que busca precisamente
la integracion y no su exclusion y/o satisfaccion aparte.(Gillovic; McIntosh; Cockburn-Wootten,
et al., 2018)

La creacibn de un ambiente accesible no favorece Unicamente a las personas con
discapacidad. Los destinos turisticos que integren esta concepcion a su modelo de gestion, y
comprendan los beneficios que supone para su desarrollo, evolucionaran en la oferta de sus
productos y servicios, y, por ende, facilitaran la experiencia turistica y mejoraran la calidad de

vida de todos los visitantes.(Capitaine y Trudel, 2015)

En este sentido, Taleb Rifai, Secretario General de la Organizacion Mundial del Turismo
expreso: “La accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de turismo responsable y
sostenible. Es una cuestion de derechos humanos y es también una extraordinaria oportunidad
de negocio. Por encima de todo, debemos darnos cuenta de que el Turismo Accesible no solo
es bueno para las personas con discapacidad o con necesidades especiales, es bueno para
todos.”(OMT, 2014a). Desde este punto de vista, el alojamiento, en particular los hoteles, y sus
condiciones de accesibilidad también constituyen un elemento fundamental en la concepcion
del Turismo Accesible, el cual adquiere cada vez mayor importancia como elemento de valor
del hotel y requisito indispensable para asumir y afrontar los cambios poblacionales que se

desarrollan.(Alonso Lopez y Dinares Quera, 2006)

Hay un largo camino aun por recorrer para que la accesibilidad universal sea una realidad
dentro del sector turistico cubano. Es preciso un cambio de mentalidad y del modelo de
prestacion de servicios turisticos, no solamente para respetar los derechos humanos de las
personas con discapacidad y sus familias, sino también para satisfacer una gran demanda

existente en el mercado que puede aumentar considerablemente la competitividad y el
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posicionamiento de Cuba como destino turistico mas “humano”, con una responsabilidad social

gue merezca ser destacada y reconocida.(Sanchez Alonso, 2010)

Para lograr una adecuada adopcion de los elementos que componen la accesibilidad en los
alojamientos turisticos, es necesario crear un instrumento que permita la estandarizacion y
evaluacion de los mismos. El establecimiento de unos estandares consensuados evita que las

instalaciones se auto-clasifiquen como accesibles segun su propio criterio. (OMT, 2015b)

A pesar de que en Cuba son pocos los elementos que se abordan respecto al tema, existen
lineamientos del Partido Comunista de Cuba que demuestran su importancia. En el lineamiento
209 se sefala: “La actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que garantice y
dinamice la economia, que incremente de manera sostenida los ingresos y las utilidades,
diversificando los mercados emisores y segmentos de clientes, y maximizando el ingreso
medio por turista” y el lineamiento 210 plantea: “Continuar incrementando la competitividad de
Cuba en los mercados turisticos, diversificando las ofertas, potenciando la capacitacion de los
recursos humanos y la elevacion de la calidad de los servicios con una adecuada relacion

calidad - precio .

A partir de estos elementos se plantea como problema cientifico el siguiente: ¢ Como evaluar
la accesibilidad de los hoteles del destino turistico de Varadero bajo el concepto de Turismo

Accesible?

El objetivo general de la presente investigacion es: Proponer una herramienta para la
evaluacion de la accesibilidad en los hoteles del destino turistico de Varadero bajo el concepto
de Turismo Accesible.

Como objetivos especificos se plantean los siguientes:

e Elaborar el marco tedrico referencial de la investigacion sobre la base de la bibliografia
actualizada en lo concerniente a discapacidad, Turismo Accesible, Turismo para Todos, el
segmento de mercado de los turistas con discapacidad, accesibilidad hotelera y las normas
internacionales y cubanas sobre accesibilidad.

e Disefiar la metodologia para la elaboracién de una herramienta que permita evaluar la
accesibilidad hotelera.

e Implementar la herramienta para la evaluacion de la accesibilidad en los hoteles del destino

turistico de Varadero bajo el concepto de Turismo Accesible.
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En la investigacion se utilizan métodos, técnicas y herramientas, entre ellas: revision de
documentos, tanto digitales como en formato papel, observacion directa, Lista de Chequeo,
Tormenta de ldeas, Método de Seleccion de Expertos, Diagrama de Paretto, Método del

Coeficiente de Kendall y Microsoft Excel para la automatizacion de la herramienta propuesta.

El informe escrito se estructura en introduccion, tres capitulos, conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos. En el primer capitulo se presenta el estudio del arte
de la investigacion. En el segundo se describe la metodologia empleada y en el tercero se

explican los resultados de la aplicaciéon de dicha metodologia.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO SOBRE LA ACCESIBILIDAD HOTELERA BAJO EL
CONCEPTO DE TURISMO ACCESIBLE

“...Elturismo y la recreacién no son solo privilegio de unos pocos, sino que todas las personas tienen derecho a acceder a espacios
en donde puedan disfrutar de su tiempo libre...”.

Carta de Barcelona (1996)

El presente capitulo tiene como objetivo principal sintetizar los elementos fundamentales de la
accesibilidad, su influencia en la cadena turistica y en el sector hotelero, asi como los
conceptos de Accesibilidad Universal y Disefio para Todos. Se pretende exponer los aspectos
relacionados con el surgimiento, definicion e importancia del Turismo Accesible y su evolucion
hasta el Turismo para Todos. También, se aborda el concepto y clasificacion de la
discapacidad, caracteristicas y comportamiento de las personas con discapacidad como
segmento de mercado turistico. Posteriormente, se presentan las normas internacionales y
cubanas que rigen la accesibilidad. Ademas, los indices sintéticos, su importancia y desarrollo

en Cuba y los indicadores de accesibilidad hotelera.
La figura 1 muestra el hilo conductor del presente capitulo.

1.1 La accesibilidad en la actividad turistica

El reto de la accesibilidad es uno de los primeros en ser afrontado por técnicos y disefiadores
de edificios y los poderes publicos. Prueba de ello fue la celebracion del Congreso
Internacional para la Supresion de Barreras Arquitectonicas, celebrado en el afio 1963 en
Suiza. Este Congreso sirvid como premisa para tomar conciencia sobre la existencia del
concepto “accesibilidad”, el cual iba a adquirir importancia como objetivo prioritario hacia la
plena integracion de este sector de poblacion. A partir de ese momento, son muchas las
organizaciones nacionales e internacionales que manifiestan, a través de sus declaraciones,
informes, comunicaciones, congresos una clara disposicibn encaminada a mejorar las
condiciones de vida de un nutrido grupo de poblacion, como es el de las personas con

discapacidad.



Exigencias del estado del arte para construccion de un indice de Accesibilidad en Hoteles bajo el enfoque del Turismo Accesible
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Construccion de un indice de Accesibilidad Hotelera (IAHOT) bajo el enfoque del Turismo Accesible

Figura 1. Hilo conductor del marco te6rico conceptual. Fuente: elaboracién propia.
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1.1.1 Accesibilidad

El concepto de accesibilidad esta4 originalmente vinculado al movimiento impulsado por
organizaciones de personas con discapacidad, organismos internacionales y expertos a favor
del modelo de «vida independiente», que defiende una participacibn mas activa de estas
personas en la comunidad. En este sentido, después de un andlisis de los elementos comunes
de varios conceptos (Anexo 1), la autora del trabajo propone como definicion de accesibilidad
la siguiente: “Es la caracteristica basica del entorno (instalaciones, transporte,
comunicaciones, informacion y otras) que permite que los productos y servicios que en él se
encuentran sean practicables, transitables vy utilizables, por todas las personas,
independientemente de sus capacidades, en 6ptimas condiciones de seguridad, confort y

autonomia, posibilitando su plena integracién social’.

Desde el punto de vista turistico, la accesibilidad hace referencia a “la cualidad que tienen el
conjunto de espacios relacionados con el turismo para que cualquier persona, incluso las
afectadas de discapacidades de movilidad o comunicacién, pueda llegar a todos los lugares y
edificios que desee sin sobreesfuerzos, acceder a los establecimientos en los que se le ofrecen
servicios turisticos y poder, en caso de emergencia, evacuarlos en condiciones de seguridad,
y hacer uso de las instalaciones y servicios que se prestan en dichos establecimientos
turisticos con comodidad” (Real Patronato sobre Discapacidad, 2004) citado por (Fernandez
Alles, 2007)

Segun el documento “Accesibilidad y supresion de barreras arquitectonicas. Guia para
visualizacion inmediata” realizado en la Universidad Complutense de Madrid, existen tres

niveles de accesibilidad a los espacios, instalaciones o servicios:

e Adaptado: se ajusta a las exigencias funcionales que garantizan su utilizaciéon
autonoma y comoda para personas con movilidad reducida o poseedores de cualquier
otro tipo de limitacion.

e Practicable: sin ajustarse estrictamente a todos los requerimientos necesarios, es
posible su utilizacién por personas con movilidad reducida o poseedores de cualquier
otro tipo de limitacion.

e Convertible: sin ajustarse a todos los requerimientos necesarios, es posible su
transformacion como minimo en practicable, mediante la realizacion de modificaciones

de poca entidad y bajo coste que no afecten su configuracién esencial.
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1.1.2 Accesibilidad en la cadena turistica

La oferta turistica esta integrada por diversos elementos que tradicionalmente se conocen

como productos turisticos, segun se muestra en la figura 2.

I,/ © Recursos
\_ turisticos

7 Comercioy Oferta /" Odoy

-\\ artesanias | Turistica \\.recreacu)n/ J/

;-’/ A;encias de\\ ( Rest y \
\ viajes / '1 estauracion |
N J PN

Figura.2.Elementos que componen la oferta turistica. Fuente: elaboracion propia a partir de Marcos
Pérez & Gonzalez Velasco (2003)

Estos elementos de la oferta tienen una gran influencia en la experiencia turistica de los
clientes. Cada uno de ellos puede ser decisivo para la satisfaccion o no de las expectativas de
los visitantes, por lo que constituyen una premisa basica para alcanzar una calidad percibida

superior a la esperada.

Las iniciativas que se llevan a cabo internacionalmente en pos del Turismo Accesible se
proponen un objetivo comun: la plena integraciéon de las personas con discapacidad al disfrute
y acceso a los servicios turisticos, entendidos estos desde una perspectiva integral (hoteles,
restaurantes, recursos turisticos, transporte). Esta concepcion turistica dirige sus acciones
hacia la creacion de una oferta en la que los elementos que la integran estén disponibles para

todos los segmentos de poblacion por igual.(Smith y Amorim, 2018)

Actualmente, son muchas las barreras que inciden en la planificacion de un viaje turistico
(entorno publico inaccesible, transporte no adaptado, alojamientos sin facilidades para
personas con discapacidades fisicas), pero también son multiples las soluciones a aplicar para

revertir esta situacion, entre ellas figuran la necesidad de mejorar la formacion en accesibilidad
8
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de los agentes implicados en el turismo en sus diferentes niveles y lograr que la informacion
sobre accesibilidad sea una parte integral de la informacion turistica general. (Almonte Jurado,
2014)

Para logar destinos verdaderamente accesibles son necesarias acciones transversales que
permitan pasar de un eslabdn a otro de la cadena turistica con la garantia de acceso, uso y
disfrute para todos por igual. En la figura 3 se muestra la cadena de accesibilidad turistica.

Planificacién
Informacién oy

Experiencia
final Transporte de
I llegada
Transporte ‘
de salida
Entorno
, urbano
ST Accesibilidad l
médicos y de turistica
apoyoe Transporte
‘ local
Excursiones
Alojamiento
.
Actividades de Restauracion,

ocio amm.  COMPras, etc.

Figura 3.Cadena de Accesibilidad del Turismo. Fuente: elaboracién propia a partir de Brunett y
Vergara(2017)

1.1.3 Accesibilidad hotelera

El alojamiento constituye uno de los procesos claves que conforman el sistema turistico, ya
gue de este depende, en gran medida, una estancia satisfactoria para los visitantes, que
esperan vivir con la misma calidad que en su propia vivienda o incluso mejor. Por ello, las
condiciones de accesibilidad en los alojamientos turisticos, y especificamente en los hoteles,
suponen una de las premisas basicas para los turistas con discapacidad a la hora de elegir su

destino de viaje.(Diotallevi, 2015)

En muchos alojamientos turisticos se ofrece a los huéspedes varios servicios adicionales a la

propia habitacion: restaurantes, bares, tiendas, piscinas, entretenimientos, cuidado personal y
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hasta asesoramiento en rutas, visitas y servicios turisticos del entorno, (OMT, 2014a) los

cuales integran la experiencia turistica, cuya estructura se muestra en la figuran 4.

Elementos basicos

Elementos extraordinarios

Rutina diaria de los clientes

Figura 4. Elementos que componen la experiencia turistica. Fuente: elaboracién propia a partir de
Alonso y Dinares (2010)

El hotel influye directamente en estos tres elementos de la experiencia turistica, por lo cual, al
asumir la estrategia de optimizar los diversos espacios, equipamientos y servicios que lo
integran, para que sean accesibles para el mayor numero de personas posible, se asume una
nueva manera de “hacer las cosas”, cuyo objetivo va mas alla de simplemente albergar a
personas con discapacidad, se trata de brindar un Optimo servicio para todos por igual,

ganando asi la condicidon de hotel accesible u “hotel para todos”.

Para garantizar la accesibilidad global de un hotel es necesario el cumplimiento de una serie
de requisitos relacionados con las actividades béasicas que deben desempefiar todos los
clientes, sin importar sus capacitados. (Gillovic; McIntosh; Cockburn-Wootten, et al., 2018)
(Figura 5)

La accesibilidad debe formar parte de todos los procesos del hotel, principalmente aquellos
gue tienen una vinculacion directa con el cliente: acceso a todas las instalaciones y servicios,
condiciones de accesibilidad en las habitaciones y bafios, comunicacién administracién-
cliente, sefalizacion, caminos interiores y exteriores, equipamiento, etc. Estos requisitos estan
asociados, no solo al disefio del hotel, como a menudo se considera, sino en gran medida a la
forma de organizacion y gestion del mismo, que puede ser mas o menos acorde con las

necesidades de accesibilidad integral a cubrir.(Gastaldo, 2017)

10
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Es la condicion primordial
para poder disfrutar de
cualquier servicio, el poder
llegar al mismo.

Acceder

Requisitos para
garantizar la
accesibilidad
global en un

hotel.

Una vez se logra el acceso,
es necesario poder moverse
libremente.

Es necesario poder usar
todos los elementos que
conforman el producto o

servicio. Comunicar

Una vez se estd dentro del
producto o servicio, es
necesario poder emitir y
recibir informacion sin
barreras.

Figura 5. Requisitos para garantizar la accesibilidad global en un hotel. Fuente: elaboracién propia a
partir de Gillovic; Mcintosh; Cockburn-Wootten, et al.(2018)

1.1.4. Accesibilidad en Cuba

En Cuba esta disefiado desde 2001 el Plan de Accion Nacional para la Atencién de las
Personas con Discapacidad, en virtud del Acuerdo 4048, del 5 de junio, del Comité Ejecutivo
del Consejo de Ministros, cuya direccidon corresponde al Ministerio de Trabajo y de Seguridad
Social en conjunto a diferentes organismos entre los cuales no se incluye el Ministerio del

Turismo.

Desde esta posicion, se ratificé en 2007 los acuerdos tomados por la Convencién de la O.N.U.
de ese mismo afio. En el documento resultante, en particular; en el articulo 3ro se reconocen
como principios el respeto a la dignidad; la autonomia individual, incluyendo la libertad de
tomar decisiones propias y la independencia; no discriminacion; participacion e inclusién plena
y efectiva en la sociedad; respeto por la diferencia y aceptaciéon de las personas con
discapacidad como parte de la diversidad y la condicion humanas; igualdad de oportunidades;
accesibilidad e igualdad entre el hombre y la mujer. Estos principios son desarrollados en el
resto del articulado. Si bien la Convencién se refiere a las personas con discapacidad aclara
gue sus principios pueden considerarse aplicables para proteger a las personas de la tercera

edad. El problema se encuentra en que todo lo referente a este tema en Cuba esté dirigido a

11
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los cubanos, pero nadie se ha referido a los extranjeros que visitan la isla. (Torres Bolafos,
2014)

La legislacion cubana protege a los adultos mayores, a las personas con discapacidad y en
general a todas las personas cuyas necesidades esenciales no estan aseguradas o que por
sus condiciones de vida o de salud, requieren protecciéon o no pueden solucionarlas sin el
apoyo de la sociedad. A diferencia, el régimen de Seguridad Social ofrece proteccién al
trabajador en los casos de enfermedad y accidente de origen comun o profesional, maternidad,
invalidez, vejez y en el caso de muerte del trabajador protege a su familia. La Asistencia Social
comprende y depende del desarrollo de los servicios sociales, que complementan la proteccion
gue se ofrece tradicionalmente por este régimen, mediante la ejecucion de acciones que
promuevan la integracién social y la elevacién de la calidad de vida de las personas y grupos
sociales mas vulnerables de la sociedad (ONE, 2008) citado por (Torres Bolafios, 2014).A
pesar de los esfuerzos realizados por el gobierno cubano, es importante sefialar que los
servicios sociales todavia no satisfacen las necesidades crecientes del progresivo

envejecimiento de la poblacion.

Al respecto, las personas mayores de 60 afios constituyen el 18,3 %de la poblacion
cubana(2013). Este grupo seguira incrementando su representacion de forma exponencial; en
los proximos diez afios sera de un 25 % de la poblacion lo que representa que, en el 2025, uno
de cada cuatro cubanos tendra 60 afos. Desde el 2012 hay en Cuba mas personas mayores
que nifios, pero en el 2025 habra casi dos adultos mayores por cada nifio. Se puede afirmar
gue 75 de cada 100 cubanos que nacen, van a vivir mas alla de los 60 afios (ONE, 2013) citado
por(Torres Bolafios, 2014). La siguiente tabla muestra la composicion actual por grupo de

edades de la poblacion cubana, segun datos del Censo de Poblacién y Vivienda del 2012.

Tabla 1. Composicion de la poblacién cubana de acuerdo a la edad.

Edades 0-14 anos 15-59 anos 60-99 anos 2 100 anos

No. de habitantes. | 1922 562 7203 371 2 041 392 3 865
Total: 11 167 32
(Total: 11 167 325) (17,2%) (64,5 %) (18,3%) (0,03%)

Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la Oficina Nacional de Estadistica (2013).

1.1.5 Accesibilidad Universal y Disefio para Todos

El uso del término accesibilidad se asocia a la “eliminacién de barreras” desde el punto de vista

constructivo y a la “eliminacién de las barreras de comunicacidon”; estas eran inicialmente las
12
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acciones relacionadas por excelencia con la accesibilidad, es decir, se convertia en un factor
béasico del entorno después de ser construido. El desarrollo del modelo de vida independiente
unido a la conjuncion de una serie de factores entre los que se encuentran: el aumento del
namero de discapacitados, el movimiento asociativo en favor de los mismos, los avances en
las tecnologias de la rehabilitacién y desarrollo de ayudas técnicas o la lucha en defensa de
los derechos de los discapacitados, conlleva a la evolucion del concepto de accesibilidad hacia
lo que se denomina Disefio Universal, cuyo principio radica en la facilitacién del uso de los
productos y servicios a todos los usuarios, con su participacion en el proceso de disefio y
evaluacion. (IMSERSO, Libro Blanco de la Accesibilidad, 2003) citado por (Fernandez Alles,
2009)

En la corta historia de la accesibilidad, las personas con discapacidad habitualmente se
consideran distintas al resto de la poblacion, como personas que requieren edificios o
productos disefiados de manera diferente a los acostumbrados. En el ultimo cuarto del siglo
XXy dentro del proceso de toma de conciencia y reivindicacion de los derechos de estas
personas, surge un nuevo enfoque, que en EE.UU. adquiere el nombre de Disefio Universal,
y en Europa el de Disefo para Todos. (Connell & Sanford, 1999) citado por (Brunett y Vergara,
2017)

Después de un estudio de varias definiciones de Disefio para Todos (Anexo 2) se propone el
siguiente concepto: “Proceso de disefio de productos, servicios y entornos utilizables para
todos en igualdad de condiciones, incluidas las personas con discapacidades, con la mayor
independencia posible.”

La aplicacion del Disefio para Todos en la concepciéon de los productos y servicios turisticos
para conseguir la Accesibilidad Universal, supone una relevante ventaja competitiva para todos
aquellos agentes turisticos que apuesten por esta estrategia ya que no solo se incluyen dentro
de este segmento de mercado las personas con discapacidades permanentes, sino que
cualquier circunstancia que incida en su autonomia e independencia (ancianidad, embarazo,
obesidad y otras), le hace formar parte de este grupo y requieren igualmente de ayudas y
medidas para mejorar sus condiciones y calidad de vida, exigen, por tanto, un disefio universal

al igual que demandan un Turismo Accesible. (Capitaine y Trudel, 2015)
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1.2. Turismo Accesible

A partir de la Convencién Internacional sobre los derechos de las personas con discapacidad,
se hace un esfuerzo por cambiar el enfoque de la discapacidad. En relacion con esto, se
considera al entorno como factor discapacitante, planteandose una vision mas positiva y
orientada hacia la accesibilidad como medida para crear entornos accesibles,
independientemente de las capacidades de cada uno: entornos para todas las personas
(O.N.U., 2006) citado por(Rodriguez Bohorquez, 2017)

En los ultimos afios la preocupacion académica y gubernamental por avanzar en el concepto
de Turismo Accesible, ofrece definiciones mas holisticas del término, el cual ha evolucionado

para dar paso a un concepto mas amplio e inclusivo.(Lou, 2017)
1.2.1 Turismo

A lo largo del tiempo se han propuesto muchas definiciones del término turismo. Las primeras
tuvieron sus origenes en el siglo XIX, aunque no fue hasta principios del siglo XX cuando
autores como Guyer (1905) o Schuller (1911) realizaron las primeras aproximaciones.(Millan
Escriche, 2010)

El turismo empieza a considerarse una verdadera materia cientifica a finales de la Primera
Guerra Mundial. Los primeros trabajos vienen del campo de la Economia, destacando las
aportaciones de autores como Benscheidt, Bormann, Gluksmann y Schwinck. Existen distintas
acepciones de turismo, condicionadas por la dimension que refiere. Asi, la conceptualizacion
que lo mira desde la economia, lo define como una “industria” o un “sector”, un “producto” o un
“servicio”. Si se toma desde el punto de vista socioldgico, se piensa en términos de fenémeno
o conjunto de relaciones; pero en cualquier caso lleva implicitas nociones subjetivas tales como

calidad de vida, ocio, tiempo libre o recreacion.

En este sentido, después de analizar varias definiciones de turismo dadas por diversos autores
(Anexo 3), se asume el concepto propuesto por la Organizacion de Naciones Unidas (O.N.U.),
cuando enuncia: “El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios, y por otros motivos turisticos,

siempre y cuando no sea desarrollar una actividad remunerada en el lugar visitado.”
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1.2.2. Surgimiento y definicion del Turismo Accesible

El 27 de septiembre de 1980, en Manila (Filipinas), a través de la Declaraciéon de Manila,
realizada por la OMT, se asocia por primera vez el término turismo al de accesibilidad. Esta
declaracién reconoce el turismo como un derecho fundamental y vehiculo clave para el
desarrollo humano, asi como recomienda a los estados miembros la reglamentacién de los
servicios turisticos apuntando los detalles mas importantes sobre accesibilidad turistica. Estas
recomendaciones se reflejan en el documento “Para un turismo accesible a los minusvalidos
en los anos 907, aprobado en su Asamblea General de Buenos Aires en el afio 1990.(Medina
Chavarria, 2017)

Al mismo tiempo, el concepto de Turismo Accesible adquiere una importancia relevante en
1989, cuando un grupo de expertos britanicos en turismo y discapacidad publican el informe

“Tourism for all”. Este informe presenté los progresos alcanzados desde el Afio Internacional

de los Minusvalidos, con el objetivo fomentar en el seno de la industria turistica el disefio de
servicios destinados a todo el mundo, independientemente de su edad o discapacidad.(Cole y
Morgan, 2010)

Durante la celebracion del Afio Europeo del Turismo, el Consejo de Ministros de la Unién
Europea (U. E) aprobé el Plan de Accion Comunitario en favor del turismo. El principio rector
en el que se baso este Plan de Accion Comunitario fue la coordinacion de acciones entre los
estados miembros y su eje central la eliminacion de obstaculos, el desarrollo del turismo para

personas con discapacidad y el intercambio de informacion en esta area.

En la actualidad, el Plan de Acciones Comunitarias en favor del Turismo Accesible se registra
en la “Comunicacion sobre Igualdad de Oportunidades para Personas con Discapacidades”,
gue presento6 la Comision Europea en Bruselas en 1996. En tal sentido, la U.E. recomienda
politicas a los estados miembros encaminadas a mejorar la accesibilidad turistica, como la
comunicacion de la Presidencia de la U.E. en Brujas, el 2 de julio de 2001, donde se sefialo la
necesidad del “Turismo para Todos”, o la resolucién del 15 de febrero de 2001 del Comité de
Ministros en el Consejo de Europa, en las que se proponen politicas que se basan en el disefio
universal. El afio 2003 se declardé Afio Europeo de las Personas con Discapacidad y se firmo
el convenio de colaboracion de turismo para todos entre la Secretaria General de Turismo y el
C.E.R.M.l.(Marcos Pérez y Gonzéalez Velasco, 2003).
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Existen conceptos de Turismo Accesible ofrecidos por diversos autores. Para su mejor vision
e interpretacion se realiz6 un Diagrama de Pareto que permitié separar los aspectos “poco
vitales” que integran estos criterios, de los “muchos triviales” (Anexo 4). Al término de este
analisis la autora propone como definicidbn la siguiente: Turismo Accesible: “Aquel que
garantiza que los productos y servicios turisticos, con todas sus partes integrantes, estén
disponibles para todas las personas por igual, sin importar sus capacidades y garantizando su
satisfaccion, a través de la supresion de barreras bajo el concepto del Disefio Universal.
Constituye un potenciador de la calidad de vida de quienes lo practican y una considerable

oportunidad de negocio para los destinos turisticos”.
1.2.3 Importancia del Turismo Accesible.

El Turismo Accesible constituye, en el ambito social, un acto de justicia hacia aquellas
personas que, por determinadas circunstancias, sean temporales o permanentes, tienen
alguna de sus capacidades restringidas y se encuentran ante barreras fisicas, sociales y
comunicativas que les dificultan, e incluso en ocasiones les impiden, el disfrute de su tiempo
libre. Desde un punto de vista economico, las personas con limitaciones en sus capacidades
y sus grupos familiares o de pertenencia constituyen un segmento de mercado por demas
interesante como demandantes de bienes y servicios turisticos, por lo cual esta concepcién
del turismo se convierte en una considerable oportunidad de negocio.(Fraiz Brea; Alén

Gonzalez y Dominguez Vila, 2017)

De acuerdo a estos aspectos, los principales beneficios que reporta la puesta en practica del
Turismo Accesible, tanto para el destino turistico como para las personas con discapacidad se

resumen en las figuras 6 y 7.
1.2.4 Del Turismo Accesible al Turismo para Todos.

La idea de Turismo para Todos parte del informe Baker publicado en 1989 como un concepto
ligado al Turismo Accesible y al Turismo Social. La diferencia fundamental que aporta esta
concepcion es que el turista con discapacidad debe, en la mayor medida posible, incorporarse
a la corriente principal del turismo, y no como sujeto de servicios especiales y segregados del

resto. Como sefiala el European Disability Forum: “Turismo para Todos no significa la creacion

de servicios diferenciados para personas con discapacidad: significa una integracion completa
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Figura 7. Beneficios del turismo Figura 6. Beneficios del turismo
accesible para los destinos turisticos. accesible para las personas con
Fuente: elaboracion propia discapacidad.

Fuente: elaboracién propia.
personas con discapacidad en la corriente

principal del sector turistico.”(Darcy, 2006). En este sentido, el Turismo para Todos se refiere
a la totalidad de la poblacion, no Unicamente en términos de accesibilidad, sino que refleja
otros aspectos del turismo como la inclusion de grupos de poblacion con caracteristicas
economicas y sociales diferentes, lo que se conoce por Turismo Social. Este tiene una
concepcion mas amplia de sus potenciales beneficiarios al tener por objeto la lucha contra las
desigualdades y exclusion de todos aquellos que tienen una cultura diferente, poseen menos

medios econdmicos o habitan en regiones menos favorecidas.(Darcy, 2010)

El término Turismo Social, segun indica la I.S.T.O., “requiere de la participacién de los estratos
sociales con ingresos modestos en los viajes y el turismo, los cuales pueden ser facilitados a
través de medidas concretas de caracter social bien definido.” Engloba los derechos y
necesidades de los jovenes de 15 a 25 afios, las familias numerosas (con tres hijos 0 mas),
las personas con discapacidad y personas de la tercera edad (mayores de 50 afios), en
relacion con los viajes y el turismo. (I.S.T.O., 2014) citado por (OMT, 2014b)

Otro aspecto del Turismo para Todos es el que se refiere a la proteccion de la diversidad
cultural y medioambiental. Tiene como objetivo lograr que el turismo se mantenga a largo plazo
minimizando las actuaciones invasivas de los turistas o reparando los dafios que se hayan

podido ocasionar. Este se conoce como Turismo Sostenible.

Segun la OMT, el Turismo Sostenible de la siguiente manera: “El turismo que tiene plenamente

en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas, sociales y medioambientales para
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satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades
anfitrionas.” (OMT, 2015a)

El Turismo para Todos integra, por tanto, otros subtipos de turismo como el Turismo Accesible,

el Turismo Social y el Turismo Sostenible, tal como se muestra en la figura 8.

Turismo Accesible

Garantizar el uso y disfrute de los servicios
turisticos por todas las personas,
independientemente de sus capacidades.

- = Turismo . z
Turismo Social Turismo Sostenible
La lucha contra la exclusion de todos para Lograr que el turismo se mantenga a largo
aquellos que tienen una cultura diferente, Todos plazo minimizando las actuaciones
poseen menos medios econémicos o invasivas de los turistas o reparando los
habitan en regiones desfavorecidas.. dafios ya ocasionados.

Figura 8. Definicion de Turismo para Todos. Elementos integradores. Fuente: elaboracién propia.

En la presente investigacién se hace referencia a los aspectos relacionados con el Turismo

Accesible.
1.3 Segmento de mercado de turistas con discapacidad.

La importancia del segmento de turistas con discapacidad o con movilidad/comunicacion
reducida es mas relevante para el sector turistico nacional e internacional y las previsiones
indican que en el futuro el incremento tanto de la demanda como de la oferta crecera, motivado
por una serie de oportunidades generadas por el Turismo Accesible.(Altinay; Saner; Bahcelerli,
et al., 2016)

1.3.1 Discapacidad. Concepto y clasificacién.

El término discapacidad se define por varios autores (Anexo 5), sin embargo, se asume la
definicion ofrecida por la O.M.S. en el afio 2005 cuando enuncia: “se entiende la discapacidad
como la restriccion o ausencia de la capacidad para realizar una actividad, en la forma o dentro

del margen que se considera normal para un ser humano”.(OMS, 2011)

Concerniente a ello, las discapacidades pueden ser permanentes y temporales. Las primeras

se agrupan segun la funcién del area del desarrollo humano que afectan. Después de un
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estudio de varias clasificaciones (Anexo 6), la autora plantea que se pueden dividir en tres
grandes grupos:

Se ven afectadas

habilidades adaptativas y
Intelectual sociales.
Autismo, Alzheimer,

Sindrome de Down, de
Rett, de Dravet, etc.

Disminucion o ausencia
de las funciones

motoras, lo que dificulta
el desenvolvimiento.
Discapacidad Fisica o Motora . —
Esclerosis multiple,
Parkinson, Tetraplejia,

Poliomielitis, Hemiplejia,
etc.

Problemas en los
drganos de los sentidos,

afecta la interaccién con
el entorno.

Sensorial Cataratas, Glaucoma,
Diabetes, Sordera,

Rubeola, Otitis, Afonia,
etc.

Figura 9. Clasificacion de las discapacidades. Fuente: elaboracion propia a partir de (OMS, 2001)
En el cuadro 1 se explican los tipos de discapacidad sensorial, asi como las principales

dificultades que provocan y posibles soluciones:

Cuadro 1. Clasificacion de ladiscapacidad sensorial. Principales dificultades y posibles
soluciones.

Tipo de discapacidad Principales dificultades. Posibles soluciones.
sensorial.

Identificacién de sefales | Avisos luminosos, bucles
acusticas, dificultad para la | amplificadores, sistema de

Discapacidad auditiva. interaccion con el entorno y | videotelefonia, mensajes
problemas para recibir y brindar | aclsticos acompafiados de
informacion. informacién visual.

Dificultades  para  hacerse | Equipos para amplificar el
comprender y con el uso de | sonido, lenguaje de gestos y
sistemas de comunicacién como | lenguaje escrito.

teléfonos, micréfonos, etc.

Discapacidad en el habla.

Dificultades para la deteccion de | Uso de bastones, mapas en
Discapacidad visual. obstaculos e identificaciébn de | relieve y perros guia.
espacios y objetos.

Fuente: elaboracion propia.
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Existen una serie de circunstancias que provocan una restriccion transitoria de la movilidad, lo
que influye en la independencia y autonomia de la persona. Estas son conocidas como
discapacidades temporales y son propias de la actividad humana, por ejemplo: mujeres
embarazadas, nifios menores de cinco afos, obesidad, personas que no conocen el idioma
del pais que visitan, personas con miembros enyesados, muletas, andador, el transporte de

bultos, equipajes, cochecitos de nifio, etc.(Diotallevi, 2015)

Las personas mayores representan otro de los grandes grupos beneficiarios de la
accesibilidad. Aunque generalmente se asocia el aumento de la edad con una disminucion de
las capacidades, es valido sefialar que no todas las personas mayores tienen discapacidad y
por este motivo constituyen otro grupo importante. El auge de lo que se ha denominado
“envejecimiento activo” ha provocado la aparicion de otro sector de poblacién importante para

el turismo: el turista sénior.(Dolnicar; Yanamandram y Cliff, 2012)

Este segmento de mercado se integra por la poblacibn mayor de 60 afios que, con
discapacidad o sin ella, desarrolla una actividad turistica similar o superior a otros grupos de
poblacion, motivado por diferentes factores como son unos ingresos estables, mas tiempo libre
y mayor disponibilidad para viajar. En la actualidad, la demanda del turismo de personas
mayores es una llamada de atencion para el impulso de la oferta del Turismo Accesible, puesto

gue la demanda es creciente, especialmente en paises desarrollados. (Marquez, 2015)

Segun las estimaciones de la O.N.U., en 2009 se contabilizaron mas de 730 millones de
personas mayores de 60 afios, lo que equivale al 10% de la poblacién, un incremento de mas
del 20% desde el afio 2000. (O.N.U., 2009) citado por (OMT, 2014a)Se estima que para el afio
2050, entre el 25 y el 30 % de la poblacion de los principales emisores de turismo, Europa y

Asia Oriental, tendra 65 afios o0 mas.

1.3.2 Definicién, caracteristicas y comportamiento de los turistas con discapacidad

como segmento de mercado

Al analizar varios conceptos del término persona con discapacidad ofrecidos por diferentes
autores en diferentes afnos, y al considerar los elementos comunes y diferentes (Anexo 7), la
autora de la investigacién lo define como: “Persona cuyo desenvolvimiento diario se ve
afectado producto a las barreras (urbanisticas y actitudinales) del entorno en que se desarrolla.

Incluye a aquellas que padecen deficiencias permanentes (discapacidad intelectual, fisica o
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motora, y sensorial) y las deficiencias temporales (mujeres embarazadas, nifios pequefios,

personas con lesiones temporales, etc.).

La poblacion de personas con discapacidad asciende mundialmente a méas de 1.000 millones,
es decir, alrededor del 15% de la poblacion mundial (segun estimaciones en 2010). Esta cifra
es superior a las estimaciones previas de la O.M.S., que en los afios 1970 eran de
aproximadamente un 10%. En la U. E. existen mas de 80 millones de personas con
discapacidad, en EEUU més de 54 millones, en la regién de Asia — Pacifico mas de 400

millones y en América Latina mas de 85 millones. (OMT, 2014b)

Canada, como principal mercado emisor de turistas hacia Cuba, tiene un amplio y creciente
namero de personas con discapacidad. En 2006, 4,4 millones de canadienses mayores de 15
afos se identificaron como personas con discapacidad (el 60% con edad inferior a 65 afos),
lo que supone 750.000 mas que cinco afios antes (Moliz, 2016).Ademas, la edad media de los
canadienses ha aumentado considerablemente en los ultimos tiempos, lo cual queda reflejado

en el anexo 8 del trabajo.

Las cifras se incrementan, por cuanto el nimero de personas con discapacidad crece. Esto se
debe al envejecimiento de la poblacién (las personas ancianas tienen un mayor riesgo de
discapacidad) y al incremento global de los problemas cronicos de salud asociados a
discapacidad, como la diabetes, las enfermedades cardiovasculares y los trastornos mentales.
(Secretaria de Turismo de la Provincia de Buenos Aires y Municipio Urbano de la Costa, 2011)
citado por (Mabel Méndez, 2013)

Pero si el nimero de personas con discapacidad parece continuar en aumento, también se
incrementa sus deseos de viajar. Segun la “Encuesta sobre habitos y actitudes hacia el turismo
de las personas con discapacidad fisica” (P.R.E.D.I.F. / Universidad Pontificia de Comillas,
2004) citado por (Sanchez Alonso, 2010)al 40% de las personas con discapacidad les gusta
viajar y en 2003 el 59% hizo un viaje 0 mas, pasando una noche fuera de su domicilio habitual,
de ahi, la importancia de su estudio para las empresas turisticas. Segun esta misma encuesta,

las principales caracteristicas de este segmento de mercado son:

e Su principal motivo para emprender un viaje es poder divertirse y escapar de la rutina
diaria. En segundo lugar, como motivacion medio/alta, el disfrutar del campo o playa y

descansar. Igualmente sefialan otros motivos como el de realizar turismo cultural,
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oportunidad de autoconocimiento, obtencién de mayor libertad y entablar relaciones

sociales.
El gasto medio de un viajero con discapacidad es de 82,3 euros al dia.

Los destinos mas frecuentes son la playa en un 62%, otras ciudades en un 50% y el

pueblo en un 37%, el menos frecuente es la montafia con un 20 %.

Nivel adquisitivo medio-alto, al realizar su compra no presta demasiada atencion a los
niveles de precios, sino que busca la accesibilidad en un producto que satisfaga sus

necesidades y expectativas.

Exige atencidn personalizada, con una elevada calidad tanto en la infraestructura como

en el servicio, lo que permite establecer niveles de precios altos.

Las fuentes de informacion mas utilizadas por las personas con discapacidad para sus
viajes son: experiencia previa, boca a boca e Internet. La via menos utilizada es las
agencias de viaje. Algunas investigaciones recogidas por McKercher et al. (2003)
apuntan que el sector minorista de las agencias de viajes actia como inhibidor mas que

como facilitador para el viaje de la persona con discapacidad.

Exigente, suele hacer reclamaciones. Segun una encuesta internacional publicada por

TRAVELSAT Competitivelndex en el afno 2012, el 43% de los turistas con necesidades

especiales tienen algun tipo de reclamacion durante su estancia. Esto supone el doble

de reclamaciones que la media de turistas en su conjunto.

1.4 Normas que rigen la accesibilidad

La accesibilidad en el turismo puede y debe ser un motor de desarrollo para la mejora de la

calidad de vida de las personas con discapacidad en los paises receptores puesto que los

esfuerzos benefician a la sociedad en su conjunto. Las normativas requieren cada vez mas el

estricto cumplimiento de las exigencias de accesibilidad que llevara a las autoridades a tutelar,

incluso coactivamente, que todos los entornos turisticos sean accesibles. Lo que no hayan

conseguido las leyes a nivel internacional, lo conseguird probablemente la motivacion

econdmica si se considera la accesibilidad algo beneficioso para el turismo.(OMT, 2014a).

1.4.1 Normas internacionales que rigen la accesibilidad
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Varios organismos internacionales refieren a la accesibilidad en diferentes espacios, como son

articulos de determinadas leyes, resoluciones, los cuales tienen repercusion mundial:

e La Asamblea de la O.M.T. en su resolucion 406 considera que “...el turismo es un
derecho abierto por igual a todos los habitantes de nuestro planeta (...) y no se pondra
obstaculo alguno”.(Santos Pita, 2009)

e El “Cédigo Etico Mundial para el Turismo” hace referencia a la promocién de los
derechos de las personas con discapacidad para la realizacién de actividades turisticas
(Art. 2° inciso 2). Se reconoce el derecho al turismo para todos (Art. 7° inciso 2) y se
promueve el fomento del turismo de personas discapacitadas (Art. 7° inciso 4). (Millan
Escriche, 2010)

e |a Convencion de los Derechos de las personas con Discapacidad de 2007, en el punto

primero del articulo 4 establece que: “Los Estados Partes se comprometen a asegurar

y promover el pleno ejercicio de todos los derechos humanos y las libertades

fundamentales de las personas con discapacidad sin discriminacion alguna por motivos

de discapacidad” (O.N.U., 2007) citado por(Guajardo Galvan; Garcia Garcia y Sanchez
Villareal, 2012)

Ademés de estos acontecimientos a nivel internacional, cada pais tiene sus normas en el

campo de la accesibilidad. En el anexo 9 del trabajo se recogen algunos ejemplos de esta

normativa en varios paises (Nicaragua, Espafia, Argentina, México y Peru).
1.4.2 Norma Cubana 391: 2013 “Accesibilidad de las personas al medio fisico”

La Oficina Nacional de Normalizacion es el Organismo Nacional de Normalizacién de la
Republica de Cuba y representa al pais ante las organizaciones internacionales y regionales
de normalizacion. La elaboracion de las Normas Cubanas y otros documentos normativos
relacionados, se realiza generalmente a través de los Comités Técnicos de Normalizacion. Su
aprobacion es competencia de la Oficina Nacional de Normalizacion y se basa en las
evidencias del consenso. (NC:391-1, 2010)

En Cuba existe un enfoque integral para la atencién a personas con movilidad o comunicacién
reducida o cualquier otra limitacion, tengan estas caracter permanente o transitorio y abarca
tres aspectos esenciales: médico, educativo y social. Esta Norma Cubana es parte del enfoque
integral antes mencionado y debe contribuir al mayor y mejor desempefio de la sociedad que
se construye en el pais, sobre la base de promover ayudas técnicas adecuadas para evitar y
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suprimir las barreras y todos aquellos obstaculos fisicos y sensoriales que impidan o dificulten
el normal desenvolvimiento de la poblacion, especialmente de las personas con
discapacidades. Aplica en su contenido una concepcién integral y actualizada de la
accesibilidad al medio fisico para facilitar a las personas la utilizacion de los bienes y servicios
gue proporciona la sociedad cubana, aun cuando estas personas tengan movilidad o
comunicacién reducida o cualquier otra limitacion de caracter permanente o transitorio.
Establece los elementos generales y los requisitos especificos a cumplir en tal sentido en el
urbanismo, las edificaciones, las comunicaciones, la sefalizacion, la informacion y la
transportacion de pasajero. Considera en su contenido tres documentos fundamentales que

sustentan su basamento internacional:

- ISO/DIS 21542 Building construction — Accessibility and usability of the built environment.

- Ley No. 8 / 1995, del 6 de abril, de accesibilidad y supresion de barreras fisicas y de la

comunicacion de la Comunidad Auténoma de Canarias.

- Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud (CIF) OMS
y OPS: 2001 Espafia. (NC:391-1, 2010)

La misma est4 dividida en cinco partes y cada una de ellas trata un aspecto diferente del tema

de la accesibilidad para su mejor comprension.

Parte 1. Accesibilidad y utilizacion del entorno construido por las personas. Elementos

generales.

Aqui se establecen los conceptos e informaciones necesarias acerca de los términos, sus
definiciones, simbolos, consecuencias de las limitaciones de las habilidades humanas y
ayudas técnicas, asi como las dimensiones y alcances minimos de las personas usuarias de
ayudas técnicas; que se deben considerar en todas las partes de la norma y de la cual ella
misma forma parte. No contempla la totalidad de los simbolos que pueden ser empleados en
accesibilidad, sino los mas importantes.(NC:391-1, 2010)

Parte 2: Accesibilidad y utilizacién del entorno construido por las personas. Urbanismo.

Establece los requisitos a cumplir en el disefio y ejecucion de las obras nuevas o de ampliacion,
reforma, adaptacion, reconstruccién, remodelacion o incluso mantenimiento y la conservacion
del ambito urbano, los elementos de la urbanizacion y el mobiliario urbano que comprende el

urbanismo. Se aplica de la forma mas integral posible; por lo cual, en caso excepcionales solo
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se aprueban por la autoridad competente para cada caso cuando la argumentacion asi lo
justifique. (NC:391-2, 2013)

Parte 3: Accesibilidad y utilizacion del entorno construido por las personas. Edificaciones.

Establece un rango de requisitos y recomendaciones para muchos de los elementos de
construccion, ensamblajes, componentes y accesorios 0 equipamiento que comprende las
edificaciones y deberan ser cumplidos en el disefio y ejecucién de obras nuevas y también de
ampliacion, reforma, adaptacion, reconstruccion, remodelacion o incluso el mantenimiento y la
conservacion de las edificaciones. Para edificaciones existentes hay opciones incluidas en
algunos parrafos que aparecen como “consideraciones excepcionales para edificaciones
existentes”, donde son aceptadas disposiciones en un orden menor, debido solamente a
circunstancias técnicas y econdmicas, que los permitidos en las nuevas
construcciones.(NC:391-3, 2013)

Parte 4: Accesibilidad y utilizacion del entorno construido por las personas. Comunicaciones,

sefalizacion e informacion.

Instituye los preceptos y las regulaciones en materia de accesibilidad para las personas con
limitaciones, movilidad o comunicacion reducida en el campo de las comunicaciones, la
sefalizacion y la informacién. También refiere las disposiciones necesarias para evitar y
eliminar las barreras de todo tipo de acceso a los medios de comunicacion que impidan o
dificulten el normal desenvolvimiento de las personas que, por cualquier razén, de forma
transitoria 0 permanente, tengan alguna discapacidad en cuanto a movilidad, comunicacion o
cualquier otra limitacion. Ademas, establece medidas y parametros para la sefalizacion e
informacion en general y en particular para las personas con alguna discapacidad.(NC:391-4,
2013)

Parte 5: Accesibilidad y utilizacion del entorno construido por las personas. Transportacion de
pasajeros.

Trata sobre los requisitos para facilitar el acceso y la transportacibn de personas con
discapacidad y de movilidad reducida, en los diferentes medios de transporte publico de
pasajeros, asi como en los servicios que se prestan en estaciones y agencias de pasaje.
(Torres Bolafos, 2014)

1.5 indices Sintéticos en la gestion de la Accesibilidad
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El Control de Gestidon es un proceso que contribuye a la autonomia, mentalidad de eficiencia,
ahorro y creatividad de las empresas. Su puesta en practica permite vigilar el progreso,
rectificar los errores, seguir los cambios del entorno y las repercusiones que estos producen
en el avance de la organizacion, hacer los ciclos mas rapidos, agregar valor a los productos y
servicios de la empresa, unir a los trabajadores (independientemente de sus antecedentes y
culturas), delegar y trabajar en equipo. (Viteri Moya; Jacome Villacres; Medina Leon, et al.,
2012)

El éxito de este proceso de control esta en utilizar los resultados para la toma de decisiones
estratégicas, para ello es necesaria la correcta definicion de las variables a controlar, la
determinacion de indicadores, su medicidn y posterior comparacion con los parametros fijados

0 deseados.
1.5.1 Importancia de los indices Sintéticos

El uso de indicadores sintéticos o integrales para evaluar la eficiencia de un determinado
proceso o sistema, cobra una amplia difusion en los ultimos tiempos.A juicio de Medina (2005)
este desarrollo se debe a las razones siguientes:(Viteri Moya; Jacome Villacres; Medina Leon,
et al., 2012)

e Elresultado es un unico valor que permite una facil comparacion del elemento estudiado
con respecto a otros periodos o instalaciones; asi como el estudio de tendencias.

e Los elementos que integran este instrumento son resultado de un profundo estudio
cientificamente argumentado.

e Facil automatizacion.

e Son herramientas que permiten un diagnostico permanente del sistema, asi como

vincularse a otros procedimientos de mejora empresarial.
Las principales ventajas de esta herramienta son:

e Esta creada sobre una base cientificamente argumentada con la inclusion de criterios
practicos y de la literatura especializada.

e Quien la aplique para la gestion no tendra que ser un especialista en el tema.

e Capacidad de ser automatizada y aplicada en tiempo real, de manera proactiva y

evaluada versus el comportamiento pasado, lideres del sector o valores deseados.
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En este sentido, la creacion de un indice Sintético favorece la implementacion del Turismo
Accesible en los hoteles, al facilitar elementos de estandarizacion para este proceso y evitar

Su auto proclamacion como instalaciones accesibles, en base a conceptos erroneos.
1.5.2 Estudio de los indices Sintéticos en Cuba

En Cuba se han llevado a cabo diversas investigaciones que tienen dentro de sus objetivos la
creacion de un indice sintético, por lo que constituyen antecedentes teéricos del presente
trabajo. En el anexo 10 se reflejan algunas de estas investigaciones, su autor, el afio en que
fueron realizadas, asi como la cantidad de fases propuestas para el proceso de creacion del

indice y algunas de las herramientas utilizadas.

El estudio tedrico realizado evidencia que la mayoria de los procedimientos de creacion de un
indice sintético se componen de cuatro o cinco fases, lo que se pone de manifiesto en 5 de los
6 ejemplos reflejados, exceptuando el indice de Excelencia de los Procesos Hoteleros que
consta de 11 fases. Con respecto a los métodos y herramientas, los que mas se utilizan son:
revision de documentos (presente en los 6 ejemplos), el Método de expertos (en 5 de los 6
trabajos) y la encuesta (en 4 de las 6 investigaciones); otros como: software para la
automatizacion del proceso, Matriz DAFO, Método de la entropia, entrevista, tormenta de
ideas, listas de chequeo y Tridngulo de Fuller, se utilizan en 2 de los 6 casos. Los menos
utilizados, solo se mencionan en uno de los 6 ejemplos, son: mapa de procesos, diagrama de
flujos, analisis multicriterio, Diagrama de Paretto y Método Delphi. El hecho de que sean los
menos empleados no significa que sean menos importantes o factibles, sino que en
dependencia de los objetivos del trabajo y los datos con que cuenta, el investigador selecciona

uno u otro método.
1.5.3 Indicadores de Accesibilidad Hotelera

A nivel internacional existen diversas guias para medir la accesibilidad en los establecimientos
hoteleros teniendo en cuenta diferentes indicadores, siendo Espafia uno de los paises lideres
en esta materia. En la tabla del anexo 11 se recogen algunos de estos manuales, sus autores,

asi como observaciones sobre su estructura y las areas que miden los indicadores.

Conclusiones parciales del capitulo
La accesibilidad es un elemento de relevancia en el desarrollo turistico, al ser considerada
tanto una necesidad basica para las personas con discapacidades en su acceso al mismo,

como un factor determinante de su nivel de satisfaccion. En este ambito, surge un nuevo
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concepto, el Turismo Accesible, cuyo mercado potencial no estd Unicamente compuesto por
aquellos que padecen enfermedades o lesiones crénicas, y que son considerados, de este
modo, discapacitados. Cualquier tipo de circunstancia que impide o limita la autonomia e
independencia de la persona, le hace formar parte de este segmento de la poblacién. Asi, las
personas que sufren una lesién temporal, la ancianidad, las personas con obesidad e incluso
las embarazadas, ya que requieren igualmente de ayudas y medidas para mejorar sus
condiciones y calidad de vida, exigen, por tanto, un Disefio Universal al igual que demandan
un Turismo Accesible, lo cual ha dado lugar a un nuevo modelo enfocado hacia un verdadero
Turismo para Todos. En este sentido, a nivel internacional existen diversas normas y leyes que
rigen la accesibilidad. En el caso de Cuba esta funcion la cumple la Norma Cubana 391: 2013,
la cual tiene como principal deficiencia que no hace referencia a medidas especificas para el
sector turistico. Por otra parte, la creacion de indices Sintéticos para la mejora empresarial ha

cobrado una amplia difusion en los ultimos tiempos en Cuba debido a sus multiples ventajas.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE LA ACCESIBILIDAD
HOTELERA A TRAVES DE INDICES SINTETICOS

En este capitulo se describe la metodologia seguida en la investigacion para la evaluacion de
la accesibilidad hotelera a través de la construccion de un indice Sintético. Se abordan los
procedimientos o metodologias que sirvieron de base a la investigacion, con su respectivo
analisis critico para a partir de entonces, determinar la metodologia de la investigacion.
Ademas, se describen las principales herramientas y métodos que componen la metodologia

planteada.

2.1 Antecedentes metodoldgicos

La evaluacion de la accesibilidad hotelera para las personas con discapacidades es una
materia de estudio, como se plasma en el capitulo 1 de la presente investigacion, bastante
difundida en los ultimos afios. Cabe sefalar que, a pesar de que se aborda desde distintas
aristas y materias de estudio, son pocos los trabajos enfocados a la evaluacion de los niveles

de accesibilidad de este tipo de instalaciones.

Este andlisis a través de indices Integrales o Sintéticos no se aborda en la bibliografia
consultada por la autora, por lo que no existe actualmente una metodologia que combine este

tipo de herramientas y la evaluacion de la accesibilidad hotelera.

Se procede entonces a la busqueda de referentes metodolégicos de los dos aspectos por
separado con el objetivo de determinar por una parte los indicadores, pardmetros o criterios a
evaluar y por otra, las distintas metodologias para el calculo de indices Sintéticos.

Los referentes metodolégicos que se utilizan en la investigacion se listan en los cuadros 2 y 3.
El analisis de las metodologias planteadas sirvio para arribar a las siguientes observaciones:

e EI 100% de las metodologias analizadas fueron desarrolladas después del afio 2000,
un 40% son del periodo anterior a los 10 afios (6) y el 60%, de los ultimos 10 afios,

dentro de estas un 80% de los ultimos 5 afios.
o Elidioma Espariol es el idioma oficial de las metodologias consultadas.

e Espafia y México son los paises mas representativos dentro de los estudios analizados.
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Cuadro 2. Antecedentes metodoldgicos para la evaluacion de la accesibilidad hotelera.

No. | Afo Autor(es) Titulo Pais
1 2002 | Daniel Marcos Pérez Manual de Accesibilidad Hotelera Espafa
Fernando Alonso Lopez G, L oy . o
2 2006 Montse Dinarés Quera El hotel accesible: guia para su disefio, organizacion y gestion Espafia
2007 | Maria Teresa Fernandez Alles Tuns_n_wo_ AcceS|,bI<_a: Analisis de la accesibilidad hotelera en el Espafia
municipio de Cadiz
2007 | Real Patronato sobre Discapacidad Manual de Accesibilidad Universal para Hoteles Espafa
2010 | NC: 391- 1 ACCGSIpIhdad y Utilizacién del entorno construido por las personas — Cuba
Parte 1: Elementos generales
Fat!ma Guajardo Galva}n . Evaluacion de la accesibilidad de la industria turistica de Monterrey: o
6 2012 | Alejandra Lorena Garcia Garcia : . . . México
. : un primer paso hacia el Turismo Accesible
Isabel Sanchez Villareal
Paula Valverde
7 2013 | Ricardo Opazo Turismo Accesible en San Carlos de Bariloche Argentina
Natalia ZoeJoelson
8 2013 | NC: 391- 2 Acce5|t?|lldad y utilizacion del entorno construido por las personas — Cuba
Parte 2: Urbanismo
. Accesibilidad y utilizacion del entorno construido por las personas —
9 2013 | NC:391-3 Parte 3: Edificaciones Cuba
10 2013 | NC: 391- 4 AcceS|b'|I|dad y gt|l|;a0|on del~enf[ornp, construido por las personas — Cuba
Parte 4: Comunicaciones, Sefializacién e Informacion.
11 2015 | OMT Manual_ sobre Turismo Acgeslble para Todos: Principios, )
herramientas y buenas practicas
Fuente: elaboracion propia
Cuadro 3. Antecedentes metodoldgicos para la construcciéon de indices sintéticos.
No. | Afio Autor(es) Titulo Pais
1 2009 | Pilar Zarzosa Espina Estimacion de la pobreza en las comunidades auténomas Espafia
espafiolas, mediante la distancia DP2 de Pena
2 2014 | Maria Augusta Crespo Mufioz Medicion del bienestar social en los cantones de la Ecuador
Jenny Stefania Tinoco Rios provincia del Azuay, afio 2011
3 2014 | Centro de Globalizacién y Estrategia indice Cities in Motion. Metodologia y modelizacion. indice 2014. Espafia
4 2017 | Octaviano Juarez Romero Medicion de la calidad de vida mediante indices sintéticos en México

Roberto Cafiedo Villarreal
Maria del Carmen Barragadn Mendoza

localidades del municipio de Acapulco, Guerrero, México

Fuente: elaboracién propia
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De forma general, en las investigaciones consultadas, el proceso de elaboracion de los indices

sintéticos atraviesa por cinco etapas fundamentales como se observa en la figura 10.

Seleccion del AT
Seleccion y s Analisis y
descrlpclon de la método de cdlculo Construccion del discusion de los
para el Indice indice Sintético
muestra Sintético resultados

Figura 10. Etapas fundamentales para la construccion de indice Sintéticos. Fuente: elaboracion
propia.

Las diferencias que se destacan en los referentes estudiados se centran esencialmente en la

eleccion del método de célculo que se utiliza para la construccion del indice, aspecto que sera
discutido en el momento de seleccionar el método.

2.2 Metodologia para la evaluacion de la accesibilidad hotelera a través de un indice
Sintético

A partir del analisis de las bibliografias tomadas como referencia se disefia la metodologia que
se muestra en la figura 11.

Paso 1: Revision documental
Paso 2: Método de seleccion de expertos
Paso 3: Tormenta de ideas

A,

-

Reduccién del listado Paso 1: Método de seleccién de expertos
Paso 2: Método del Coeficiente de Kendall
.
“Paso 1: Definicién de la poblacién
Seleccion de la Paso 2: |dentificacion del marco muestral
muestra Paso 3: Seleccion del disefio muestral
Paso 4: Determinacion del tamafio de la muestra

Paso 5: Seleccidon de la muestra

Recopilacion de los
indicadores

Seleccion del método

de calculo para el construccion de indices Sintéticos
Indice Sintético Paso 2: Andlisis de los métodos para la
\COI"IST.I"L.ICCiC’)I"I de Indices Sintéticos

rPaso 1: Identificacion de los métodos para la

Construccion del (_Paso 1: Determinacian de las dimensiones \
Indice Sintético Paso 2: Confeccion de la lista de chequeo
Paso 3: Programacion de una hoja de Microsoft
LE:»(::el para el calculo del método DP2
Analisis de los #
Paso 1: Anadlisis de los resultados por dimensiones
Paso 2: Andlisis de los resultados por instalaciones

w

Figura 11. Metodologia de la investigacion. Fuente: elaboracion propia.
2.3 Descripcion de la metodologia planteada. Técnicas y herramientas

El presente epigrafe describe la metodologia propuesta para el desarrollo de la investigacion.

2.3.1 Seleccién de los indicadores

La seleccion de los indicadores se realiza a partir de la revision de fuentes bibliograficas para

tener en cuenta los criterios planteados por otros autores.

2.3.1.1 Listado preliminar de indicadores
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La revision de documentos e investigaciones anteriores es una herramienta idénea para definir
un listado preliminar de indicadores para la evaluacion de la accesibilidad hotelera ya que la
mayoria de ellos se encuentran normados o referenciados en algun trabajo anterior. No

obstante, también se utilizara la lluvia de ideas (Brainstorming) para definir este conjunto inicial

de indicadores.

e Braintorming (Lluvia de ideas)

Es una herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre un tema
o problema determinado. Es un método que se utiliza cuando la fuente de informacién son las

personas y puede aplicarse de manera presencial, semipresencial o no presencial.

El Brainstorming es un método de creacién de ideas en grupo muy utilizado para identificar

problemas, ofrecer soluciones alternativas a problemas o facilitar oportunidades de mejora.
Este método lo creé Osborne en 1941 cuando, de su busqueda de ideas creativas, nacié un
proceso de grupo no estructurado de “lluvia de ideas” a partir del cual surgieron mas y mejores

ideas que si los sujetos hubieran trabajo por separado.

El término Brainstorming (tormenta de ideas) es muy comun en la lengua inglesa como término

genérico para expresar “el pensamiento creativo”. Este pensamiento surge de manera natural
y no requiere planificacion alguna. Cuantas mas alternativas haya, mas posibilidades habran

de dar con la mejor solucion.

Para la correcta utilizacion de la herramienta se debe seleccionar el conjunto de expertos que
trabajaran en la investigacion para lo cual se seguira el procedimiento propuesto por (Frias

Jiménez; Cuétara Sanchez; Gonzalez Arias, et al., 2008)

e Método de seleccion de expertos

Después de tener un listado inicial de posibles expertos, se calcula su coeficiente de
experticidad (competencia), para verificar su eleccibn o no. Se realiza a partir de la
autovaloracion del propio experto y segun (Frias Jiménez; Cuétara Sdnchez; Gonzalez Arias,

et al., 2008)se calcula mediante la siguiente formula:
1
K= 5 (Kc + Ka)

donde:
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Kc: es el coeficiente de conocimiento del experto acerca del problema a resolver, representado

en una escala de 0 a 10 y multiplicado por 0.1 (dividido por 10).
Ka: es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto.

Sobre esta base, se elabora el cuestionario de competencia al experto (Anexo 12). En la
primera fase se obtiene la informacién que permite calcular el coeficiente de conocimientos
(Kc); el encuestado vota por aquellas caracteristicas del conocimiento o informacion que

posee, como se expresa en la tabla 2.

Tabla 2. Datos para calcular el coeficiente de conocimiento.

Relacion de caracteristicas Prioridad Votacion
Conocimiento 0.181
Competitividad 0.086
Disposiciéon 0.054
Creatividad 0.100
Profesionalidad 0.113
Capacidad de analisis 0.122
Experiencia 0.145
Intuicion 0.054
Actualizacion 0.127
Colectividad 0.018

Fuente: Gonzélez Arias; et.al(2008)

El valor de Ke se determina por la expresion:

n
Kc = ijk * Aijk
j=1

donde:
W j: grado de prioridad de la caracteristica k para el decidor j.
A;j;: autoevaluacion otorgada por el decidor j a la caracteristica k con respecto al problema i.

En la segunda fase se utilizan los valores que aparecen en la tabla 3 y se determina el valor

de Ka. Al experto se le presenta esta tabla sin cifras.
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Tabla 3. Datos para calcular el coeficiente de argumentacion.

Grado de influencia de los criterios
Fuentes

Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados 0.27 0.21 0.13
Experiencia obtenida 0.24 0.22 0.12
Conocimientos de trabajos en Cuba 0.14 0.10 0.06
Conocimientos de trabajos en el extranjero 0.08 0.06 0.04
Consultas bibliograficas 0.09 0.07 0.05
Cursos de actualizacion 0.18 0.14 0.10

Fuente: Gonzélez Arias, et al. (2008)

El coeficiente de experticidad debe cumplir con 0,8 < K < 1. El nimero de expertos responde
a la formula de Sanchez, con a=0.7, n=13 (pasos del proceder).

Los resultados del grupo de indicadores que se obtienen de la revision bibliografica mas los

gue se obtienen de la Tormenta de Ideas con los expertos se presentan en forma de lista.
2.3.1.2 Reduccion del listado de indicadores

Determinado el listado de indicadores preliminares se presentan los mismos al grupo de
expertos previamente seleccionado para su reduccion a través del Método del Coeficiente
Kendall.

e Meétodo del Coeficiente Kendall

El método Kendall consiste en solicitar a cada uno de los expertos consultados su criterio

acerca del ordenamiento en grado de importancia de cada una de las caracteristicas.

Generalmente participan al aplicarlo de siete a quince. Se conforma una tabla donde aparecen
los valores (Aij) los que representan el criterio sobre la variable o caracteristica (i) dado por el
experto (j), a partir de que (L) sera el nimero de caracteristicas a evaluar y (M) la cantidad de

expertos que emiten criterios.

Una vez que se obtienen las valoraciones de cada uno de los expertos se hace necesario para

un mejor entendimiento obtener los siguientes valores:
Suma de los criterios de los expertos sobre las caracteristicas:

33



Capitulo Z

2 A

i=1
Desviacion del criterio del conjunto de expertos sobre la variable (i) [A] y el valor medio del

orden de prioridad dado por los expertos sobre la variable (i) [T]:

Desviacion cuadratica del criterio del criterio del conjunto de expertos sobre la variable (i) [A%]
Coeficiente de concordancia

Con la utilizacién del método Kendall, se calcula el coeficiente de concordancia por la

expresion siguiente:
L 2
12 YA

W= i=1
M? (L3 - L)
Si W> = 0,5. Hay concordancia entre los criterios de los expertos.

SiW<0,5. No hay concordancia entre los criterios de los expertos, por lo que se debera repetir

el método y cambiar los expertos.

Es necesario destacar que para lograr la efectividad de la aplicacion de este método es
imprescindible seleccionar correctamente los expertos con conocimiento y experiencia en el
tema de investigacion con capacidad de analisis, pensamiento légico y espiritu autocritico para

lograr que evallen las caracteristicas con la mayor exactitud posible.

Para determinar si es casual o no la concordancia se utiliza la prueba de hipotesis Ji-

Cuadrado.
e Ho: Coincidencia casual (no hay consistencia)
e Hi: Coincidencia no casual (si hay consistencia)

Para conocer el valor de la prueba X2c, se utiliza la expresion:
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Si se prueba que X2c> X2t (0,95; n-1) se rechaza Ho y la concordancia no es casual.

X2c=A?/ [1/12*M*a (a+1)]

Tabla 4. Tabla de datos para determinar el Coeficiente de Kendall.

Decisores
D: D> Ds |...Dj > A A2 [Seleccidn
2 Ci1 A |Ax |Aus A
.*q:-') Cz Aoi |An (A | Ay
(@)
Cs Azr [Azx |[Axz | Ajg
...Ci An |Ai2 | A Ajj

Fuente: Gonzalez Arias, et al. (2008)

2.3.2. Seleccién de la muestra

Para seleccionar la muestra a estudiar se utilizara la metodologia propuesta por Sancho Pérez

(2011), la misma esta compuesta por los siguientes pasos:

1.- Definicion de la poblacion

2.- ldentificacion del marco muestral

3.- Seleccion del disefio muestral
4.- Determinacién del tamafo de la muestra
5.- Seleccion del procedimiento de muestreo

6.- Seleccion de la muestra

e Definicién de la poblacion

El paso previo a la realizacién de cualquier proceso muestral se centra en la determinacion de

los objetivos del estudio, al establecer las caracteristicas y la naturaleza de la poblacion. Esta

parte del andlisis requiere una definicion de las variables en el ambito poblacional, sus

caracteristicas, su cobertura, y su periodo de referencia.

Pueden existir dos tipos de poblaciones: las definidas y no definidas, por lo que se requiere y

es fundamental haber analizado los objetivos y las variables de la investigacion.
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La poblacién esta definida como el total de elementos a evaluar y de la cual se tomara la

muestra a estudiar. Se representara como N.
e Identificacion del marco muestral

La definicion de las variables de interés, asi como los individuos que forman la poblacion,
marcan los limites del estudio. Ello permite igualmente la definicion del caracter cuantitativo o

cualitativo del analisis.

En este caso el marco muestral de la investigacion estara compuesto por las instalaciones que

componen la poblacion de la investigacion.
e Seleccion del disefio muestral

Los métodos de muestreo pueden ser de dos tipos: probabilisticos y no probabilisticos en

dependencia del método de obtencién de la muestra como se observa en la figura 12.

Aleatorio simple
Aleatorio sistematico
Estratificado

Probabilistico
Por conglomerados

De areas
Polietapico

Por conveniencia

proba':ﬁistico Con fines especiales

Por cuotas

De juicio

Figura 12. Métodos de muestreo. Fuente: Sancho Pérez (2011)

e Determinacion del tamafio de la muestra

Una vez especificadas las caracteristicas que ha de tener la muestra hay que determinar su
tamano (n), de forma que sea suficientemente representativa de la poblacion, y que asegure
un margen de fiabilidad maximo nivel de confianza. Este nivel de confianza se especifica a

priori (1-a), al igual que el error muestral minimo (g).

Se define el error muestral como la mayor diferencia entre la media poblacional y la media
muestral que se esta dispuesto a mantener en el muestreo. En principio, se admite que la
poblacion a analizar tiene una media p y una varianza o2, las cuales son desconocidas.
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Existe una relacién entre el error maximo de la estimacion y el nivel de confianza tal que:

o
E=Z—=

Vn

Al ser Z un valor tabulado en la tabla de la Normal, el cual acumula a su derecha una
probabilidad a/2.

o = desviacion tipica poblacional

n seria el tamafio muestral buscado que, al despejar, tiene que obtenerse a través de la

expresion:

Si el tamafio muestral no es muy grande, se puede obtener una expresion mas aproximada a

partir de que el tamafio de la poblacion es N:

z%0°N

n=— ———
2N + z2%02

Seleccionada la muestra a incluir en el estudio se procede a la descripcion de la misma para
lo cual se utilizarA como principal herramienta la revision de documentos oficiales de las

instalaciones, las fichas técnicas, asi como la entrevista no estructurada.
2.3.3. Seleccion del método de calculo para el indice Sintético

Segun el Centro de Globalizacion y Estrategia (2014) de la Universidad de Navarra, Espania,

los métodos mas utilizados para la construccion de estos indices se muestran en la Fig. 13.

Métodos para la construccion de indices Sintéticos

— | T

Méetodo : .
el Indicadores Méetodo DP2
participativo de
ponderados
simples

Figura 13. Métodos utilizados en la construccion de indices Sintéticos. Fuente: elaboracion propia a
partir de Centro de Globalizacién y Estrategia (2014).
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a. Indicadores de ponderados simples

En la actualidad, una parte importante de los trabajos de creacién de indicadores sintéticos
utiliza proyecciones lineales unidimensionales que generan medias ponderadas simples,
diferenciandose unas de las otras, exclusivamente, en la técnica utilizada para la normalizacion
de los subindicadores que lo componen. Esta metodologia estd muy difundida por su
simplicidad operativa e interpretativa. En este tipo de métodos, cada subindicador tiene
asignado el mismo peso relativo, y la ponderacion y la agregacion se realizan por etapas, de
manera que se agregan los indicadores dentro de cada dimensién con ponderadores idénticos
gue suman 1, y en la siguiente etapa, estos indicadores se ponderan también con pesos

equivalentes para la creacion del indice Integral.(Juarez Romero, 2017)

El principal problema de este método, ademas de que no permite asignar pesos diferentes a
los indicadores o a las dimensiones, es que el peso real que se le otorga a cada indicador
podria no ser igual —como se pretendia—, ya que, si la cantidad de indicadores de cada
subdimension es diferente, el peso de cada indicador individual en el indicador sintético

también lo sera (Vila; Darcy y Gonzélez, 2015)
b. Métodos participativos

Las metodologias basadas en métodos participativos proponen la creacion de indicadores
sintéticos definidos como sumas ponderadas, donde los pesos relativos o ponderadores se
crean a partir de valoraciones subjetivas de un conjunto de individuos de referencia. Entre los
métodos participativos mas difundidos cabe destacar el método de opinion publica y el método
de panel de expertos. (Zarzosa Espina, 2009). En ambos, las ponderaciones se determinan a
partir de puntuaciones medias asignadas por el grupo de individuos, ya sea la comunidad o los
expertos, segun corresponda. Finalmente, el indicador sintético se calcula al agregar los

indicadores y las dimensiones con los pesos relativos obtenidos.

El primer inconveniente de este tipo de técnica se refiere a la fiabilidad de las ponderaciones,
dada la subjetividad inherente a las valoraciones personales; y el segundo se refiere a la
consistencia de las puntuaciones individuales, ya que se ha demostrado que es imposible
asignar puntuaciones simultineamente a un sistema de mas de 10 indicadores sin incurrir en

inconsistencias.

c. Técnica DP2
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La técnica DP2 es una metodologia basada en las distancias —es decir, la diferencia entre un
valor dado de un indicador y otro valor tomado como referencia o como objetivo—. Dichas
técnicas resuelven el problema de heterogeneidad de las unidades de medida. El uso de
algunas de las técnicas de distancias trae aparejado el cumplimiento de algunas de las
principales propiedades de los indicadores mencionadas en el capitulo 1. Dentro de dichas

técnicas, la mas utilizada a nivel internacional y la mas conveniente es el DP2.

Se define al método de distancia P como un indicador sintético global, que agrega la
informacion contenida en un conjunto de indicadores y que esta disefiada para realizar
comparaciones interespaciales e intertemporales. A través de este indicador se puede integrar
informacion de variables que tienen relacion con el nivel de accesibilidad, desarrollo sostenible,

etc.

Esta técnica intenta corregir la dependencia entre los indicadores parciales, que aumentaria
artificialmente la sensibilidad del indicador ante variaciones en determinado valor parcial. La
correccion consiste en aplicar el mismo factor a cada indicador parcial, a partir de una funcion

lineal de dependencia.

La funcion matematica de un indicador sintético se expresa de la siguiente manera:
I=F Xy; Xo5 X3 oo X))

Donde:

I: es el indicador sintético que se desea calcular

n: Es el numero de variables o indicadores parciales que aportan informacion sobre el

fendbmeno estudiado.

Con toda la informacion recogida se construye una matriz X de orden m x n, en donde m es el
namero de regiones, paises o cantones y n el nimero de variables. Entonces el elemento X
representara el estado en el que se encuentra la variable i en el objeto j.

En esta metodologia se toma como referencia una regién tedrica que alcanza los mejores
valores de las variables objeto de estudio. El indicador DP2 nos dara las distancias de cada
region respecto a esa region tedrica de referencia.

El indicador de distancia para una zona j-ésima es:
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n

DPy; = 27 (1-R}j_1-2.1)
=1/

Donde d;jes distancia entre el valor del indicador j de la dimension i y la unidad de referencia
fijada para el indicador j de la misma dimension; ojla desviacion tipica del indicador j;

R]?;]-_l;]-_zn_l,el coeficiente de determinacion mdltiple de la regresion lineal del indicador

lirespecto de los indicadores que le preceden en el orden de ingreso Is, con s € (j-1, j-2, ....1),

al ser R% = 0. El factor corrector 1 — R,Z;j—1;j—z...1, evita la duplicidad de informacion.

Las ventajas de esta técnica, la mas utilizada entre los indicadores presentados, son las

siguientes:

1. No requiere un procedimiento de normalizacion de variables, puesto que, al dividir la
distancia entre la desviacion tipica de cada indicador, se expresan los valores en una escala
adimensional, de forma que la contribucion de cada distancia en el valor del indice es

inversamente proporcional a su dispersion.

2. El factor de correccion pondera las diferencias entre los indicadores y sus valores de
referencia por la proporcién de informacion “nueva” que proporciona cada indicador al

incorporarse a una dimension (o una dimension al indicador sintético).
3. Es invariable frente a distintas situaciones de referencia.
4. Es facil interpretar los resultados.

Sin embargo, con esta metodologia, el valor del indicador sintético se ve afectado por el orden
en que se introducen los indicadores, algo que, (Estrategia, 2014)solucionan a partir de la
incorporacion de la Distancia de Frechet, los cuales plantean una jerarquizacion u ordenacion
de los indicadores parciales en funcion de la informacion que cada uno de ellos aporta al
indicador sintético. EI método de jerarquizacion seguido es el propuesto por Pena Trapero
(1977). Este se trata de un método iterativo que parte de una situacion inicial
determinada.(Actis Di Pasquale, 2015)

d;
o~ 3 2
O
Se calcula la distancia de Frechet para cada objeto, region, empresa o area de estudio, a

continuacion, se estiman los coeficientes de correlacion simple R entre cada componente y la
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distancia de Frechet (esto es, entre cada columna de la matriz de observaciones X y el vector
de distancias Frechet) y se ordenan los componentes de mayor a menor, segun los valores

absolutos del coeficiente de correlacion simple.

Los resultados obtenidos por (Zarzosa Espina, 2009), asi como sus andlisis de sensibilidad
de los resultados y la valoracion del método DP2 dieron al traste en la eleccion de este método

de calculo para el indice sintético que se propone en la investigacion.
2.3.4. Construccion del indice Sintético
Determinacion de las dimensiones

Las dimensiones se establecen en correspondencia a las bibliografias consultadas
anteriormente de acuerdo a los criterios de los autores, segun se estime mas conveniente en
cada caso. Para ello se realiza un cuadro comparativo con las diferentes metodologias
estudiadas que contenga la cantidad de indicadores que aparecen en cada una, asi como los
aspectos que se tienen en cuenta para agruparlos, ya sea por las areas de las instalaciones,

los tipos de discapacidad o las necesidades del cliente que satisfacen.

La estructura del indice Sintético se muestra en la figura 14. En esta se pone de manifiesto
que para la construccion del indice Sintético se procede, en un primer momento, a distribuir
los indicadores definidos en dimensiones que seran utilizadas para medir el nivel de
accesibilidad en las instalaciones. Posteriormente, se calcula el indice de accesibilidad para
cada una de las dimensiones, de cuya integracion se deriva el indice de Accesibilidad Hotelera
(IAHOT).

Accesibilidad

Ty .

Ind, Ind,; Ind,

Ty Trud el Iy

Ty Trd Ty Tredy

Ind, Ind,, _ Ind, Ind, |
| 1ADA1 | | laD 2 | | 1AD3 |

| iINDICE DE ACCESIBILIDAD |

Figura 14. Estructura teérica del IAHOT. Fuente: elaboracion propia.
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2.3.5. Andlisis y discusion de los resultados

En esta etapa se realiza un analisis de los resultados obtenidos por dimensién en cada una de
las instalaciones visitadas. De esta forma, se obtiene un ranking del nivel de accesibilidad que
presentan los hoteles en cada dimensidén. Posteriormente se establece, a través del
procesamiento de estos resultados, el orden en que quedan las instalaciones segun su indice
de Accesibilidad Hotelera (IAHOT).

Conclusiones parciales del capitulo

En este capitulo se consultaron 11 bibliografias enfocadas a dos aspectos basicos: la creacién
de indices Sintéticos y los indicadores utilizados para medir el nivel de accesibilidad hotelera.
A través de la aplicacion de métodos y herramientas se sintetizaron los elementos mas
importantes de las bibliografias estudiadas, los cuales sirvieron como base para la creacion de
una nueva metodologia enfocada a evaluar el IAHOT, el cual consta de 5 etapas en las que
se utilizaron el Método de Seleccion de Expertos, el Método del Coeficiente de Kendall, la
observacion directa, la revision de fuentes bibliograficas, la Tormenta de ldeas, Lista de

Chequeo y el procesamiento de datos mediante Microsoft Excel.
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CAPITULO 3. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA
Este capitulo tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos de la implementacion de
la metodologia descrita en el Capitulo 2 para la creacion del indice de Accesibilidad Hotelera

(IAHOT) bajo el concepto de Turismo Accesible.

3.1 Etapa I: Recopilacion de los indicadores

Para la evaluacion de la situacion actual de la accesibilidad en las instalaciones, se realiz6 un
listado inicial de indicadores que pudieran influir en esta medicién. Con este objetivo se aplico
como método cientifico la Tormenta de Ideas, para lo cual fue necesario emplear el Método de
Seleccion de Expertos (Anexo 13); ademas se utilizo la revision de documentos relacionados
con la tematica en cuestion. En este caso, la principal bibliografia consultada por la autora fue
la Norma Cubana 391 del afio 2013 titulada “Accesibilidad de las personas al medio fisico”,
fundamentalmente la tercera parte que se enfoca en los aspectos relacionados con las
edificaciones. En este documento, los indicadores se agrupan segun el area de la instalacion

en que se aplican.

En base a los objetivos que se propone la presente investigacion, la NC: 391-3: 2013 tiene
como dificultad el hecho de no poseer un enfoque turistico, por lo cual, en algunos aspectos,
carece de objetividad al aplicarse en instalaciones de dicho sector. En este sentido, fueron
consultadas bibliografias del ambito internacional que complementaron la informacién obtenida
de la Norma Cubana y cuyos datos mas relevantes se muestran en el cuadro 4. Todas estas
bibliografias tienen en comun el disefio de una metodologia para medir el nivel de accesibilidad

en el ambito turistico.
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Cuadro 4. Andlisis de las bibliografias del &mbito internacional consultadas.

_ : - Cantidad de ReLUEIEO PR
Autor (afio). Tipos de indicadores. indicadores miden los
; indicadores.
Divide los indicadores
en funcion de las 4
. . dimensiones bésicas
Alonézle‘?apézéc%; ares in di(I:r;tc(iegrreasSf(l’):ls(i)cos 80 indicadores. de .Ia Accesibilidad
‘ ’ Universal: Acceso,
Circulacion,
Comunicacion y Uso.
Agrupa los indicadores
de acuerdo al area en
Fernandez Alles Solo tiene en cuenta 45 indi que se _apllcan _d,entro
(2007). los indicadores fisicos. 5 indicadores. de Ia, mstalguon y
segun el nivel de
discapacidad que
atienden
Incluye Unicamente Los indicadores se
indicadores fisicos que segmentan de acuerdo
Real Patronato sobre - - .
. ) clasifica en 150 indicadores. al area del hotel y al
Discapacidad (2007). . L _ : _
imprescindibles o tipo de discapacidad
recomendables. con que relacionan.
Guajardo Galvan, Los indicadores se
Qarcia Ggrcia, ,Irjcluye ind_icaqlores 138 indicadores. agrupan segun el area
Sanchez Villarreal fisicos y actitudinales. en gue se pueden
(2012). evaluar.
Los indicadores se
Incluye indicadores - ’mlden de acuerdo al
O.M.T (2015). fisi L 125 indicadores. area que afecta dentro
isicos y actitudinales. o
del desenvolvimiento
del trabajo en el hotel

Fuente: elaboracion propia.

En el cuadro 4 se manifiesta que, con respecto a los tipos de indicadores, en las
investigaciones mas antiguas (aflos 2006 y 2007) se hace referencia a indicadores fisicos,
relacionados con la infraestructura y el disefio arquitecténico de la instalacion; estos trabajos
representan un 60% de los cinco consultados. En las bibliografias méas recientes se incluyen
los indicadores actitudinales, vinculados con la actitud y preparacion del personal que trabaja
en las instalaciones, que representan un 40% del total y permiten establecer una evaluacion

mas completa y objetiva del nivel de accesibilidad en las entidades.

Con respecto a la cantidad de indicadores, esta varia en dependencia del interés del
investigador, y se mueve en el rango de 45 a 180. En el 40% de los casos estudiados se utilizan
menos de 100 indicadores, mientras que en el restante 60% se emplean mas de 100. Con
respecto a las formas de evaluar estos parametros, el 80% de las investigaciones (5 de 6) lo
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hace a través de las areas del hotel en que se aplican y de estas, el 50% también tiene en
cuenta la discapacidad con que esta relacionado el indicador. Solamente en el trabajo de
Alonso Lopez, Dinares Quera (2006) (1 de 5, representa el 20% del total) se utiliza una forma
diferente de agrupar los indicadores, que consiste en dividirlos de acuerdo a las dimensiones
gue definen la Accesibilidad Universal: Acceso, Circulacion, Comunicaciéon y Uso. Esta ultima
variante, a juicio de la autora, tiene un mayor enfoque a las necesidades de los clientes durante
la estancia en las instalaciones hoteleras y permite dirigir las acciones hacia el logro de una

verdadera Accesibilidad Universal.

A partir del estudio de estas fuentes bibliograficas y basado en la NC: 391-3: 2013, se elaboré

la lista preliminar de indicadores (Anexo 14).

3.2 Etapa Il: Reduccion del listado de indicadores
Los indicadores propuestos en la etapa anterior fueron presentados al Comité de Expertos
previamente seleccionado. La puesta en practica del Método del Coeficiente de Kendall (Ver

Anexo 15) posibilitd la reduccion del listado inicial a 39 indicadores.

3.3 Etapa lll: Seleccion de la muestra
La seleccion de la muestra se determind a partir de la metodologia propuesta por Sancho
Pérez (2011).

Definicion de la poblacion.

A través de la revision documental y la entrevista no estructurada con directivos del grupo
hotelero Cubanacan se establecié que el tamafio de la poblacién a estudiar es N=12, en

coincidencia con el total de instalaciones con que cuenta esta cadena.
Identificacién del marco muestral.

El marco muestral de la investigacion esta determinado por los 12 hoteles que conforman el

grupo hotelero Cubanacén, los cuales se listan en el cuadro 5:

Cuadro 5. Instalaciones que conforman el marco muestral de la investigacion.

No. Nombre del hotel

1 Melia Las Antillas

Blau Varadero

3 Brisas del Caribe
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4 Iberostar Varadero

5 Royalton Hicacos

6 Starfish Varadero

7 Melia Las Américas

8 Melia Varadero

9 Velasco

10 Complejo Tuxpan — Los Cactus
11 Bella Costa

12 Melia Sol Palmeras

Fuente: elaboracion propia.

Selecciéon del disefio muestral.

Dentro de las clasificaciones de disefio muestral estudiadas, se seleccion6 el muestreo por
conveniencia como uno de los métodos no probabilisticos, a partir del interés presentado por

los directivos del grupo Cubanacan en medir el nivel de accesibilidad de sus hoteles.
Tamafio muestral.

La aplicacion de la férmula planteada en el Capitulo 2 para el calculo de la muestra arrojo los

resultados reflejados en la tabla 5.

Tabla 5. Calculo del tamafio de la muestra.

Férmula aplicada - z?0%N
2N + z?%02

Poblacion (N) 12 hoteles
Nivel de confianza 95%
Error de estimacion (g) 0.05%
Valor de z 1.96
Desviacion tipica (o) 0.4
Muestra 6 hoteles

Fuente: elaboracién propia.
Seleccion de la muestra.
Los seis hoteles escogidos para la realizacion del estudio fueron:

Cuadro 6. Hoteles seleccionados para la realizacion del estudio.
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No. | Nombre del hotel
1 | Melia Las Antillas
2 | Blau Varadero
3 | Brisas del Caribe
4 | Iberostar Varadero
5 | Royalton Hicacos
6 | Starfish Varadero

Fuente: elaboracion propia.

Caracterizacion de la muestra.

En la tabla 6 se recogen el nombre, estrellaje, total de habitaciones, tipo de contrato y cadena

administradora de los seis hoteles seleccionados para la evaluacion.

Tabla 6. Caracterizacion de los seis hoteles seleccionados.

: Total de Tipo de Cadena
Hoteles Estrellaje - -
habitaciones Contrato Administradora
Blau Varadero 4 estrellas 395 Mixto Blau
Brisas del Caribe 4 estrellas 444 Propio Cubanacan
L . Contrato de _
Melia Las Antillas 4 estrellas 350 o » Melia
Administracion
: Contrato de Blue Diamond
Starfish Varadero 3 estrellas 411 o )
Administracion Resorts
Iberostar Varadero | 5 estrellas 388 Mixto Iberostar
_ _ Blue Diamond
Royalton Hicacos 5 estrellas 404 Mixto

Resorts

Fuente: elaboracion propia.

3.4 Etapa IV: Seleccion del método de célculo para el indice Sintético

A partir de la informacion brindada en el Capitulo 2 y las caracteristicas de cada método, se

selecciond el DP2 por tener mas correspondencia con la teméatica en cuestion.

Identificacion de los métodos para la construccion de indices Sintéticos
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A través de la revision de fuentes bibliograficas se determind que los principales métodos
utilizados para la construccion de Indices Sintéticos son: Indicadores de ponderados simples,
Método participativo y Método DP-.

Andlisis de los métodos para la construccion de indices Sintéticos

El analisis de los métodos para la construccion de indices Sintéticos permitié determinar que
todos presentan ventajas y desventajas en su aplicacion. En el caso del método DP2, su
dificultad radica en que el orden en que se introducen los indicadores afecta el indice sintético,
pero esta fue corregida en el afio 2014 por Crespo Mufioz y Tinoco Rios, a través del célculo
de la Distancia de Frechet, agregado a esto se suman los resultados obtenidos en
investigaciones similares realizadas por Zarzosa Espina (2009), Crespo y Tinoco (2014),
Centro de Globalizacion y Estrategia (2014) y Juarez, Cafiedo y Barragan (2017), por esta

razon este fue el método seleccionado para la realizacion de la investigacion.
3.5. Etapa V: Construccion del indice Sintético
Determinacion de las dimensiones

La creacion del IAHOT tuvo como primer paso la division de los 39 indicadores resultantes de
la segunda etapa en dimensiones, para lo cual se utilizé la propuesta de Alonso Lopez y
Dinares Quera (2006). En este sentido, los parametros se agruparon de acuerdo a la dimension
basica de la Accesibilidad Universal con que se corresponden: Acceso, Circulacion,

Comunicacion y Uso.

La dimensiéon “Acceso” se basa en que esta es la condicion primordial para comenzar a

disfrutar de cualquier servicio desarrollado en un espacio.
Los indicadores que integran esta dimension se listan en el cuadro 7.

Cuadro 7. Indicadores de la dimension “Acceso”.

Dimension 1: Acceso
Nombre del indicador Calificacion
Nivel del piso de entrada a la instalacion. Dals
Ancho de la puerta de entrada. Dalz
Altura de la puerta de entrada. Dals
Cantidad de areas de parqueo accesible. Dala
Distancia desde el parqueo accesible hasta la entrada principal. Dals
Largo de las areas de recogida y bajada de vehiculos. Dals

Fuente: elaboracion propia.
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La dimensién “Circulacidon” hace referencia a que, una vez se haya accedido a un edificio, un

espacio, 0 un servicio, se debe poder circular y moverse en su interior. Los indicadores que la

integran se listan en el cuadro 8.

Cuadro 8. Indicadores de la dimension “Circulacion”.

Dimension 2: Circulacion

Nombre del indicador Calificacién
Espacio horizontal de maniobra frente a una puerta. Dcil1
Ancho de los pasillos. Dcil,
Altura de los pasillos. Dcils
Ancho de la rama de escalera. Dcila
Ancho entre los pasamanos. Dcils
Tamafio de una cabina de ascensor. Dcils
Ancho de la puerta de entrada del ascensor. Dcily
Ancho de las aceras 0 sendas peatonales. Dcils
Tamafio de las rampas. Dcilg
Largo de la franja de pavimento de textura diferenciada. Dcilio
Espacio de maniobra frente a mostradores. Dcil11
Ancho del pasillo de circulacion. Dcil12
Area libre frente a maquinas expendedoras, cajeros automaticos, etc. Dcilis
Espacio de circulacion. Dcil14
Didmetro de los circulos de giro en los cruces de pasillo. Dcilis
Ancho entre mesas. Dcilis
Suma de la huella y dos veces la contrahuella de un escalén. Dcil17

Fuente: elaboracién propia.

La dimension “Comunicacion” se basa en la premisa de que dentro de un espacio o servicio

debe existir la posibilidad de comunicarse correctamente y percibir o emitir los diversos

mensajes, en las diferentes modalidades existentes. Este aspecto comprende desde los

simples paneles de informacién y sefalizacién, hasta la comunicacion verbal, la comunicacién

escrita y las sefiales luminicas y acusticas. Esta dimension se compone de los indicadores

expuestos en el cuadro 9.

Cuadro 9. Indicadores de la dimension “Comunicacion”.

Dimensién 3: Comunicacion

Nombre del indicador Calificacién
Altura de mostradores 0 mesas. Dcol1
Altura de los dispositivos de monedas o tarjetas en teléfonos publicos. Dcol2
Altura de los letreros. Dcols
Cantidad de trabajadores con conocimiento del lenguaje de sefias. Dcols
Cantidad de formularios de inscripcion en Braille. Dcols
Cantidad de folletos con informacién del hotel en Braille. Dcols
Cantidad de teléfonos accesibles. Dcol?

Fuente: elaboracién propia.
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Con respecto a la dimension “Uso”, esta tiene como objetivo poder usar los diferentes
elementos que se hallan en cada uno de los servicios brindados por el hotel. De nada sirve
acceder a un espacio o poder circular por €l, si no se puede hacer uso de los diversos
elementos o dispositivos relacionados con cada actividad. Los indicadores que integran esta

dimensidén se plasman en el cuadro 10.

Cuadro 10. Indicadores de la dimensién “Uso”.

Dimensiéon 4: Uso

Nombre del indicador Calificacién
Altura de los mecanismos de apertura de las puertas. Dulx
Largo de los mecanismos de apertura de puertas, ventanas, etc. Dul2
Diametro del pasamano de la cabina del ascensor. Duls
Tamario de las teclas del ascensor. Duls
Altura de los portarrollos de papel higiénico. Duls
Distancia de la barra de agarre desde el centro del inodoro. Duls
Altura del espejo sobre el lavabo. Dul7
Peso de los extintores Duls
Altura de las salidas de enchufe. Dulg

Fuente: elaboracién propia.
Para una mejor comprension de este aspecto, en el anexo 16 se presentan las fichas técnicas

de estas dimensiones.

A partir de la definicién de los indicadores y su respectiva agrupacion en dimensiones, se pudo

establecer la estructura del indice de Accesibilidad Hotelera (IAHOT) en la figura 15.
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AccesIbiidad Hotelera

Acceso Circulacion Comunicacion Uso
Dal
D: I; Deili - Dgilig EE))?I! Duly
Dgla Deilz Dy, D °| Dyl
Deils . Cao'2 Dyls
Dels Dgilyo Dol
Deils Co 4 Dyls
Dals Dgilys Dcals
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Figura 15. Estructura del IAHOT. Fuente: elaboracion propia.

El grafico evidencia que de la accesibilidad hotelera se derivan las cuatro dimensiones
definidas en la investigacion: Acceso, Circulacion, Comunicaciéon y Uso; cada una de ellas se
compone de los indicadores necesarios para evaluarla, y de esta medicidén se obtiene un indice

para cada dimensién. La union de estos cuatro indices determina el IAHOT.
Confeccion de la Lista de Chequeo

En un segundo momento de esta etapa se elabor6 una Lista de Chequeo (ver anexo 17) para
ser aplicada en las instalaciones visitadas, la cual se compone de los indicadores a evaluar,
con aclaraciones que hacen mas comprensibles aspectos que pudieran resultar confusos a la
hora de medir, la unidad de medida de cada uno, asi como una columna en blanco para llenar

con los datos de la entidad en cuestion.

Programacién de una hoja de Microsoft Excel para el calculo del método DP2

En un tercer momento se programo una hoja de Microsoft Excel para realizar el célculo de la
distancia DP2 por dimensién con el objetivo de obtener el valor numérico del IAHOT en cada
hotel y asi conocer su nivel de accesibilidad.

3.6. Etapa VI: Anélisis de resultados

El IAHOT fue aplicado en los seis hoteles de la cadena Cubanacan seleccionados

anteriormente.
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El llenado de las listas de chequeo en cada instalacidon se realiz6 a través de la observacion
directa, la consulta de fuentes bibliograficas que contenian algunos de los datos necesarios,
asi como la entrevista no estructurada con trabajadores de los hoteles, especificamente del
Departamento de Servicios Técnicos. A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados
obtenidos en cada dimension. La tabulacion del procedimiento seguido en Microsoft Excel para
arribar a estos resultados se presenta en el anexol8:

Dimensién: “Acceso”

Los resultados generales de la DP2en la dimension “Acceso” para los seis hoteles visitados se
evidencian en la tabla 7:

Tabla 7. Resultados de |la DP2 Dimensién “Acceso”:

Melia Las Blau . Iberostar Royalton Starfish
Brisas del
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
4.76 2.98 5.98 1.76 5.68 6.55

Fuente: elaboracién propia a partir de Microsoft Excel.

Al analizar estos resultados se pudo comprobar que el primer indicador es cumplido por el
hotel Blau Varadero, que tiene 0 mm, porque las instalaciones no deben tener desniveles en
la entrada de acuerdo al indicador establecido. Melia Las Antillas, Brisas del Caribe, Iberostar
Varadero, Royalton Hicacos y Starfish Varadero lo incumplen con 100 mm, 200 mm, 100 mm,
160 mm y 160 mm respectivamente. El segundo y tercer indicador hacen referencia al ancho
y alto de la puerta de entrada a las instalaciones. En el caso del ancho este debe ser mayor
gue 800 mm, y la altura debe ser como minimo de 2000 mm. En ambos casos, mientras mayor
sea el valor del indicador, mejor sera el nivel de accesibilidad de la instalacion, ya que permite
la entrada y salida de una o mas personas en silla de ruedas o con grandes bultos en el mismo
momento, sin provocar obstrucciones; asi como también es beneficioso para personas de gran

estatura.
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Figura 17. Ancho de la puerta de entrada. Figura 16. Altura de la puerta de entrada.
Fuente: elaboracion propia. Fuente: elaboracion propia.

En la figura 16 se evidencia que de los hoteles visitados el que presenta mayor ancho en la
puerta de entrada, y, por tanto, cumple mejor este requisito es Melia Las Antillas con 7000 mm,
seguido por Iberostar Varadero con 6000mm, Royalton Hicacos con 3410 mm, Blau Varadero
con 3000 mm, Starfish Varadero con 1640 mm, y en ultimo lugar Brisas del Caribe con 1430
mm; sin embargo, ninguno incumple con este indicador pues todos estan por encima de los
800 mm. Con respecto a la altura de la puerta de entrada, en la figura 16 se puede observar
gue el primer puesto lo ocupa el Iberostar Varadero con 6000 mm, en segunda posicion se
encuentra Royalton Hicacos con 3420 mm, posteriormente Melia Las Antillas con 2800 mm,
Brisas del Caribe con 2700 mm, Starfish Varadero con 2300 mm, y en sexta posicion Blau
Varadero con 2150 mm; en este caso al igual que en el anterior ninguno incumple con los

parametros establecidos porque todos estan por encima de los 2000 mm.

El cuarto indicador mide la cantidad de areas de parqueo accesible (son aquellas zonas de
parqueo que cumplen con determinados parametros que les hacen accesibles para personas
con discapacidad) que poseen los hoteles seleccionados, que segun la normativa debe ser de
2 por cada 50 areas de parqueo. Las entidades que cumplieron este indicador fueron: Blau
Varadero, Iberostar Varadero y Brisas del Caribe con 5, 4 y 2 plazas respectivamente. Melia
Las Antillas, Royalton Hicacos y Starfish Varadero no poseen ninguna zona sefializada para
este fin, por lo que incumplen el indicador, ya que la norma especifica que en toda area de

estacionamiento debe existir como minimo un espacio de parqueo accesible.

El quinto indicador solo se pudo medir en las tres instalaciones que cumplieron con el anterior

porque se refiere a la distancia existente entre las zonas de parqueo accesible y la entrada
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principal del hotel, que debe ser de 50 m o0 menos, por lo cual el tnico hotel que lo cumple es
el Iberostar Varadero con 10 m. Blau Varadero y Brisas del Caribe tiene 64 my 70 m
respectivamente. En el caso de Melia Las Antillas, Royalton Hicacos y Starfish Varadero este

indicador, al depender del cumplimiento del anterior, se clasific6 como No Procede.

El sexto y ultimo indicador de esta dimension tiene como premisa que en los hoteles deben
existir areas de recogida y bajada para taxis, 6mnibus, y otros medios de transporte para
personas con discapacidad, y establece que estas deben tener como minimo 9000 mm de
largo. El indicador solo es cumplido integramente por el Blau Varadero, cuya area de recogida
y bajada de vehiculos mide exactamente los 9000 mm establecidos. Iberostar Varadero, Brisas
del Caribe, Royalton Hicacos y Starfish Varadero no lo cumplen ya que poseen esta area, pero
con un largo inferior al instituido, 6000 mm, 5500 mm, 870 mm y 820 mm en ese orden. Melia

Las Antillas lo incumple al carecer de este espacio.

Finalmente, al analizar la dimensién “Acceso” de manera general, se pudo concluir que el hotel
gue obtuvo mejores resultados fue el Iberostar Varadero con un indice de 1.76, en segundo
lugar, se coloca el Blau Varadero con 2.98, en tercero Melia Las Antillas con 4.76, en cuarta
posicion Royalton Hicacos con 5.68, en el quinto puesto Brisas del Caribe con 5.98 y en sexto

y en ultimo lugar Starfish Varadero con 6.55.

En el Anexo 19 se muestra a modo de resumen el cumplimiento de cada uno de los indicadores

en las instalaciones visitadas.

En la figura 18 se muestra el porciento de cumplimiento de los seis indicadores de la dimension
“Acceso” en las instalaciones estudiadas:

y

6 -
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3 | ) % de cumplimiento de

5 | ) los indicadores de la

1] | dimension Acceso
0% 50% 100%

Figura 18.Porciento de cumplimiento de los indicadores de la dimensién “Acceso”. Fuente:
elaboracion propia.
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En este grafico se evidencia que los indicadores 2 y 3 fueron cumplidos en el 100% de los
hoteles visitados. El cuarto indicador fue cumplido al 50 %, es decir, en tres de las seis
instalaciones visitadas. Los pardmetros 1, 5y 6 se cumplieron en solamente una de las seis

entidades visitadas en cada caso, o sea en un 16%.
Dimension “Circulacion”
El célculo de la distancia DP2 para la dimension “Circulacion” constaté los resultados reflejados

en la tabla 8. La tabulacion de todo el procedimiento seguido para arribar a estos valores esta

disponible en el anexo 18.

Tabla 8. Resultados de la DP2 Dimension Circulacion.

Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
28.85 27.69 24.73 23.30 20.29 17.77

Fuente: elaboracién propia a partir de Microsoft Excel.

El andlisis de estos resultados cotejo que el primer indicador, relacionado con el espacio
horizontal de maniobra frente a una puerta, fue incumplido solamente por Melia Las Antillas ya
gue este espacio debe ser de 1500mm x 1500mm, es decir, 2250000mm? para facilitar la
apertura y cierre de las puertas para personas con discapacidad, y en este hotel fue de
1000000mm?. En el resto de las instalaciones fue cumplido en el siguiente orden ascendente:
Royalton Hicacos con 2730000mm?, Brisas del Caribe con 3072000mm?, Iberostar Varadero
con 4000000mm?, Blau Varadero con 4410000mm? y finalmente el de mejor resultado en este
indicador fue Starfish Varadero con 4515000 mm?. Los indicadores 2 y 3 hacen referencia al

ancho y alto de los pasillos, que debe ser de 1200 mm y 2100.

3000 - - Ancho de los 6000 7
a1 pasillos en Altura de
entidades th:ﬁzdes
i visitadas |
1000 2000 ]:L —L visitadas.
0 T T T T I_ i O T T T I_ T I
123456 123456
Figura 20. Ancho de los pasillos. Fuente: Figura 19.Altura de los pasillos. Fuente:
elaboracion propia. elaboracion propia.
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En el caso del ancho, como se observa en la figura 19, Royalton Hicacos es el que mas destaca
con 2660 mm, seguido por Starfish Varadero, Iberostar Varadero, Blau Varadero, Melia Las
Antillas y Brisas del Caribe con 2460 mm, 2000 mm, 1800 mm, 1500 mm y 1500 mm
respectivamente, cumplido este indicador por todos los hoteles. Con respecto a la altura,
también se obtuvieron resultados positivos en las seis instalaciones, como es apreciable en la
figura 19: 2400 mm en Blau Varadero, 2640 mm en Royalton Hicacos, 2700 mm en Brisas del
Caribe, 2820 mm en Starfish Varadero, 3000 mm en Meli4 Las Antillas y 6000 mm en Iberostar

Varadero, este es el mejor resultado.

El cuarto indicador se refiere al ancho de las escaleras, que debe ser de 1200 mm como
minimo para permitir la bajada y subida de personas con fluidez, incluyendo aquellas con silla
de ruedas, cochecitos de bebé, grandes bultos, etc., por lo que entre mayor sea el valor, mejor.
Este pardmetro se cumplid en todos los hoteles, con los siguientes resultados en orden
ascendente: Blau Varadero con 1250 mm, Brisas del Caribe con 1300 mm, Melia Las Antillas
e Iberostar Varadero con 1500 mm, Royalton Hicacos con 1700 mm y Starfish Varadero con
2550 mm.

El quinto indicador guarda estrecha relacion con este ultimo porque es el ancho de la escalera
entre los pasamanos, sin incluirlos, que debe tener como valor minimo 1000 mm. Este aspecto
también obtuvo resultados favorables en las seis entidades: Blau Varadero y Brisas del Caribe
con 1200 mm, Melia Las Antillas con 1340 mm, Iberostar Varadero con 1400 mm, Royalton
Hicacos con 1460 mm, y al igual que el indicador anterior, el mejor resultado lo obtuvo el
Starfish Varadero con 1500 mm.

El sexto indicador mide el tamafio minimo de la cabina de ascensor para que sea accesible
para todas las personas cuyas dimensiones debe ser de 1100 mm x 1400 mm, que son
1540000 mm?. En este caso, el mejor valor fue el del Royalton Hicacos que midié 2240000
mm?, le sigue Melia Las Antillas con 2125000 mm?, en tercer lugar, Brisas del Caribe con
2080000 mm?, en cuarta posicion esta Starfish Varadero con 1950000 mm? y en quinto lugar
el Blau Varadero con 1834000 mm?. No pudo ser medido en Iberostar Varadero por la ausencia

de elevadores en esta instalacion.

El séptimo indicador también tiene lugar en los ascensores y se refiere al ancho de la puerta
de entrada que debe ser de 800 mm como minimo, por lo que también se calific6 como No
Procedente en Iberostar Varadero. En el resto de las instalaciones este aspecto se cumplié
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satisfactoriamente, excepto en el Blau Varadero que fue de 750 mm.Starfish Varadero,
Royalton Hicacos, Melia Las Antillas y Brisas del Caribe midieron 800 mm, 900 mm, 950 mm
y 1300 mm respectivamente.

El ancho de las aceras o sendas peatonales es el aspecto que mide el octavo indicador, que
como minimo debe ser de 1800 mm. En este sentido, incumplieron Brisas del Caribe con 1400
mm y Blau Varadero con 1600 mm. Melia Las Antillas quedé en el valor limite con 1800 mm.
De los tres restantes, el mas destacado fue Royalton Hicacos con 2910 mm, seguido por
Starfish Varadero con 2830 mm e Iberostar Varadero con 2000 mm. El noveno indicador mide
el largo de las rampas que como maximo puede ser 10 m. En este caso, mientras menor sea
el valor, méas favorable sera el resultado en la instalacion. En orden ascendente el estudio en
las entidades visitadas quedé de la siguiente forma: Royalton Hicacos con 10 m, Blau Varadero
con 6 m, Starfish Varadero con 5.5 m, Iberostar Varadero con 4 m, Brisas del Caribe con 1.76

m y en primer lugar Melid Las Antillas con 1 m, cumplido este en todos los hoteles.

El décimo indicador también se relaciona con las rampas, pero se refiere al largo de la franja
de pavimento de textura diferenciada que debe existir al principio y al final de las rampas para
posibilitar su deteccion por débiles visuales, que debe ser de 1.20 m como minimo. Este
indicador fue incumplido por las seis instalaciones visitadas; en el caso de Melia Las Antillas,
Blau Varadero y Royalton Hicacos debido a la inexistencia de la franja y con respecto a Brisas
del Caribe, Iberostar Varadero y Starfish Varadero por no alcanzar el minimo establecido, pues

sus mediciones fueron de 0.15 m, 0.03 m, y 0.13 m en ese orden.

El onceno indicador estudia el espacio de maniobra frente a mostradores que debe ser de 1500
mm x 1500 mm, es decir, 2250000 mm?. Es cumplido por los seis hoteles visitados,
obteniéndose 4000000 mm? en Melida Las Antillas e Iberostar Varadero, 7600000 mm? en
Brisas del Caribe, 10430800 en Royalton Hicacos, 25000000 mm? en Blau Varadero y
35000000 mm? en Starfish Varadero. El siguiente indicador se refiere al ancho del pasillo de
circulacion, que debe ser de 1100 mm como minimo. Este aspecto se aplica para cafeterias y
bufetes y se cumple satisfactoriamente en las seis instalaciones, de 1950 mm en Brisas del
Caribe, 2000 mm en Melia Las Antillas e Iberostar Varadero, 2050 mm en Starfish Varadero,
3000 mm en Blau Varadero, y el mejor resultado fue el de Royalton Hicacos con 5900 mm.

El decimotercer indicador se refiere al area libre frente a maquinas expendedoras, cajeros

automaticos, etc., para facilitar su manipulacién por personas con discapacidad fisica que
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utilicen dispositivos tales como silla de ruedas, andadores, bastones y otros, para lo cual debe
ser de 1800 mm x 1800 mm, o lo que es lo mismo, 3240000 mm?. Los hoteles Melia Las Antillas
y Brisas del Caribe no obtuvieron el resultado necesario para cumplir con este indicador, que
fue de 2250000 mm? y 1690000 mm? respectivamente. Las restantes instalaciones
sobrepasaron el valor necesario para tener un cumplimiento satisfactorio: Iberostar Varadero
con 4000000 mm?, Starfish Varadero con 9000000 mm?, Royalton Hicacos con 25000000 mm?
y Blau Varadero con 64000000 mm?.

El decimocuarto indicador mide el espacio de circulacion, que debe ser de 1500 mm x 2000
mm, o sea, 3000000 mm? y se aplica donde quiera que se requiera un giro de 180° para una
persona en silla de ruedas. En este parametro el Unico hotel que quedo incumplidor fue Brisas
del Caribe con 2250000 mm?. Los otros cinco hoteles cumplieron satisfactoriamente, al obtener
los siguientes resultados: Melid Las Antillas con 3240000 mm?, Iberostar Varadero con
4000000 mm?, Blau Varadero y Starfish Varadero con 9000000 mm? y el mas destacado fue
Royalton Hicacos con 17856000 mm?.

El decimoquinto indicador mide el diametro de los circulos de giro en los cruces de pasillo, que,
para una adecuada circulacion, debe ser de 1800 mm o mas. En este punto tuvo
incumplimiento Brisas del Caribe con 1500 mm?, mientras que el de mejor resultado fue
Royalton Hicacos con 4500 mm?. Melia Las Antillas, Blau Varadero, Iberostar Varadero y
Starfish Varadero obtuvieron 2800 mm, 1800 mm, 2000 mm y 3000 mm en ese orden. El
penultimo indicador de esta dimension se refiere al ancho minimo entre mesas que debe existir
en los grandes salones, tales como restaurante, bufetes, etc., que tiene que ser de 1400 mm
para su cumplimiento. El resultado mas relevante lo obtuvo Melia Las Antillas con 1850 mm y
fue incumplido por Brisas del Caribe e Iberostar Varadero con 1000 mm en ambos casos.

Starfish Varadero reporté 1400 mm y Blau Varadero y Royalton Hicacos 1500 mm.

El decimoséptimo y ultimo indicador se refiere a la suma de la huella y dos veces la
contrahuella de un escalon, que debe estar entre 600 y 660 mm. En este rango de
cumplimiento se encuentran Blau Varadero con 640 mm, Iberostar Varadero con 620 mm,
Royalton Hicacos con 660 mm y Starfish Varadero con 610 mm. Fuera de esta categoria
figuran Melia Las Antillas con 490 mm y Brisas del Caribe con 300 mm.

Finalmente, al analizar la dimension “Circulacion” de manera general, se pudo concluir que el

hotel que obtuvo mejores resultados fue Starfish Varadero con 17.77, en segundo lugar, se
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coloca Royalton Hicacos con 20.29, en tercero Iberostar Varadero con un indice de 23.30,
Brisas del Caribe en cuarta posicion con 24.73, en el quinto puesto con 27.69 Blau Varadero y
en sexta y en ultima posicién Melia Las Antillas con 28.85.

En las tablas del Anexo 19 se muestra el cumplimiento de los indicadores de la dimensién

“Circulacion” en las instalaciones visitadas.

En la figura 21 se muestra el porciento de cumplimiento de los diecisiete indicadores de la

dimension “Circulacion” en las seis instalaciones estudiadas:
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Figura 21. Porciento de cumplimiento de los indicadores de la dimension “Circulaciéon”. Fuente:
elaboracion propia.

En este gréfico se evidencia que los indicadores 2, 3, 4, 5, 9, 11, 12 fueron cumplidos en el
100% de los hoteles visitados. Los parametros 1, 6, 7, 14 y 15 se cumplieron en cinco de las
seis entidades visitadas, o sea en un 83%. Los aspectos 8, 13, 16 y 17 tuvieron un nivel de
cumplimiento del 66%, con 4 de 6 entidades con resultados satisfactorios. El décimo indicador
no fue cumplido en ninguno de los hoteles, por lo que tuvo un 0% de cumplimiento.
Dimensién “Comunicacion”

El procedimiento seguido para el célculo de la distancia DP2 para esta dimension se refleja en
el anexo 18 del trabajo. En la tabla se muestra el resultado final del [AHOT para las seis
instalaciones en esta dimension.

Tabla 9. Resultados de |la DP2 Dimension Comunicacion:
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Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
2.91 2.97 2.55 3.29 0.14 2.56

Fuente: elaboracion propia.

La dimensién “Comunicacion” esta compuesta por 7 indicadores, sin embargo, no fue posible
evaluar tres de ellos en las instalaciones visitadas porque no fueron cumplidos en ninguno de
los hoteles, por lo cual no existian valores que estudiar. Estos parametros fueron: Cantidad de
trabajadores con conocimiento del lenguaje de sefias (Dcols4), Cantidad de formularios de
inscripcién en Braille (Dcols) y Cantidad de folletos con informacién del hotel en Braille (Dcols).
Esta situacidon evidencia que todavia no existe una conciencia por parte de los directivos y
demas trabajadores de las empresas hoteleras acerca del verdadero alcance que debe tener
la accesibilidad en las instalaciones, que va mas alla de aspectos puramente fisicos o

arquitecténicos, y que debe convertirse en un “modo de hacer las cosas”.

Con respecto al resto de indicadores, el primero de ellos hacia referencia a la altura maxima
de mostradores o mesas, que debe ser de 900 mm. Esta medida se aplica cuando las mesas
se utilizan para propositos de la comunicacion verbal. Melia Las Antillas e Iberostar Varadero
incumplieron este pardmetro con 950 mm y 1200 mm en cada caso. Brisas del Caribe obtuvo
el mejor resultado con 700 mm, seguido por Royalton Hicacos con 730 mm, Starfish Varadero
con 750 mm y Blau Varadero con 850 mm. El segundo indicador mide la altura de los
dispositivos de monedas o tarjetas en teléfonos publicos, que debe ser de 1100 mm como
maximo para posibilitar su alcance por cualquier usuario. Los valores obtenidos de esta

evaluacion se reflejan en la figura.
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Figura 22. Altura de los dispositivos en teléfonos publicos. Fuente: elaboracion propia.
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En este grafico se evidencia que el Royalton Hicacos cumple satisfactoriamente el indicador,
con 900 mm. En segundo lugar, Melia Las Antillas con 950 mm, seguido por Blau Varadero y
Starfish Varadero en el limite con 1100 mm. Este aspecto fue incumplido por Brisas del Caribe

e Iberostar Varadero con 1200 mm cada uno.

El tercer indicador se refiere a la altura de los letreros, que debe oscilar entre 15y 55 mm. Este
fue cumplido por todas las entidades, excepto Melia Las Antillas y Brisas del Caribe que
quedaron en el limite con 15 mm, posteriormente Starfish con 17 mm, Blau con 18 mm,
Iberostar con 50 mm y Royalton con 55 mm. La cantidad de teléfonos accesibles es medida
por el dltimo indicador de esta dimension. Estos teléfonos deben tener nUmeros grandes, en
relieve, sistemas de avisos luminosos, pantallas de texto, etc., y deben existir 2 como minimo
en cada hotel. Este aspecto solo fue cumplido por Melia Las Antillas y Royalton Hicacos con

dos en ambos casos.

Finalmente, al analizar la dimension “Comunicacion” de manera general, se pudo concluir que
el hotel que obtuvo mejores resultados fue Royalton Hicacos con 0.14, en segundo lugar,
Brisas del Caribe con 2.55, en tercero Starfish Varadero con 2.56, en cuarto Melia Las Antillas,
con 2.91, en el quinto puesto con 2.97 Blau Varadero, en sexta y Ultima posicion Iberostar
Varadero con un indice de 3.29. En el Anexo 19 se muestra a modo de resumen el

cumplimiento de cada uno de los indicadores en las instalaciones visitadas.

En figura 23 se ilustra el porciento de cumplimiento de los cuatro indicadores de la dimension

“Comunicacién” en las seis instalaciones estudiadas:

7 % de cumplimiento de los
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Figura 23.Porciento de cumplimiento de los indicadores de la dimension “Comunicacion”. Fuente:
elaboracion propia.

En este grafico se evidencia que el tercer indicador fue cumplido en el 100% de los hoteles

visitados. Los indicadores 1 y 2 fueron tuvieron resultados positivos en 4 de las seis
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instalaciones visitadas (66%). El cuarto indicador solo se cumplié en dos de las entidades, que

representan el 33% del total.
Dimensién “Uso”

El calculo de la distancia DP2 para la dimension “Uso” reflejo los resultados plasmados en la
tabla 10. La tabulacion de todo el procedimiento seguido para arribar a estos valores esta

disponible en el anexo 18.

Tabla 10. Resultados de la DP, Dimensién Uso.

Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish
Antillas Varadero CEE Varadero Hicacos Varadero
6.64 6.03 8.63 4.33 7.06 2.86

Fuente: elaboracién propia a partir de Microsoft Excel.

Al analizar esta dimensién se pudo constatar que el primer indicador a medir, que se refiere a
la altura de los mecanismos de apertura de las puertas, fue cumplido por todas las
instalaciones ya que debe oscilar entre 800 y 1000 mm, y los resultados obtenidos fueron:
Royalton con 900 mm, Meli4 Las Antillas con 950 mm, y los restantes 4 hoteles en el limite con

1000 mm cada uno.

El segundo indicador esta relacionado con el largo de estos mecanismos de apertura, tanto de
puertas como ventanas, que debe ser de 100 mm como minimo para posibilitar su utilizacion
con facilidad por cualquier persona. Fue cumplido por todas las instalaciones, al obtener:
Iberostar 100 mm, Melia Las Antillas 120 mm, Blau 150 mm, Brisas del Caribe y Starfish 200
mm y Royalton, con el mejor valor, 250 mm. El siguiente indicador se refiere al diametro del
pasamano de la cabina de ascensor, que debe oscilar entre 30 y 45 mm para permitir un
adecuado agarre. Este aspecto solo tuvo resultados favorables en Melia Las Antillas y Starfish,
con 35 mm y 40 mm respectivamente. Blau, Brisas del Caribe y Royalton se excedieron del
limite maximo con 50 mm, 70 mm y 80 mm en cada caso. Con respecto a Iberostar Varadero,

el indicador se calific6 como No Procede por la inexistencia de elevadores.

El siguiente indicador también se califica como No Procede en Iberostar porque mide el tamafio
de las teclas de los ascensores, que debe ser de 2500 mm?. Ademas, se recomienda que estas
teclas sean cuadradas o redondas y tengan letras tactiles en relieve. Este aspecto solo tuvo
cumplimiento en Starfish, con justamente 2500 mm. Melia Las Antillas, Blau, Brisas del Caribe
y Royalton no alcanzaron el valor establecido, con 400 mm, 900 mm, 900 m y 900 mm
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respectivamente. El quinto, sexto y séptimo indicador tienen como lugar de medicion el bafio
accesible de la instalacion. En la figura 24 se muestra el valor de estos tres parametros para
los seis hoteles.

1200 -
1000 - m Altura de los portarrollos
800 - de papel higiénico

600 -

Distancia de la barra de
400 agarre desde el centro
200 del inodoro
0 Bl T T T T T 1
M.A B.V B.C L.V R.H SV

Altura del espejo

Figura 24. Valores de los indicadores relacionados con el bafio accesible. Fuente: elaboracion
propia.

En este grafico se pone de manifiesto que, con respecto a la altura de los portarrollos de papel
higiénico, que debe oscilar entre 600 mm y 700 mm desde el piso, solo se cumple en el Blau
con 600 mm. Melia Las Antillas, Brisas del Caribe e Iberostar con 500 mm y Starfish con 510
mm, se quedaron por debajo del minimo necesario; mientras que Royalton se pasé del maximo
con 930 mm. Con respecto a la distancia de la barra de agarre desde el centro del inodoro,
esta debe estar en el rango de 300 mm a 350 mm. Ademas, se recomienda que exista una
barra de este tipo a cada lado del inodoro. Iberostar y Royalton lo cumplieron con 360 mm; por
otra parte, Melia Las Antillas (400 mm), Blau (400 mm), Brisas del Caribe (150 mm) y Starfish
(250 mm) quedaron fuera de los limites normados.

La altura del espejo sobre el piso debe ser de 900 mm como maximo. En este aspecto
obtuvieron valores satisfactorios Melia Las Antillas y Royalton Hicacos con 900 mm y Brisas
del Caribe con 500 mm. Como incumplidores en este parametro quedaron Blau, Iberostar y
Starfish con 1100 mm, 1000 mm y 1000 mm en cada caso. El siguiente indicador trata sobre
el peso de los extintores, que debe ser de 5 kg como maximo para permitir su uso por cualquier
persona. Melia Las Antillas, Royalton y Starfish cumplieron con 5 kg en cada caso, mientras

gue Blau y Brisas del Caribe tienen 10 kg.

El noveno y dltimo indicador se refiere a la altura de los enchufes, con inclusion de aquellos
para teléfonos y televisores. Esta debe ser de no menos de 400 mm sobre el piso. Todas las

instalaciones visitadas cumplieron este parametro, con los siguientes resultados: Blau y Brisas
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del Caribe con 400 mm, Melia Las Antillas e Iberostar con 500 mm, Royalton con 700 mm y
Starfish con 1000 mm.

Finalmente, al analizar la dimension “Uso” de manera general, se pudo concluir que el hotel
gue obtuvo mejores resultados fue Starfish Varadero con 2.86, en segundo lugar, se coloca
Iberostar Varadero con un indice de 4.33, Blau Varadero en tercero con 6.03, en cuarta
posicion con 6.64 Melia Las Antillas, le sigue Royalton Hicacos con 7.06 y en sexta y ultima
posicion, Brisas del Caribe con 8.63. En el Anexo 19 se muestra a modo de resumen el

cumplimiento de los indicadores de la dimension “Uso” en las instalaciones visitadas.

En la figura 25 se muestra el porciento de cumplimiento de los nueve indicadores de la

dimension “Uso” en las seis instalaciones estudiadas:

% de cumplimiento de los
indicadores de la
dimension Uso

- W o~

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 25. Porciento de cumplimiento de los indicadores de la dimension Uso. Fuente: elaboracién
propia.

En el grafico se observa que los indicadores 1, 2 y 9 tuvieron un nivel de cumplimiento del
100% en las entidades visitadas. El séptimo y octavo indicador tuvo resultados satisfactorios
en 3 de los 6 hoteles, que representa el 50 % del total. Los parametros 4 y 6 tuvieron valores
adecuados en el 33% de las instalaciones. Los indicadores 4 y 5 solo se cumplieron en uno de

los hoteles visitados, que significa un 16% de los seis.
indice de Accesibilidad Hotelera (IAHOT).

Después de calcular el indice de Accesibilidad para cada una de las dimensiones definidas, se
procedio6 a calcular el IAHOT general para los seis hoteles, a partir de los resultados obtenidos

en cada dimension.

Tabla 11. Resultados de la DP, IAHOT.

Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
5.67 452 6.14 3.30 3.33 4.39
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Fuente: elaboracién propia a partir de Microsoft Excel.

En la tabla se evidencia que, de manera general, Iberostar Varadero obtuvo los mejores
resultados con un valor del IAHOT de 3.30, por lo cual es el que mejor nivel de accesibilidad
presenta actualmente. A este le sigue Royalton Hicacos con 3.33 y en tercer lugar Starfish
Varadero con 4.39. En una cuarta posicion se ubica Blau Varadero con 4.52, seguido de Melia
Las Antillas con 5.67. El menor nivel de accesibilidad lo presenta el hotel Brisas del Caribe,
con un [AHOT de 6.14.

Conclusiones parciales del capitulo

En la evaluacién de la dimension que se relaciona con el “Acceso” se constatd que los mejores
resultados los obtuvo el hotel Iberostar Varadero con un indice de Accesibilidad de 1.76. Con
respecto a la dimension “Circulacion”, la instalacion mas destacada fue Starfish Varadero que
alcanzé una distancia del escenario tedrico mas deseado de 17.77. La tercera dimension
referida a la “Comunicacion” obtuvo su mejor resultado en el hotel Royalton Hicacos con un
valor del indice de 0.14. En el caso de la dimension referida al “Uso”, Starfish Varadero tuvo
el menor valor con 2.76. Al calcular el [AHOT para las cuatro dimensiones en las seis
instalaciones estudiadas, se establecié que el mejor hotel en materia de accesibilidad es
Iberostar Varadero con un valor de 3.30, y el menos preparado en este aspecto es Brisas del

Caribe con indice de 6.14.
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CONCLUSIONES

1. La accesibilidad hotelera cobra una relevancia aiin mayor, no solo por constituir el hotel
uno de los pilares méas importantes del turismo, sino por ser el medio de alojamiento
mas utilizado por los turistas con discapacidad. En este sentido, el concepto de Turismo
Accesible ha evolucionado de las adaptaciones para que las personas con discapacidad
puedan hacer turismo de una manera autbnoma hacia un turismo de calidad para todos.

2. Se disefid una metodologia para la evaluacién de la accesibilidad hotelera que tuvo
como referencia, bibliografias cubanas y extranjeras acerca de la creaciéon de indices
Sintéticos y los indicadores de accesibilidad hotelera. Esta consta de seis etapas que
se componen de métodos, técnicas y herramientas para su cumplimiento.

3. Tradicionalmente, la accesibilidad hotelera se asocia al cumplimiento de estandares
relacionados solamente con el medio fisico, lo cual se pone de manifiesto en los hoteles
evaluados, donde no existe un verdadero enfoque empresarial hacia el Turismo
Accesible, sino que se limitan a cumplir, en algunos casos, la normativa vigente en el
pais en materia de accesibilidad.

4. La puesta en practica del IAHOT permiti6 constatar que, de la muestra estudiada, el
ranking segun su nivel de accesibilidad es: en primer lugar, Iberostar Varadero con 3.30,
le sigue Royalton Hicacos con 3.33, Starfish con 4.39, Blau Varadero con 4.52, Melia
Las Antillas con 5.67 y Brisas del Caribe 6.14
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RECOMENDACIONES

v Implementar el IAHOT en las demas cadenas hoteleras que existen en el polo turistico
de Varadero, para conocer el estado de la accesibilidad en las instalaciones que las
integran.

v Incorporar para los temas relacionados con la accesibilidad hotelera en la formacion de
los estudiantes de la carrera de Turismo.

v Incluir la presente investigacion como fuente bibliogréafica en los temas vinculados a la

accesibilidad en la formacion de los trabajadores del sector hotelero.
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Anexos

Anexo 1: Conceptos de accesibilidad.

Autor Afio Concepto
“La accesibilidad es una caracteristica basica del entorno
construido. Es la condicion que posibilita el llegar, entrar,
Concepto salir y utilizar las casas, las tiendas, los teatros, los parques
Europeo de 1996 y los lugares de trabajo. La accesibilidad permite a las
Accesibilidad personas participar en las actividades sociales vy
econdémicas para las que se ha concebido el entorno
construido.”
Ley 1- 1999, de “‘Conjunto de caracteristicas de las infraestructuras, del
31 de marzo, de urbanismo, los edificios, establecimientos e instalaciones, el
Atencién a las 1999 transporte o las comunicaciones que permiten a cualquier
Personas con persona su utilizacion y disfrute en condiciones de
Discapacidad en seguridad”.
Andalucia.
Instituto “Observacion de las técnicas que permiten que un producto,
Universitario de servicio 0 entorno sea utilizable o transitable para cualquier
Estudios persona con independencia del grado o tipo de pérdida de
2002 » . 2 L 1
Europeos habilidad de ésta ya sea de tipo fisico, psiquico o sensorial’.
(U.A.B).
IMSERSO
. “Caracteristica del medio ambiente que permite a las
J. Hernandez : : T -
. personas, independientemente de sus condiciones fisicas o
Galan y J. Borau 2003 . e :
Jordan. ;ensorlgles, el acceso 'y utlllzgc_lon de los espacios,
instalaciones, edificaciones y servicios”.
“Accesibilidad es el conjunto de caracteristicas de que debe
. disponer un entorno, producto o servicio para ser utilizable
Libro Blanco de - ) :
la Accesibilidad 2003 en condiciones de cor!fort, seguridad e |gualdgd por todas
las personas y, en particular, por aquellas que tienen alguna
p y. enp » por aq q g
discapacidad.”
“Es la posibilidad de las personas de gozar de las adecuadas
situaciones de autonomia como condicién primordial para el
Romina S. desarrqllo de I_as actividadgs de Ia}, vida diaria,' §in
Forgione 2010 restricciones der_lvadas _de la quecuqmon del medlq fisico
para su integracion social y equiparacién de oportunidades
en el entorno urbano, el arquitectonico, el transporte, las
comunicaciones y la informacion.”
“Es la cualidad de accesible, un objetivo que se refiere a
aguello que es de facil acceso, trato o comprension, es el
grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto,
Mario Patricio visitar un lugar o acceder a todos los servicios requeridos
Lofruscio 2011 libremente en el entorno, independientemente de sus
Velasteqgui. capacidades técnicas, cognitivas o fisicas, y disponer de

todos los recursos que garanticen su seguridad, su
movilidad y su comunicacién. Es la calidad de acceso que
permite un desplazamiento independiente y sin obstaculos a
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personas con capacidad reducida para lograr su real
integracion fisica, funcional y social.”

“Es el instrumento que avala el acceso, uso y disfrute de
todas las personas a los servicios y entornos turisticos en

Alba Chulia 2016 igualdad de condiciones, un hecho unido a la ética y

Gastaldo » . . ;
responsabilidad social perseguida por toda sociedad del
futuro”.

“Se entiende por accesibilidad la caracteristica del
urbanismo, la edificacion, el transporte o los medios de
comunicacién que permite a cualquier persona su utilizacion
y la maxima autonomia personal. Una buena accesibilidad
es aquella que existe pero que pasa desapercibida para la
mayoria de usuarios, excepto evidentemente para las
personas con graves problemas en su movilidad y/o con
limitaciones sensoriales, visuales y/o auditivas.”

Rovira Beleta.

Maria Sol “Es la calidad de acceso que permite un desplazamiento
Rodriguez independiente y sin obstaculos a personas con capacidad
Sampayo. reducida.”

Fuente: elaboracion propia.

Entre estos conceptos existen varios elementos comunes:

Elementos comunes No. de conceptos en los que aparece

Es una caracteristica basica del entorno. 6 de 10

Permite que cualquier persona, sin importar
sus capacidades, pueda utilizar el espacio en 10 de 10

cuestion.

Posibilita la utilizaciéon de los recursos en
. . ] 6 de 10
condiciones de seguridad y autonomia.

Fuente: elaboracion propia.
Teniendo en cuenta estos elementos, la autora propone el siguiente concepto:

Accesibilidad: “Es la caracteristica basica del entorno (instalaciones, transporte,
comunicaciones, informacion, etc.) que permite que los productos y servicios que en él se
encuentran sean accesibles, transitables vy utilizables, por todas las personas,
independientemente de sus capacidades, en éptimas condiciones de seguridad, confort y

autonomia, posibilitando su plena integracion social”.
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Anexo 2: Conceptos de disefio universal.

Autor

ARo

Concepto

Ronald L. Mace.

1989

“La intervencion sobre entornos, productos y servicios con la
finalidad de que todas las personas, incluidas las generaciones
futuras, independientemente de la edad, género, las
capacidades o el bagaje cultural, puedan disfrutar participando
en la construcciébn de nuestra sociedad, en igualdad de
oportunidades para participar en actividades econdmicas,
sociales, culturales, de ocio y recreativas y pudiendo acceder,
utilizar y comprender cualquier parte del entorno con tanta

independencia como sea posible”

The Center for

Universal Design.

1995

‘Es el disefio de productos y ambientes para que sean
utilizables por todas las personas, en la mayor medida posible,

sin la necesidad de adaptacion o disefio especializado.”

PREDIF.

2005

“Proceso de crear productos, servicios y sistemas que sean
utilizables por la mayor gama posible de personas con distintas

habilidades, abarcando el mayor tipo de situaciones posibles”.

Grupo

Telefénica.

2005

“Aboga por un concepto ecoldgico, busca convertir el disefio y
la composicion de los diferentes entornos y productos en
medios accesibles y comprensibles para todo el mundo y

utilizables por todos.”

José Antonio

Hunca Ubierna.

2008

“‘No excluye, no normaliza, sino que facilita, simplifica y hace
mas comprensible el entorno; no estigmatiza, sino que
proporciona soluciones dignas, bien integradas en el medio y
acordes con las necesidades de las personas. La Accesibilidad
Universal es aquella caracteristica o propiedad del proyecto y
de la creacion de entornos en virtud de la cual se logra que
cualquier persona, tenga las capacidades que tenga, pueda
acceder y utilizar los mismos en condiciones de confort,
seguridad y autonomia personal; es el contrapunto de las

barreras.”
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Maria Teresa
2009
Fernandez Alles.

“El disefio de productos y entornos aptos para el uso del mayor
namero de personas sin necesidad de adaptaciones ni de un

disefio especializado”.

Corporacion
“Ciudad
Accesible”, Chile.

“El disefo universal es el disefio de productos y ambientes a ser
usados por la mayor variedad posible de personas. Este disefio
se proyecta para obtener una mejor calidad de vida de todos los
ciudadanos, es el arte y desafio de proyectar para todos y sera
Optimo si cubre el mayor espacio de necesidades dentro del

espectro de personas al que va dirigido”.

Fuente: elaboracion propia.

Los principales elementos comunes que tienen estos conceptos son:

Elementos comunes

% de aparicién (7 conceptos)

Se refiere al disefio de productos.

85,7 % (6 de 7)

Se refiere al disefio de servicios.

28,5 % (2 de 7)

Se refiere al disefio de entornos o ambientes.

85,7 % (6 de 7)

Tiene como obijetivo lograr su utilizacion por

la mayor cantidad de personas posibles.

100 % (7 de 7)

Tiene en cuenta a personas con

discapacidad.

28,5 % (2 de 7)

Sin necesidad de adaptaciones ni un disefio

especializado.

28,5 % (2 de 7)

Fuente: elaboracién propia.

En base a estos elementos, se presenta el siguiente concepto de Disefio Para Todos: “Proceso
de disefar productos, servicios y entornos utilizables para todos en igualdad de condiciones,

incluidas las personas con discapacidades, con la mayor independencia posible.”
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Anexo 3: Conceptos de Turismo.

Autor

Concepto

O.M.T.

“Es un fendmeno social, cultural y econdémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de
su lugar de residencia habitual por motivos personales o de
negocios”.

O.N.U.

“El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con
fines de ocio, por negocios, y por otros motivos turisticos, siempre y
cuando no sea desarrollar una actividad remunerada en el lugar
visitado.”

Asociacion
Internacional de
Expertos Cientificos
del Turismo (AIEST)

“Turismo es el conjunto de las relaciones y fendmenos producidos
por el desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar
habitual de residencia, en tanto que dichos desplazamientos y
permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa
principal permanente o temporal”.

Mcintosh, R.,
Goeldner, C. y Brent,
R.

“‘Es la suma de los fenbmenos y relaciones que surgen de la
interaccién de turistas, proveedores de negocios, gobiernos y
comunidades anfitriones en el proceso de atraer y alojar a estos
turistas y otros visitantes.”

Jacqueline Elizabeth
Castro

“El turismo es una forma de viajar vinculada a visitar y recorrer una
zona geogréfica especifica que posee algun atractivo natural o
cultural. Generalmente se da por sentado que el turismo implica
viajes con una duraciébn minima de una noche de estadia y una
duracién maxima de 365 dias, que pueden implicar la residencia en
un lugar especifico (una vivienda diferente de la propia, un hotel, una
hosteria) o bien un desplazamiento permanente de un lugar a otro.”
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Anexo 4: Analisis de los conceptos de turismo accesible.

Autor Concepto
(Griinewald, Conjunto de actividades realizadas durante el tiempo libre dedicado al turismo por personas con capacidades
1996) restringidas, que les posibilita su plena integraciéon desde la dptica funcional y psicoldgica, obteniendo la plena

satisfaccién individual y social.

(English Tourism
Council, 2000)

...el turismo accesible se refiere a un conjunto de servicios e infraestructuras capaces de garantizar a las personas

con necesidades especiales disfrutar sus vacaciones y tiempos de placer sin barreras ni problemas especificos.

(Sanchiz Pons,

(...) aquel que disena y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre, de manera que puedan disfrutarlo todas

2000) y cada una de las personas dentro de un estandar de calidad.
(Marcos Pérez, | “planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan disfrutarlo toda clase
2002) de personas”

(Marcos Pérez y
Gonzalez
Velasco, 2003)

Turismo accesible es aquella forma de turismo que planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo
libre de manera que puedan ser disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas,

sociales o culturales.

(Rovira-Beleta,
2005)

(...) aquel que se ocupa de la problematica de las barreras fisicas, psiquicas y sensoriales que todavia hoy se
encuentran a la hora de hacer turismo las personas que, de alguna forma, tienen dificultad para desplazarse o

comunicarse, factores que comprometen la integracion y participacion de estos consumidores.

(Darcy, 2006)

Un proceso que permite a las personas con discapacidad y a las personas mayores funcionar de manera
independientemente, en igualdad de condiciones y con dignidad a través de la prestacion de productos, servicios, y

entornos universales en el turismo.

(Ferndndez
Alles, 2007)

(...)entendida como la disciplina que persigue la supresion de barreras en el turismo realizado por personas con
discapacidad (...) puede considerarse, ademas, una oportunidad de negocio para los destinos y las empresas

turisticas, asi como, una mejora en las condiciones y calidad de vida de las personas con discapacidad.

(Omt, 2009)

(...) aquel que pretende facilitar el acceso de las personas con discapacidad a los servicios turisticos.
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(Unescap, 2009)

Turismo Accesible es el turismo y los viajes que son accesibles para todas las personas, con discapacidad o sin ella,
incluyendo la discapacidad en movilidad, auditiva, visual, cognitiva o intelectual y psicosocial, las personas mayores y

las personas con discapacidades temporales.

Darcy, S.y
Dickson, T. 1

“El Turismo Accesible es una forma de turismo que implica procesos de colaboracion planificadas estratégicamente
entre las partes interesadas que permite a las personas con los requisitos de acceso, incluida la movilidad, vision,
audicion y capacidades cognitivas, funcionar de manera independiente y con equidad y dignidad a través de la

prestacion de los productos, servicios y entornos turisticos basados en el Disefio Universal”

(Santos Pita,
2009)

“El turismo accesible” existe cuando las formas de transporte, los destinos y los servicios que son ofertados estan

disponibles y pueden ser utilizados por todos los visitantes.

(Ameriacc, 2009)

El turismo accesible es aguel que garantiza el uso y disfrute del turismo por parte de todas las personas, incluidas

aquellas que presentan alguna discapacidad fisica, psiquica o sensorial.

(Miller; Vandome
y John, 2010)

“Turismo Accesible es el continuo empefio por garantizar que los destinos turisticos, productos y servicios sean
accesibles para todas las personas, independientemente de sus limitaciones fisicas, discapacidad o edad. Esto incluye
lugares de interés turistico de propiedad publica y privada. Las mejoras no sélo benefician a las personas con
discapacidad fisica permanente, sino también los padres con nifilos pequefios, viajeros mayores, personas con

lesiones temporales, como una pierna rota, al igual que a sus companeros de viaje”.

(Sanchez
Alonso, 2010)

“no sélo se concibe como un derecho para las personas con discapacidad, sino que se entiende como un disefio

flexible que beneficia a la sociedad en su conjunto”

(Hoyo y Valiente,
2010)

El turismo accesible es una actividad a la cual pueden acceder todas las personas con independencia de sus

capacidades; posibilitando asi la plena participacion e integracion en el conjunto de la sociedad.

Fuente: elaboracion propia.

Principales ideas:

1. Asociado a actividades, servicios y/o productos (ASP)
2. Asociado solo a personas con discapacidades (PCD)
3. Procura la satisfaccion de los clientes (S)
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4. Asociado a la supresion de barreras (B)
5. Asociado a accesibilidad (A)
6. Beneficiario a todo tipo de personas (TTP)
7. Oportunidad de negocios (N)
8. Aumenta calidad de vida (CV)
9. Disefio Universal (DU)
No. Ideas Notacion Tarjado
1 1-01 ASP iy
2 1-02 PCD i
3 1-03 S i
4 1-04 B i
5 1-05 A i
6 1-06 TTP i
7 1-07 N I
8 1-08 CVv i
9 1-09 DU 1
Fuente: Elaboracién propia.
No. Ideas Notacion F FR FA FRA
1 -01 ASP 11 0.21 21.15 21.15
2 -06 TTP 9 0.17 17.31 38.46
3 -02 PCD 7 0.13 13.46 51.92
4 1-03 S 7 0.13 13.46 65.38
5 |-04 B 6 0.12 11.54 76.92
6 -05 A 5 0.10 9.62 86.54
7 -08 Ccv 4 0.08 7.69 94.23
8 -07 N 2 0.04 3.85 98.08
9 1-09 DU 1 0.02 1.92 100.00
52 1.00 100

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 5: Conceptos de discapacidad.

Autor Ao Concepto

Instituto  Nacional | 2000 “Es toda restriccion o ausencia de la capacidad para realizar una

de Estadistica, actividad en la forma o dentro del margen que se considera

Geografia e normal para un ser humano, como consecuencia de una

Informatica de deficiencia. Las discapacidades reflejan, por tanto, trastornos al

Chile. nivel de la persona.”

O.M.S. 2001 “‘Es el término genérico que engloba todos los componentes:
deficiencias, limitaciones en la actividad y restricciones en la
participacion. Expresa los aspectos negativos de la interaccion
entre un individuo con problemas de salud y su entorno fisico y
social.”

IMSERSO, Libro | 2003 “Toda limitacion o dificultad grave o importante que, debido a una

Blanco de la deficiencia, tiene una persona para realizar actividades de la vida

Accesibilidad. cotidiana, tales como desplazarse, cuidar de si mismo, ver, oir,
relacionarse con otros, etc.”

O.M.S. 2005 “La restriccion o ausencia de la capacidad para realizar una
actividad, en la forma o dentro del margen que se considera
normal para un ser humano.”

Naciones Unidas, | 2006 “La discapacidad resulta de la interaccion entre las personas con

Convencion sobre deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno que

los derechos de las evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en

personas con igualdad de condiciones con las demas.”

discapacidad.

Grupo de Trabajo | 2008 “Concepto que evolucionay que resulta de la interaccion entre las

sobre los Derechos personas con discapacidad y las barreras debidas a la actitud y

de las Personas al entorno que evitan su participacion plena y efectiva en la

con Discapacidad. sociedad, en igualdad de condiciones con las demas”.

Mario Patricio | 2011 “Restriccion o falta (debidas a una deficiencia) de la capacidad

Lofruscio para realizar una actividad en la forma o dentro del margen que

Velastegui. se consideran normales para un ser humano. Engloba las
limitaciones funcionales o las restricciones para realizar una
actividad que resultan de una deficiencia. Las discapacidades son
trastornos que se definen en funcién de coémo afectan la vida de
una persona.”

Daniel Emilio | 2015 “Comprende el conjunto de limitaciones y restricciones en la

Vinueza Morales participacion de una persona; se presentan, como afecciones
propias de una estructura o funcién corporal, que coarta la
ejecucion de actividades o las obstaculiza en gran forma, llevando
al individuo padeciente de la patologia a tener dificultades
extremas para participar en situaciones vitales.”

Maria G. Espejo | 2016 “Es entendida como una desviacion de la normalidad biomédica

Moliz.

de la estructura y funcion corporal y/o mental que surge como
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consecuencia de una enfermedad, trauma o lesién, considerando
la discapacidad como un sintoma o déficit.”

Fuente: elaboracién propia.

Anexo 6: Clasificacion de las discapacidades.




Anexos

Autor(es)

Cantidad de tipos
de discapacidades
gue propone

Tipos de
discapacidades
gue propone

Daniel Marcos
Pérez y Diego J.
Gonzalez Velasco.

2003

Intelectual.
Fisica o motora.
Auditiva.

Visual.

Instituto Nacional de
Estadistica,
Geografia e

Informatica de
Chile, 2000

2000

Sensoriales y de la
comunicacion (para
ver, para oir, para
hablar, de la
comunicacion y
comprension del
lenguaje, otras).
Motrices (de las
extremidades
inferiores, tronco
cuello y cabeza, de
las extremidades
superiores, otras).
Mentales
(intelectuales,
conductuales,
otras).

Multiples y otras.

O.M.S

Fisica — motriz.
Sensorial.
Intelectual.
Psiquica.

Consejo Nacional
para la Igualdad de
Discapacidades
(Ecuador)

2016

Auditiva.
Fisica.
Intelectual.
Lenguaje.
Psicolégico.
Psicosocial.
Visual.

Instituto Nacional de
Estadistica,
Geografia e
Informatica
(LN.E.G.L)

2004

Para caminar o
moverse.

Para ver.

En el procesamiento
mental.

Para escuchar.

Para hablar y
comunicarse.

Para prestar
atencion y aprender.
Para autocuidarse.

Libro Blanco de la
Accesibilidad

2003

Mental o cognitiva.
Para hablar.

Para escuchar.
Para ver.




Anexos

Para ver y escuchar.

Visceral.

En la actividad
manual.

Fisica o motora.
Sensorial.

José Antonio Fraiz

Brea: Maria Elisa Cognitiva o cerebral.

Otros: visceral vy

Alén Gonzalez y 2008 5 patolégica
Trinidad [_)omlnguez Discapacidades
Vila. o
multiples o]

plurideficiencias.

Fuente:elaboracién propia.

Anexo 7: Conceptos de persona con discapacidad.
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Autor Afo Concepto

O.M.T. 1991 “Toda persona que, por motivos del entorno en que
se encuentra, tiene necesidades especiales en los
viagles y, en particular los individuos con
discapacidades fisicas, sensoriales y mentales o con
otras afecciones meédicas que requieran atenciéon
especial, los ancianos y otras personas que
necesiten asistencia temporal”

O.N.U. 2006 ‘Incluye aquellas que tengan deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo
que, al interactuar con diversas barreras, puedan
impedir su participacion plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las

demas.”
Decreto 2010 “Se considera persona con discapacidad a toda
114/2010, de aquella que, como consecuencia de una 0 mas
30 de julio, del deficiencias fisicas, psiquicas o0 sensoriales,
Consell de la congénitas o adquiridas, previsiblemente de caracter
Comunidad permanente y con independencia de la causa que las
Valenciana hubiera originado, vea obstaculizada, en a lo menos

un tercio, su capacidad educativa, laboral o de
integracion social’.

Mario Patricio | 2011 “Personas que tienen restricciones motoras, visuales
Lofruscio y auditivas, quienes deben enfrentar diariamente las
Velastegui. barreras arquitectonicas y urbanisticas que impiden

su integracion a la vida activa. Pueden sumarse a
este grupo los discapacitados transitorios o
temporales (embarazadas, ancianos, personas con
lesiones temporales que usen dispositivos
ortopédicos, etc.), hasta llegar a una poblacion
significativa dentro de la composicibn de nuestra
sociedad”.

O.M.T. 2014 “Es toda persona a la que las barreras del entorno en
gue se encuentra y las barreras actitudinales
obstaculizan su participacion plena y efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las demas,
en los viajes, alojamientos y otros servicios turisticos.
Las personas con discapacidad incluyen a aquellas
que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo, se incluyen
en este grupo las personas con discapacidad
temporal, de edad avanzada, nifios pequefios o
personas de talla o estatura grande o pequena.”

Fuente: elaboracién propia.
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En la siguiente tabla se recogen los elementos comunes y diferentes que tienen

estos conceptos:

Elementos comunes. | Autores que los | Elementos Autores que los
proponen. diferentes proponen
Personas a las que las | O.M.T (1991); | Personas con | O.M.T (1991)
barreras del entorno les | O.N.U; Mario | necesidades
impiden  su pleno | Patricio Lofruscio | especiales durante
desenvolvimiento. Velastegui; O.M.T | sus viajes.
(2014).
Incluye a personas con | O.M.T (1991); | Solo incluye a | O.N.U; Decreto
deficiencias temporales | Mario Patricio | personas con | 114/2010, de 30 de
0 permanentes. Lofruscio deficiencias a largo | julio, del Consell de
Velastegui.; O.M.T | plazo. la Comunidad
(2014). Valenciana.
Incluye a los ancianos | O.M.T (1991); | Personas cuya | Decreto 114/2010,
(segmento de mercado | Mario Patricio | capacidad se ve |de 30 de julio, del
de turistas sénior). Lofruscio limitada al menos en | Consell de la
Velastegui.; O.M.T | un tercio. Comunidad
(2014). Valenciana.

Fuente:elaboracion propia.

Teniendo en cuenta estos elementos se propone la siguiente definicion:

Persona con discapacidad: “Persona cuyo desenvolvimiento diario se ve afectado

producto a las barreras (urbanisticas y actitudinales) del entorno en que se

desarrolla. Incluye a aquellas que padecen deficiencias permanentes (discapacidad

intelectual, fisica o0 motora, y sensorial) y las deficiencias temporales (mujeres

embarazadas, nifios pequefios, personas con lesiones temporales, etc.). Dentro de

este Ultimo grupo destacan las personas de edad avanzada como un segmento de

mercado emergente: el turista sénior.”
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Anexo 8: Edad media de la poblacion de Canadé& en el periodo de 1970 — 2015.

Afo 1970 | 1975 | 1980 | 1985 | 1990 | 1995 | 2000 | 2005 | 2010 | 2015
Edad | 26,05 | 27,46 | 29,19 | 31,03 | 32,91 | 34,76 | 36,79 | 38,57 | 39,68 | 40,55
media
(afios)

Fuente: elaboracién propia a partir de http://knoema.es.

Anexo 9: Avances en la normativa de accesibilidad en diversos paises.
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Pais Avances en la normativa de | Observaciones
accesibilidad

Nicaragua | Norma Técnica Obligatoria de | No guarda relaciéon con la actividad
Accesibilidad (2004). turistica.

Plan Nacional de Desarrollo Turistico

Sostenible (2010 — 2020).

Plan de Buen Gobierno (anualmente) | A pesar de que se hace mencion
ocasional de la mejora de la
accesibilidad, no se identifican
problemas completos de turismo
accesible.

Espafa Ley 51/2003 de 2 de diciembre, de | Tiene como garantizar y reconocer el
igualdad de oportunidades, no | derecho de las personas con
discriminacion y accesibilidad | discapacidad a las  mismas
universal de las personas con | oportunidades en todas las areas de
discapacidad (LIONDAU). la vida econ6mica, cultural, social y

politica.

Sistema de gestion de la accesibilidad | Consta de dos partes: la primera

universal, UNE 170001:2007. acoge los requisitos de accesibilidad
universal del entorno vy, la segunda
hace referencia al sistema de gestién
de la misma. Unavez la organizacion
supere la auditoria, recibira el
certificado de Accesibilidad
Universal.

Primer Plan Nacional de Accesibilidad | El lema del Primer Plan Nacional de

2004 - 2012. Accesibilidad, trazado por el
Ministerio Espafiol de Empleo vy
Seguridad Social, es: “alcanzar la
igualdad de oportunidades y la plena
participacion por medio de un disefio
para todos”.

Argentina | Ley Nacional 22431: “Sistema de | Recoge las politicas implicitas en

Proteccién Integral de las Personas
con Discapacidad.”

Salud, Educacion, Trabajo,
Seguridad Social y Accesibilidad.

Ley Nacional de Turismo Accesible
No. 25643 (2002).

Aun no cuenta con decreto
reglamentario. Contempla el uso y
disfrute de la actividad turistica por
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todas las personas en igualdad de
condiciones.

Ley Nacional de Turismo No. 25997
(2005).

La accesibilidad constituye uno de
los principios rectores.

México Ley General para la Inclusiéon de las | Se designa un capitulo
Personas con Discapacidad (2011). especificamente para el deporte,
recreacion, cultura y turismo.
Politica Puablica de Turismo Para | Pretende que se cree una cultura de
Todos (2006). accesibilidad en los destinos
turisticos.
Peru Plan Estratégico de Turismo del Perd. | Contempla lograr la sostenibilidad y

competitividad de la actividad

turistica a nivel nacional.

Ley General de la Persona con
Discapacidad (Ley 27050, Dic. 1998).

Define a la persona discapacitada y
a la vez indica que tiene iguales
derechos que los que asisten a la
poblacion en general.

Consejo Nacional de Integracién de la
Persona con Discapacidad
(CONADIS).

Pretende formular y aprobar politicas
para la prevencion, atenciébn e
integracion social de las personas
con discapacidad.

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 10: indices Sintéticos en Cuba.

Acercamiento
al Cliente
(LA.C).

Matellan.

Nombre Autor Afio Cantidad de | Técnicas y herramientas
fases

indice de | Fernando 2001 | 4 fases. - Matriz DAFO.

Inconsistencia | Marrero -Revision de documentos.

Global (1.1.G). Delgado. - Método de expertos.

-Software para la

automatizacion del

proceso.

- Método de la entropia.
indice de | Clara Elena | 2002 | 5 fases. -Revision de documentos.
Efectividad. Marrero - Entrevista.

Fornaris. - Encuesta.

- Método de expertos.
Excelencia de | Ernesto Negrin | 2003 | 11 fases. - Método de expertos.
los  Procesos | Sosa. - Tormenta de Ideas.
Hoteleros -Revision de documentos.
(E.P.H). - Mapa de procesos.

- Diagrama de flujos.

- Analisis multicriterio.

- Encuesta.
indice de | Marisol Pérez | 2005 | 5 fases. - Listas de chequeo.
Disefio del | Campana. -Revision de documentos.
Sistema de - Método de expertos.
Control de - Método de la entropia.
Gestion. - Matriz DAFO.

- Tridngulo de Fuller.
Indicador  de | Evis L. Diéguez | 2008 | 4 fases. -Método de expertos.

-Revisién de documentos.
- Diagrama de Paretto.

- Método Delphi.

- Encuesta.
-Software
automatizacion
proceso.

para la
del
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indice de
Valoracion
Ergonémica

(LV.E).

Grether L. Real
Pérez.

2011 | 5 fases.

- Listas de chequeo.

- Encuesta.

- Entrevista.

-Revisién de documentos.
- Triangulo de Fuller.

- Tormenta de ideas.

Fuente: elaboracion propia.
Anexo 11: Indicadores de accesibilidad hotelera.

Areas que miden los

Maria Teresa
Fernandez
Alles.

accesibilidad, tomando como base
el capitulo 2 del Decreto 72/1992, de
5 de mayo, por el que se aprueban
las normas técnicas para la
accesibilidad y la eliminacion de
barreras Arquitectonicas,
Urbanisticas y en el Transporte en
Andalucia y el Informe de
Accesibilidad Hotelera en el que se
establecen una serie de pardmetros
de accesibilidad basandose en el
marco de referencia de las
recomendaciones voluntarias de la
Unién Europea

Autor Observaciones .
indicadores
Para establecer los indicadores de | Acceso desde el exterior;
accesibilidad hotelera, la autora | rampas; vestibulos y pasillos;
tiene en cuenta la legislacién | mostradores y  ventanillas;
aplicable en Andalucia y a nivel | teléfonos; escaleras;
nacional en Espafia en materia de | ascensores; aseos;

aparcamientos

También tiene en cuenta el Informe
de Accesibilidad Hotelera en el que
los indicadores se dividen en cinco
niveles segun la discapacidad que
atiende:

Nivel 1: Accesible completamente a
personas con movilidad reducida.
Nivel 2: Accesible a usuarios en silla
de ruedas con acompafiante o
ayudas.

Nivel 3: Accesible a personas con
muletas o bastones.

En los primeros tres niveles se
tienen en los indicadores para
las siguientes zonas: accesos,
puertas y pasos libres,
ascensores, aseos, suelos.
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Nivel 4. Adaptaciones para
personas con deficiencia visual.
Nivel 5. Adaptaciones para
personas con deficiencia auditiva.

Fernando
Alonso Lopez
y Montse
Dinares
Quera.

En esta investigacion los autores
agrupan los parametros a cumplir de
acuerdo con las cuatro dimensiones
bdsicas de la accesibilidad:
Acceder, Circular, Comunicarse y
Utillizar. Ademéas de estos cuatro
niveles hay un quinto que es la
Accesibilidad Universal, que se
logra con el cumplimiento de los
cuatro anteriores.

En otra etapa del trabajo agrupa los
indicadores segun las é&reas del
hotel en que se encuentran.

Es importante sefialar que esta
investigacion no  solo  hace
referencia a indicadores vinculados
al medio fisico, sino que también
tiene en cuenta los indicadores
actitudinales.

Acceder:
cabina

puertas, puertas de
de bafo, puertas

automaticas, picaportes.

Circular. rampas, escaleras,
ascensores, pavimento,
pendientes, iluminacién,
mobiliario.

Comunicar: sefializaciones de
seguridad y emergencia,
teclados, pulsadores, sefiales
graficas, sefales luminosas,

sefales acusticas, atencién al

publico,
television.
Utilizar: al

telefonia, Internet,

cance, accionamiento,

alcance, agarre.

Rosa América
Caflamas
Servera.

En esta investigacion la autora hace
un estudio del cumplimiento de los
indicadores de accesibilidad que
propones en tres hoteles con
diferentes caracteristicas.

Agrupa los indicadores segun las
areas de las instalaciones.

Entrada p
entrada

rincipal (aparcamiento,
a la instalacion,

ascensores.)
Recepcion (mostrador, personal,
informacion).
Habitaciones (cuartos de bafio).

O.M.T.

En este trabajo la O.M.T. realiza
recomendaciones para mejorar la
accesibilidad hotelera teniendo en
cuenta el area que afecta dentro del
desenvolvimiento del trabajo en el
hotel.

En estas recomendaciones se
tienen en cuenta indicadores fisicos
y actitudinales.

Tiene en
aspectos:

cuenta los siguientes
informacion y

publicidad turistica (paginas
web, sistemas de reserva,
material promocional); entornos
urbanisticos y arquitectonicos

(zonas

de estacionamiento,

comunicacion, sefalizacion,
desplazamiento  horizontal vy

vertical,
publicos);

servicios  higiénicos
instalaciones  de

alojamiento (habitaciones);

formacion

del personal
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Este manual tiene como objetivo
cumplir con la necesidad de
desarrollar las directrices del | Plan
de Accesibilidad Universal (2004-
2012) de Espafia bajo cuyos
principios rectores esta el “Disefio
para Todos”.

El Manual se estructura en un
conjunto de 23 Fichas Técnicas
organizadas de manera sistematica,
de manera que cada una de ellas
aborda los diferentes elementos en
los que se desagrega la cadena de

la accesibilidad en un
establecimiento hotelero.

Real Este manual clasifica los

Patronato indicadores en imprescindibles o

sobre recomendables. También tiene en

Discapacidad. | cuenta el tipo de discapacidad a
que responde: movilidad reducida,
dificultad en el desplazamiento,
vision reducida, invidentes,
limitaciones auditivas, discapacidad
intelectual, personas con coche de
bebé o con carro de servicio.

Los indicadores segun las areas
del hotel son: acceso exterior
(mobiliario urbano, sefalizacion
e iluminacién, aparcamiento),
accesos al edifico (entrada,
puertas), vestibulo y recepcion
(mostrador de recepcion,
mobiliario) habitacién (acceso,

circulacion, mobiliario),
comunicaciones horizontales
(comunicacién, seguridad,
itinerarios alternativos,
pavimentos, puertas) y verticales
(escaleras, elevadores,
rampas), restaurante, comedor,
bar — cafeteria (localizacion,

mobiliario, acceso, iluminacién),
sistemas de emergencia Yy
evacuacion (accesos exteriores,
itinerarios, puertas,
sefalizacioén, equipamiento),
aseos generales (localizacion
dentro del establecimiento,
identificacion 'y sefializacion,
acceso, circulacion y maniobra,
aparatos  sanitarios), aseos
individuales (acceso,
circulacion, aparatos sanitarios),
salones de reuniones (acceso,

mobiliario, equipamiento),
espacios al aire libre (acceso,
dimensiones), espacios

cubiertos (acceso, iluminacion,
mobiliario).

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 12 : Cuestionario de competencias para la aplicacion del Método de

Seleccion de Expertos.

Para realizar el célculo de los coeficientes (conocimiento, argumentacion y
competencia) se les aplicé la siguiente encuesta:

de antemano su colaboracion.

Margue con una X siposee las
caracteristicas siguientas.

Parte primera

Estimado colega: Usted ha sido ssleccionado como expero pars decidir cudes ndicadors pueden influir en medir &
nivel de Accesibiided Hokelers. En kb siguiente encuests aparecen uns sere de aspecios que se tienen en cuents pan
la seleccon de bs experos. Serla muy importsnie pars nosotros que usied contestara este cuestionario. Agradecamso

Realice su sutoevaluscion marcando conuna x

Caracteristicas Wotacion

Conocimiento

Fuentes

Grado de influencia

Alto | Medio | Bajo

Competitividsd

Despasicion

Estudios tecnicos reslizados

Creatividad

Expernencia obtenida

Profesionalidad

Capacidad de andlisis

Conocimientos de trabajos en
Cuba

Experiencia

Intuicicn

Conocimientos de trabajos en
el extranjero

Actualizacion

Consultas bibliograficas

Colectividad

Cursos de actuslizacion
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Anexo 13: Aplicacién del Método de Seleccion de Expertos. Coeficiente de
conocimiento (kc), Coeficiente de argumentacion (ka), y Coeficeinte de

competencia (K).

Conocimiento 0.181 1 |1 |1 1 1 1 1
Competitividad 0.086 1 1 1 1 1 0 1
Disposicion 0.054 1 |1 |0 1 1 1 1
Creatividad 0.100 1 |1 |1 1 1 0 1
Profesionalidad 0.113 1 |1 |0 1 1 1 1
Capacidad de 0.122 1 |1 |1 1 1 1 1
analisis

Experiencia 0.145 1 1 1 1 1 1 0
Intuicion 0.054 1 1 1 0 1 1 1
Actualizacion 0.127 1 |1 |1 1 1 1 1
Colectividad 0.018 1 |1 |0 1 0 1 1
Total 1.000 1 |1 |0.815|0.946 | 0.982 | 0.814 | 0.855

Fuente: elaboracion propia.
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1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1
0.94 0.98 0.86 0.86 0.84 0.84 0.96

Fuente: elaboracién propia.

0.815

0.946

0.982

0.814

0.855

0.98

0.86

0.86

0.84

0.84

0.96

0.99

0.83

0.90

0.91

0.82

0.90

Fuente: elaboracion propia.

En el analisis anterior se observa que todos los miembros escogidos cumplen con

las competencias necesarias, por lo que todos son integrantes del comité de

expertos.
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Anexo 14: Lista preliminar de indicadores.

No. | Nombre del indicador.

1 El nivel del piso de entrada a la instalacion debe ser de Omm.

2 La proyeccion del borde del escalon sobre la huella inferior debe ser evitada pero, si es
necesario, no debe ser mayor de 25 mm.

3 El espacio libre bajo escalera debe ser un minimo de 2100 mm o mayor.

4 El espacio minimo de maniobra sin obstrucciones entre las puertas en un vestibulo de
entrada no debe ser menor que 1 500 mm libre del espacio de batiente de la puerta (2d + 1
500 mm).

5 Ninguna serie de rampas debe elevarse a mas de 2 000 mm en total.

6 El gradiente maximo permisible de una rampa dentro de un edificio es de 1:15 (6,6 cm x m).

7 El ancho libre minimo de paso de una puerta de entrada no debe ser menor que 800 mm.

8 La altura libre minima de una puerta no debe ser menor que 2 000 mm.

9 En cada area de parqueo debe haber como minimo 1 espacio reservado de parqueo
accesible, hasta 50 plazas de parqueo 2 espacios reservados de parqueo accesible, hasta
100 plazas de parqueo 4 espacios reservados de parqueo.

10 | Lailuminacién minima al inicio (abajo) y al final (arriba) de la rampa debe ser de 200 luxes y
150 luxes entre el inicio y el final.

11 | Elancho libre minimo de los pasillos debe ser de 1 200 mm.

12 | Se debe proporcionar un nivel minimo de iluminacion interna de la cabina del ascensor de
100 lux a nivel del piso.

13 | La apertura de las ventanas no debe proyectar hacia las areas peatonales por debajo de una
altura de 2100 mm.

14 | Los mostradores, vidrieras, etc., de altura inferior a 2100 mm se prolongaran hasta el piso.

15 | Ellargo de las areas de recogida y bajada de vehiculos debe ser como minimo de 9000mm.

16 | La altura libre minima de los pasillos debe ser de 2 100 mm.

17 | La suma de la huella y dos veces la contrahuella de un escalén no debe ser menor de 600

mm y no mayor de 660 mm.
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18 | Elancho minimo de una rama de escalera debe ser 1200 mm.

19 | En cafeterias y lineas de autoservicio de alimentos, el pasillo de circulacion tendra un ancho
de 1100 mm.

20 | La distancia recomendada a la linea del centro de cualquier botén desde cualquier pared o
puerta en angulo recto es 500 mm como minimo.

21 | Laruta desde los espacios de pargueo accesibles hasta la entrada principal debe estar a 50
m O Menos.

22 | Eltamafio minimo de una cabina de ascensor accesible es de 1 100 mm x 1 400 mm.

23 | La puerta de entrada a la cabina del ascensor debe tener un ancho libre minimo de 800 mm.

24 | Cada tramo de rampa debe tener como maximo 10 m de largo.

25 | Al principio y al final de la rampa debe existir una franja de pavimento de textura diferenciada
de 1.20 m como minimo.

26 | En salones con un niumero grande de mesas se considerara por lo menos, una circulacion
principal entre estas, con una anchura minima de 1400 mm.

27 | Donde las mesas o mostradores estan para propésitos de comunicacion verbal deben tener
una altura méxima de 900 mm.

28 | Se prefieren los letreros de 15 mm — 55 mm de altura.

29 | Losteléfonos publicos se colocaran a una altura tal que el dispositivo de monedas y/o tarjetas
no sobrepase los 1100 mm.

30 | Enla plantilla del hotel debe existir al menos 1 por cada 100 trabajadores con conocimientos
del lenguaje de sefas

31 | Deben existir al menos 1 de cada 100 formularios de inscripcion en Braille.

32 | Debe haber por lo menos dos teléfonos accesibles, con nimeros grandes, en relieve,
sistemas de aviso luminosos, pantallas de texto, etc.

33 | Los herrajes de puertas deben estar situados entre 800 mm y 1 000 mm de altura.

34 | La parte de agarre del pasamano de la cabina del ascensor debe ser de un diametro entre
30 mm - 45 mm.

35 | Las teclas de los ascensores deben ser cuadradas o redondas de 50mm x 50mm.

36 | Las manijas o picaportes de puertas, ventanas y paredes deben ser por lo menos de 100
mm de largo.

37 | Las salidas de enchufe deben estar localizadas a no menos de 400 mm del piso.

38 | Un extintor debe tener un peso y capacidad preferiblemente inferiores a 5 kg o 6 litros.

39 | En ambos lados del inodoro, se debe proporcionar una barra de agarre a una distancia entre
300 mm a 350 mm desde el centro del inodoro.

40 | Los portarrollos de papel higiénico deben estar a una altura entre 600 mm a 700 mm desde
el piso.

41 | Debe haber al menos tres folletos con informacion del hotel en Braille.

42 | Elancho entre los pasamanos debe oscilar entre 1 000 mm y 1700 mm.
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43 | El espacio horizontal de maniobra frente a una puerta debe ser como minimo de
1500mmx1500mm.

44 | El area libre inmediatamente en frente de las maquinas expendedoras, cajeros automaticos,
etc. debe ser por lo menos de 1 800 mm x 1 800 mm.

45 | La anchura minima de las aceras o sendas peatonales sera de 1800 mm.

46 | La altura del espejo sobre el lavabo debe ser como maximo de 900 mm sobre el piso..

47 | El espacio de maniobra en frente del mostrador debe ser como minimo de 1 500 mm x 1 500
mm.

48 | Donde quiera que se requiera un giro de 180° para una persona en silla de ruedas, el espacio
de circulacién debe ser de 1 500 mm x 2 000 mm.

49 | Los cruces con un pasillo deben tener un circulo de giro con un diametro de 1 800 mm o
mas.

50 | Para ayudar en la localizacién de la puerta, debe proporcionarse una superficie distinguible
de piso, de aproximadamente 1 500 mm x 1 500 mm.

51 | Todo el equipamiento de las salas de conferencias debe estar a una altura entre 800 mm -
1100 mm.

52 | Las cerraduras Yy pestillos de puertas deben estar colocados por lo menos a 50 mm de los
bordes de las hojas de puerta.

53 | Las piscinas deben tener asientos escalonados dentro de la piscina de 300 mm de alto por
450 mm de ancho.

54 | La distancia minima de la pared al inodoro deber ser de 50 mm.

55 | La altura libre a la entrada del parqueo vehicular debe ser un minimo de 2400 mm.

56 | Donde quiera que haya un descanso intermedio o un giro de 180°, el descanso no debe ser
menor de 1 500 mm de ancho.

57 | El pavimento tactil de advertencia debe tener una profundidad entre 600 mm y 900 mm.

58 | Sien ellado opuesto de la puerta de la cabina esté situada una escalera, la distancia de esta
debe ser, por lo menos, de 2 000 mm.

59 | La parte de agarre del pasamano de la cabina del ascensor debe estar localizada entre 55
mm y 70 mm desde el panel de la cabina.

60 | La precision de parada de la cabina debe ser de + 10 mm y la precisién de nivelacion de *
20 mm debe ser mantenida.

61 | Elperfil de la figura en relieve debe ser conformado como una letra V invertida y redondeada

con una altura al menos de 0,8 mm.

Fuente: elaboracion propia.
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|

Anexo 15: Método Kendall

Matriz de Rango

48 32 1 8 42 39 37 207 | 217 | 10 100 X
41 39 48 34 37 40 46 285 | 217 | &g 4624

37 38 a7 11 15 33 30 o1 | 217 | 36

46 48 31 35 40 41 38 079 | 217 | & 3844

39 41 39 45 38 48 33 o83 | 217 | &6 4356

40 46 45 37 48 47 35 298 217 | g1 6561

16 6 40 29 39 31 47 208 | 217 | g 81 X
45 29 30 2 36 42 29 213 | 27 | 4 16 X
31 30 29 36 47 34 9 216 | 217 | 4 1 X
36 35 41 43 29 46 40 070 | 217 | &3 2809

43 45 34 31 30 3 16 202 | 217 | 5 295 X
32 40 a4 41 46 43 48 s9a | 217 | 47 5929

35 a7 42 38 31 45 44 sg2 | 217 | &5 4225

47 44 35 40 45 32 34 077 | 217 | 4o 3600

29 31 32 30 33 22 31 208 | 217 | g 81 X
34 43 33 39 32 29 1 o1 | 217 | g 36 X
42 34 38 33 6 38 10 s01 | 217 | 16 256 X
33 42 43 a7 34 2 5 s06 | 217 | 44 121 X
44 33 5 42 35 30 17 206 | 217 | 11 121 X
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20 38 36 37 32 43 44 45 a7s | 217 | eg 3364

21 28 27 25 26 24 36 28 104 | 227 | p3 s20 |
= 22 20 18 28 23 17 27 155 | 217 | 2 s8aa |
23 9 4 6 44 7 37 39 us | 217 | o4 soa1 |
E 20 28 24 27 25 16 42 182 | A7 | 35 1225 |
25 4 37 36 46 1 35 36 105 | 217 | s |5
26 30 17 14 12 41 19 41 174 | 217 | 43 1849 | °
27 8 7 46 5 3 9 8 86 217 | 431 | 17161 X
e 25 26 27 25 16 18 20 157 | 27 | 60 | 300 |
eS 6 8 7 48 14 4 7 oo | 217 | 123 | 1s120 | ¥
< 21 18 26 24 17 20 15 141 | 27 | 76 5176 |
el 3 5 8 1 2 6 3 28 | 217 | gg | stz |
32 15 14 16 23 18 21 22 1o | 217 | gg | 77aa | X
33 23 25 23 16 26 24 25 160 | 27 | 05 |
e 2 1 3 6 4 12 2 30 | 27 | g7 | 3400 | ”
35 14 15 13 10 19 23 18 112 217 | 105 | 11025 X
36 1 5 4 3 5 8 6 29 217 | 188 | 35344 X
&Y/ 7 10 12 15 11 13 12 g0 | 217 | 437 | 18760 | X
s 17 13 11 9 8 7 11 76 | 217 | a1 | 198s1 |7
= 10 9 15 13 20 14 14 o5 | 217 | 120 | 1484 |
40 26 24 22 21 27 28 24 172 | 217 | e —_
41 11 12 17 14 21 11 32 s | 27 | o9 oso1 |
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42 19 23 21 22 13 15 19 130 | 217 | gs | g0 | X
43 13 16 10 19 22 25 23 18 | 217 | g9 2001 |
. 18 19 20 17 9 10 13 106 | 27 | q11 | 1281 |
e 12 11 9 7 10 5 43 o7 | 217 | 120 | 14400 |
e 5 3 2 4 44 1 4 63 | 27 | 454 | 23716 |
47 27 22 28 18 12 26 21 154 | 227 | g3 060 |
48 24 21 19 20 28 27 26 165 | 217 | s o702 |
49 50 49 60 61 61 50 61 302 | 217 | 175 | 30605
50 49 61 56 60 60 62 57 405 | 217 | 188 | 35344
51 52 54 49 49 59 61 49 373 | 217 | 156 | 24336
52 61 60 52 59 56 52 60 400 | 217 | 183 | 33480
53 51 55 57 53 58 60 56 300 | 217 | 173 | 20929
>4 53 56 51 58 57 59 50 384 | 217 | 167 | 27889
& 57 50 58 50 53 49 59 376 | 217 | 159 | 25281
56 60 57 50 57 54 56 51 sgs | 217 | 168 | 28074
57 54 53 59 51 55 58 55 385 | 217 | 168 | 28224
= 58 58 55 56 49 53 52 381 | 27 | 164 | 26896
59 55 51 53 54 52 57 58 380 | 217 | 163 | 26569
60 59 59 61 52 50 54 54 389 | 217 | 170 | 29584
61 56 52 54 55 51 55 53 376 | 217 | 159 | 5081
s 13248 732139
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w = 125 (Rj - mRj)?/ m2*(n3-n)

w= 0,789 Como w > 0,5 entonces se cumple la regla de decision y existe concordancia entre los expertos.
Hipotesis para determinar si la concordancia es casual o no casual.
Ho: Coincidencia casual

H1. Coincidencia no casual

X2c=) (RJ-MRJ)2/ [1/12*M*n(n+1)]

X2c=732139/ [1/12*7*61(61+1)]

X2c=732139/ [7*61(61+1)]/12

X2c=732139/2206,17

X?2c=331,859

Luego: X2c » X2t (0,95; n-1)

Si X?; es mayor que X2, entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho).

331,859 > 83,176270 por lo que se puede afirmar que la coincidencia entre el criterio de los 7 expertos es no casual.

Dado que se cumple la regla de decision de que el valor calculado es mayor que el valor tabulado, la concordancia no es

casual, existe comunidad de preferencia entre los expertos dada su conocimiento y buen juicio.
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Anexo 16: Fichas técnicas de las dimensiones.

Acceso

No.

Nombre de la dimensidon

Calificacion

Cantidad de indicadores

1 Acceder

Da.

6

Descripcion: Es la condicién primordial para comenzar a disfrutar de cualquier servicio desarrollado
en un espacio. El acceso esta basicamente condicionado por el tamafo y disefio de la puerta, en caso
de haberla, y por la necesidad de que no exista ningun resalte o peldafio en este punto que impida
acceder a determinadas personas con dificultades de movilidad, asi como los aspectos relacionados

con el estacionamiento.

Lista de indicadores:

Nombre Siglas | Unidad Fuente Descripcion Observaciones
de
medida
Nivel del piso de | NPE Mm. Norma Las entradas no
entrada a la instalacion. Cubana. | deben tener
cambios de nivel,
por lo que el
desnivel del piso de
entrada debe ser de
Omm.
Ancho de la puerta de | APE Mm. Norma El APE no debe ser | Se recomienda 850
entrada. Cubana. | menor que 800 mm. | mm o0 mas.
Altura de la puerta de | HP Mm. Norma La HP no debe ser
entrada. Cubana. | menor que 2000
mm.
Cantidad de areas de | CAPA | Plazas. | Norma Por cada 50 plazas | En toda éarea de
parqueo accesible. Cubana. | de parqueo, deben | parqueo debe
existir 2 de parqueo | existir como
accesible. minimo 1 plaza de
parqueo accesible.
Distancia desde el | DPAEP | M. Norma La DPAEP debe ser | Esta distancia debe
parqueo accesible Cubana. | de 50 m o menos. ser lo mas corta
hasta la entrada posible.
principal.
Largo de las &reas de | LARBV | Mm. Norma EILARBV debe ser | Deben existir areas
recogida y bajada de Cubana. | como minimo de |de recogida vy

vehiculos.

9000 mm.

bajada para taxis,
transporte publico,
etc.

Fuente: Elaboracion propia.
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Circulacion
No. Nombre de la dimensién Calificacion Cantidad de indicadores
2 Circular Dci. 17

Descripcién: Una vez se haya accedido a un edificio, un espacio, 0 un servicio, se debe poder
circular y moverse en su interior. Aspectos como el dimensionado minimo de estos espacios,
anchuras y alturas de paso libre, o la disposicion del mobiliario, inciden directamente en la

posibilidad de circular en un entorno, girar, moverse, etc.

Lista de indicadores

Nombre Siglas | Unidad | Fuente Descripcion Observaciones
de
medida
Espacio horizontal de | EHMFP Mm. Norma | EI EHMFP debe | Cuando las
maniobra frente a una Cubana. | ser como minimo | puertas  abren
puerta. de 1500 mm x| hacia fuera el
1500 mm. minimo debe ser
de 1500 mm x
2000 mm.
Ancho libre minimo de ALMP Mm. Norma El ALMP debe ser | Se deben excluir
los pasillos. Cubana. | de 1200 mm. pasamanos 0
cualquier otro
objeto
proyectante.
Altura libre minima de HLMP Mm. Norma La HLMP debe ser
los pasillos. Cubana. | de 2100 mm.
Ancho minimo de una| AMRM Mm. Norma El AMRM debe ser
rama de escalera. Cubana. | de 1200 mm.
Ancho entre los AMIP Mm. Norma El AMIP debe ser
pasamanos. Cubana. | como minimo de
1000 mm.
Tamano minimo de | TMCA Mm. Norma El TMCA debe ser
una cabina de Cubana. |de 1100 mm X
ascensor. 1400 mm.
Ancho minimo de la | AMPEA Mm. Norma El AMPEA debe | El AMPEA
puerta de entrada al Cubana. | ser de 800 mm. recomendado es
ascensor. de 900 mm.
Ancho minimo de las AMA Mm. Norma El AMA debe ser | De existir un
aceras 0 sendas Cubana. | de 1800 mm. estacionamiento
peatonales. contra la acera,

esta anchura se
ampliara por lo
menos en 500 m.
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Tamario de las TR M. El hotel | EI TR debe ser
rampas. accesible. | como méaximo de
Guia para | 10 m.
su
disefio,
control 'y
gestion.
Largo de la franja de | LFPTD M. El hotel | EILFPTD debe ser | Esta franja debe
pavimento de textura accesible. | de 1.20 m como | existir al final y al
diferenciada. Guia para | minimo. principio de las
su rampas para
disefio, posibilitar su
control 'y deteccion por
gestion. débiles visuales.
Espacio de maniobra | EMFM Mm. Norma El EMFM debe ser | Se prefieren
frente a mostradores. Cubana. | como minimo de | 1800 mm.
1500 mm x 1500
mm.
Ancho del pasillo de APC Mm. Norma El APC debe ser | Esto se aplica
circulacion. Cubana. | de 1100 mm. para cafeterias y
lineas de
autoservicio de
alimentos.
Area libre frente a| ALFMC Mm. Norma El ALFMC debe
maquinas Cubana. | ser por lo menos
expendedoras, cajeros de 1800 mm x
automaticos, etc. 1800 mm.
Espacio de circulacién. EC Mm. Norma El EC debe ser de | Se aplica donde
Cubana. | 1500 mm x 2000 | quiera que se
mm. requiera un giro
de 180° para una
persona en silla
de ruedas.
Diametro de los | DCGCP Mm. Norma El DCGCP debe | Este espacio
circulos de giro en los Cubana. | ser de 1800 mm o | debe estar libre
cruces de pasillos. mas. de obstaculos.
Ancho minimo entre | AMEM Mm. Norma El AMEM debe ser | Se aplica en
mesas. Cubana. | de 1400 mm. salones con un
namero grande
de mesas.
Suma de la huella y | SHDVCE Mm. Norma La SHDVCE no
dos veces la Cubana. | debe ser menor de

contrahuella de un
escalon.

600 mm y no
mayor de 660mm.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comunicacion

No.

Nombre de la dimensién

Calificacion

Cantidad de indicadores

3 Comunicar

Dco.

7

Descripcién: Dentro de un espacio o servicio se debe poder comunicarse correctamente y percibir
0 emitir los diversos mensajes, en las diferentes modalidades existentes. Esto comprende desde
los simples paneles de informacion y sefializacion, hasta la comunicacion verbal, pasando por la
comunicacion escrita y las sefiales luminicas y acusticas.

Lista de indicadores

Nombre Siglas | Unidad de | Fuente Descripcién Observaciones
medida
Altura maxima de | HMM Mm. Norma | La HMM debe ser | Se aplica cuando
mostradores 0 Cubana. | de 900 mm. las mesas vy
mesas. mostradores
estan para
propoésitos de
comunicacion
verbal.
Altura de los | HDTP Mm. Norma | La HDTP no debe
dispositivos de Cubana. | sobrepasar los
monedas o tarjetas 1100 mm.
en teléfonos publicos.
Altura de los letreros. HL Mm. Norma | La HL debe oscilar
Cubana. | entre 15y 55 mm.
Cantidad de | CTCLS | Personas | El hotel | En la plantilla debe
trabajadores con accesible. | haber al menos 1
conocimientos del Guia para | por cada 100
lenguaje de sefias. su trabajadores con
disefio, conocimientos del
control vy | lenguaje de sefias.
gestion.
Cantidad de | CFIB | Formularios | EI hotel | Deben existir al
formularios de accesible. | menos 3
inscripcion en Bralille. Guia para | formularios de
su inscripcion en
disefio, Braille.
control y
gestion.
Cantidad de folletos | CFIHB Folletos El hotel | Deben haber al
con informacion del accesible. | menos 3 folletos
hotel en Braille. Guia para | con informacion
su del hotel en
disefio, Braille.
control 'y

gestion.
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Cantidad de| CTA Teléfonos. | EI hotel | Deben existir al | Estos teléfonos
teléfonos accesibles. accesible. | menos 2 teléfonos | deben tener
Guia para | accesibles en el | nimeros
su hotel. grandes, en
disefio, relieve, sistemas
control 'y de avisos
gestion. luminosos,
pantallas de
texto, etc.

Fuente: Elaboracion propia.

Utilizar
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Descripcién:Poder usar los diferentes elementos que se hallan en cada uno de los servicios es
del todo imprescindible. De nada sirve acceder a un espacio o poder circular por él, si no se puede
hacer uso de los diversos elementos o dispositivos relacionados con cada actividad. Los
parametros de alcance, accionamiento y agarre son los que determinan la posibilidad o no de

utilizacion por parte de los diversos usuarios.

Lista de indicadores

Nombre Siglas | Unidad | Fuente Descripcion Observaciones
de
medida
Altura de los | HMAP Mm. Norma |La HMAP debe
mecanismos de apertura Cubana. | oscilar entre 800 y
de las puertas. 1000 mm.
Largo de los | LMAP Mm. Norma | El LMAP debe ser
mecanismos de apertura Cubana. | como minimo de
de puertas, ventanas, 100 mm.
etc.
Didmetro del pasamano | DPCA Mm. Norma | El DPCA debe ser | Se aplica para la
de la cabina del Cubana. | entre 30 y 45 mm. parte de agarre
ascensor. del pasamano.
Tamafio de las teclas de | TCA Mm. Norma | El TCA debe ser de | Las teclas deben
los ascensores. Cubana. | 50 mm x 50 mm. ser cuadradas o
redondas y tener
letras tactiles en
relieve.
Altura de los portarrollos | HPPH Mm. Norma |La HPPH debe
de papel higiénico. Cubana. | oscilar entre 600mm
y 700mm desde el
piso.
Distancia de la barra de | DBACI Mm. Norma |La DBACI debe | Estas barras
agarre desde el centro Cubana. | estar entre 300 y | deben colocarse
del inodoro. 350 mm. a ambos lados
del inodoro.
Altura del espejo sobre el | HESL Mm. Norma |La HESL como
lavabo. Cubana. | maximo debe ser de
900 mm sobre el
piso.
Peso de los extintores. PE Kg. Norma | EI PE debe ser | Este indicador se
Cubana. | inferior a 5 kg. puede expresar

también en la
capacidad del
extintor, que no
debe exceder los
6 litros.
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Altura de las salidas de
enchufe.

HSE

Mm.

Norma
Cubana.

La HSE debe ser de
no menos de 400
mm desde el piso.

Se incluyen
aquellas para
teléfono o TV.

Fuente: elaboracion propia.

Anexo 17: Lista de chequeo para medir la accesibilidad hotelera.
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. Unidad de . s
No. Indicador Medida. Situacién en el hotel

1 Nivel del piso de entrada a la instalacion. Centimetro
(Cuanto mide el escaldn de entrada al hotel, en (cm.)
caso de existir).

2 Ancho de la puerta de entrada al hotel. cm.

3 Altura de la puerta de entrada al hotel. cm.

4 Cantidad de areas de parqueo accesible. (El | Cantidad de
parqueo accesible es el que tiene dibujado el plazas.
simbolo de una silla de ruedas)

5 Distancia desde el parqueo accesible hastala | Metros (m.)
entrada principal.

6 Largo de las areas de recogida y bajada de cm.
vehiculos. (En el caso de existir a la entrada
del hotel algln area, como una rampa, para
que las personas en silla de ruedas puedan
bajarse o montarse en vehiculos.)

7 Espacio horizontal de maniobra frente a una cm.
puerta. (Medir el largo por ancho entre una
puerta y la pared que tenga al frente. Al menos
3 puertas).

8 Ancho de los pasillos (al menos 3). cm.

9 Altura de los pasillos (al menos 3). cm.

10 | Ancho de las escaleras (al menos 3). (Medir cm.
incluyendo los pasamanos.)

11 | Ancho entre los pasamanos (al menos 3). cm.
(Medir el ancho de los escalones sin incluir los
pasamanos).

12 | Tamafo de la cabina de ascensor (al menos cm.

2). (Medir el largo por ancho de la cabina de
ascensor).

13 | Ancho de la puerta de entrada al ascensor (al cm.
menos 2).

14 | Ancho de las aceras peatonales. (Al menos 3). cm.
(Medir el ancho de las aceras que se
encuentran en las areas del hotel).

15 | Largo de las rampas. (Al menos 3). (En el caso cm.
de existir rampas para personas en sillas de
ruedas).

16 | Largo de la franja de pavimento de textura cm.
diferenciada. (Al menos 3). (Esta es una franja
hecha de un material diferente al del piso, que
debe existir al final y al principio de las rampas
para posibilitar su deteccién por débiles
visuales.)

17 | Espacio de maniobra frente a mostradores. (Al cm.

menos 2). (Medir el largo por ancho del espacio
que queda libre sin obsticulos en frente de
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mostradores como el de recepcion, relaciones
publicas, etc.)

18

Ancho del pasillo de circulacion. (Al menos 2).
(Este indicador se aplica para cafeterias y
bufetes).

cm.

19

Area libre frente a maquinas expendedoras,
cajeros autométicos, etc. (Al menos 2). (Medir
el largo por ancho del espacio que queda libre
sin obstaculos en frente de cajeros
automaticos, maquinas expendedoras, etc.)

cm.

20

Espacio de circulacion. (Al menos 3). (Medir el
largo por ancho en lugares donde las personas
en silla de ruedas pudieran necesitar hacer un
giro de 180°).

cm.

21

Diametro de los circulos de giro en los cruces
de pasillos. (Al menos 3). (Medir el diametro de
la esquina donde se cruzan los pasillos.)

cm.

22

Ancho entre mesas. (Al menos 3). (Medir el
espacio que existe entre las mesas en
restaurantes, cafeterias, etc.)

cm.

23

Suma de la huella y dos veces la contrahuella
de un escalon.

cm.

24

Altura de mostradores o mesas. (Al menos 3).
(Se aplica para mesas utlizadas para la
comunicacién verbal, tales como recepcion,
relaciones publicos, burés de informacion,
etc.).

cm.

25

Altura de los dispositivos de monedas o
tarjetas en teléfonos publicos. (Al menos 3).

cm.

26

Altura de los letreros.

cm.

27

Cantidad de trabajadores con conocimientos
del lenguaje de sefias.

Cantidad de

trabajadores.

28

Cantidad de formularios de inscripcién en
Braille.

Cantidad de
formularios.

29

Cantidad de folletos con informacién del hotel
en Braille.

Cantidad de
folletos.

30

Cantidad de teléfonos accesibles. (Estos
teléfonos deben tener numeros grandes, en
relieve, sistemas de avisos luminosos,
pantallas de texto, etc.)

Cantidad de
teléfonos.

31

Altura de los mecanismos de apertura de las
puertas. (Al menos 3). (Altura desde el piso
hasta el mecanismo de apertura de la puerta,
tales como picaportes, etc.)

cm.

32

Largo de los mecanismos de apertura de
puertas, ventanas, etc. (Al menos 3). (Medir el
largo de picaportes).

cm.

33

Diametro del pasamano de la cabina del
ascensor. (Al menos 2). (Medir el diametro de
la barra de agarre de los ascensores.)

cm.
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34

Tamafo de las teclas de los ascensores. (Al
menos 3). (Medir el largo por ancho de las
teclas de los elevadores).

cm.

35

Altura de los portarrollos de papel higiénico. (Al
menos 3). (Altura desde el piso hasta el
portarrollos de papel puesto en la pared).

cm.

36

Distancia de la barra de agarre desde el centro
del inodoro. (Al menos 3). (En el caso de existir
barras de agarre al lado del inodoro, medir la
distancia que existe entre esta barray el centro
del inodoro.)

cm.

37

Altura del espejo sobre el lavabo. (Al menos 3).
(Medir la altura desde el lavamanos al espejo).

cm.

38

Peso de los extintores. (Al menos 3).

kg.

39

Altura de las salidas de enchufe. (Al menos 3).
(Altura desde el piso hasta los enchufes de
teléfonos, televisores, etc.).

cm.

Fuente: elaboracién propia.

Anexo 18: Tabulacién de los resultados en Microsoft Excel.
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Célculo de la distancia DP2 por dimension:

Dimension 1: Acceso
Nombre del indicador Calificacién
Nivel del piso de entrada a la instalacion. Dal1
Ancho de la puerta de entrada. Dal>
Altura de la puerta de entrada. Dals
Cantidad de areas de parqueo accesible. Dals
Distancia desde el parqueo accesible hasta la entrada principal. | Dals
Largo de las areas de recogida y bajada de vehiculos. Dals

Matriz original:

Matriz Acceso

Melia Las Antillas | Blau Varadero | Brisas del Caribe | Iberostar Varadero | Royalton Hicacos | Starfish Varadero
" 100 0 200 100 160 160
I?: 7000 3000 1430 6000 3410 1640
I?: 2800 2150 2700 6000 3420 2300
" 0 5 2 4 0 0
v NP 64 70 10 NP NP
I?SA 0 9000 5500 6000 870 820

Distancia:
Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish Desv.(o
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero )
O 100 0 200 100 160 160 70.43
?ZA 0 4000 5570 1000 3590 5360 2286.37
?: 3200 3850 3300 0 2580 3700 1428.71
?: 5 0 3 1 5 223
o NP 54 60 0 NP NP 33.05
?: 9000 0 3500 3000 8130 8180 3650.02
Dal o:

Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish

Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
o 1.42 0.00 2.84 1.42 2.27 2.27
EA 0.00 1.75 2.44 0.44 1.57 2.34
EA 2.24 2.69 231 0.00 1.81 2.59
% 2.24 0.00 1.35 0.45 2.24 2.24
:::A NP 1.63 1.82 0.00 NP NP
:ZA 2.47 0.00 0.96 0.82 2.23 2.24
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Distancia de Frechet:

DF 8.37 6.08 11.71 3.13 10.12 11.69

Tabla de correlacién:

Aplicacién del Factor Corrector:

0.71 0.00 1.41 0.71 1.13 1.13
0.00 1.00 1.39 0.25 0.90 1.34
1.20 1.44 1.24 0.00 0.97 1.39
1.07 0.00 0.64 0.21 1.07 1.07
NP 0.54 0.60 0.00 NP NP
1.78 0.00 0.69 0.59 1.61 1.62

Resultados de la DP2Dimension Acceso:

4.76

2.98

5.98

1.76

5.68

6.55
Espacio horizontal de maniobra frente a una puerta. Dcil1
Ancho de los pasillos. Dcil2
Altura de los pasillos. Dcils
Ancho de la rama de escalera. Dcils
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Ancho entre los pasamanos. Dcils

Tamarfio de una cabina de ascensor. Dcils

Ancho de la puerta de entrada del ascensor. Dcily

Ancho de las aceras 0 sendas peatonales. Dcils

Tamafio de las rampas. Dcilo

Largo de la franja de pavimento de textura diferenciada. Dcil1o

Espacio de maniobra frente a mostradores. Dcil11

Ancho del pasillo de circulacién. Dcil12

Area libre frente a maquinas expendedoras, cajeros automaticos, | Dcilis

etc.

Espacio de circulacion. Dcil14

Diametro de los circulos de giro en los cruces de pasillo. Dcil1s

Ancho entre mesas. Dcilis

Suma de la huella y dos veces la contrahuella de un escalén. Dcil17

Matriz original:
Matriz Circulacion
MLilllsa Blau BEZ?S Iberostar qualton Starfish
Antillas Varadero Caribe Varadero | Hicacos | Varadero

Dcila 1000000 | 4410000 | 3072000 | 4000000 | 2730000 4515000
Dcil2 1500 1800 1500 2000 2660 2460
Dcils 3000 2400 2700 6000 2640 2820
Dcila 1500 1250 1300 1500 1700 2550
Dcils 1340 1200 1200 1400 1460 2500
Dcils 2125000 | 1834000 | 2080000 NP 2240000 1950000
Dcilz 950 750 1300 NP 900 800
Dcils 1800 1600 1400 2000 2910 2830
Dcils 1 6 1.76 4 10 55
Dcilio 0 0 0.15 0.03 0 0.13
Dcil11 4000000 | 25000000 | 7600000 | 4000000 | 10430800 | 35000000
Dcil12 2000 3000 1950 2000 5900 2050
Dcilis 2250000 | 64000000 | 1690000 | 4000000 | 25000000 | 9000000
Dcil1a 3240000 | 9000000 | 2250000 | 4000000 | 17856000 | 9000000
Dcilis 2800 1800 1500 2000 4500 3000
Dcilie 1850 1500 1000 1000 1500 1400
Dcil17 490 640 300 620 660 610




Anexos

Distancia:
Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish Desv.
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero (o)
c?ll 3515000 105000 1443000 515000 1785000 0 1331489,
DIZC‘ 1160 860 1160 660 0 200 487.06
D|3°‘ 3000 3600 3300 0 3360 3180 1356.94
lei 1050 1300 1250 1050 850 0 477.14
DI:‘ 1160 1300 1300 1100 1040 0 493.06
DI:i 115000 406000 160000 NP 0 290000 1orarad
D|7°‘ 350 550 0 NP 400 500 216.22
D|: 1110 1310 1510 910 0 80 636.93
DI:‘ 0 5 0.76 3 9 45 3.26
'IDI? 0.15 0.15 0 0.12 0.15 0.02 0.01
'IDI‘:‘ 31000000 | 10000000 | 27400000 31000000 24569200 0 12767238
'?1‘23‘ 3900 2900 3950 3900 0 3850 1562.90
?1? 61750000 0 62310000 60000000 39000000 55000000 243;%018
'IDI‘:‘ 14616000 8856000 15606000 13856000 0 8es6000 | 0279
'IDS 1700 2700 3000 2500 0 1500 1097.27
Eﬂ? 0 350 850 850 350 450 328.25
'?;‘ 170 20 360 40 0 50 137.65
Dcil o:
Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish
Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
CE|)1 2.64 0.08 1.08 0.39 1.34 0.00
I:I);i 2.38 1.77 2.38 1.36 0.00 0.41
Dci 2.21 2.65 2.43 0.00 2.48 2.34
s ) . . . . .
Dci 2.20 2.72 2.62 2.20 1.78 0.00
s . . . . . .
Dci 2.35 2.64 2.64 2.23 211 0.00
Is ) . . . . .
Dei 0.73 258 1.02 NP 0.00 1.84
e ) : . . :
Dci 1.62 2.54 0.00 NP 1.85 2.31
|7 . . . . .
Dci 1.74 2.06 2.37 1.43 0.00 0.13
le . : . . . :
Dl:;i 0.00 1.53 0.23 0.92 2.76 1.38
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15.00 15.00 0.00 12.00 15.00 2.00
2.43 0.78 2.15 2.43 1.92 0.00
2.50 1.86 2.53 2.50 0.00 2.46
2.54 0.00 2.56 2.47 1.60 2.26
251 1.52 2.68 2.38 0.00 1.52
1.55 2.46 2.73 2.28 0.00 1.37
0.00 1.07 2.59 2.59 1.07 1.37
1.24 0.15 2.62 0.29 0.00 0.36

Distancia de Frechet:

DF 43.63 41.40 32.63 35.45 31.91 19.76
Tabla de correlacion:
0.2594 | 0.7406
0.4304 | 0.5696
0.0036 | 0.9964
0.7121 | 0.2879
0.7158 | 0.2842
0.0003 | 0.9997
0.0011 | 0.9989
0.4383 | 0.5617
0.1083 | 0.8917
0.4845 | 0.5155
0.3341 | 0.6659
0.0009 | 0.9991
0.0875 | 0.9125
0.0825 | 0.9175
0.0946 | 0.9054
0.1220 | 0.8780
0.0090 | 0.9910
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Aplicacion del Factor Corrector:

Melia Las Blau Brisas del Iberostar Royalton Starfish

Antillas Varadero Caribe Varadero Hicacos Varadero
C'?Il 1.96 0.06 0.80 0.29 0.99 0.00
DIZC‘ 1.36 1.01 1.36 0.77 0.00 0.23
D|3°‘ 2.20 2.64 2.42 0.00 2.47 2.34
':I’f‘ 0.63 0.78 0.75 0.63 0.51 0.00
DL:‘ 0.28 0.75 0.75 0.63 0.60 0.00
o 0.73 2.58 1.02 NP 0.00 1.84
o 1.62 2.54 0.00 NP 1.85 231
DI;:‘ 0.98 1.16 1.33 0.80 0.00 0.07
D|9°‘ 0.00 1.37 0.21 0.82 2.46 1.23
'|31°0‘ 7.73 7.73 0.00 6.19 7.73 1.03
I|31?.i 1.62 0.52 1.43 1.62 1.28 0.00
o 2.49 1.85 2.52 2.49 0.00 2.46
'ﬁz‘ 2.32 0.00 2.34 2.25 1.46 2.06
?:i 2.30 1.39 2.46 2.18 0.00 1.39
'ﬁi‘ 1.40 2.23 2.48 2.06 0.00 1.24
I|31? 0.00 0.94 2.27 2.27 0.94 1.20
o 1.22 0.14 2.59 0.29 0.00 0.36

Resultados de la DP>-Dimensién Circulacién:

Melia Las

Antillas 28.85
Blau Varadero | 27.69
Brisas del

Caribe 24.73
Iberostar

Varadero 23.30
Royalton

Hicacos 20.29
Starfish

Varadero 17.77
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Altura de mostradores o mesas. Dcol1
Altura de los dispositivos de monedas o tarjetas en teléfonos Dcol2
publicos.

Altura de los letreros. Dcols
Cantidad de teléfonos accesibles. Dcols

Matriz original:

950

850

700

1200

730

750

950

1100

1200

1200

900

1100

15

18

15

50

55

17

Distancia:
250 150 0 500 30 50 188.86
50 200 300 300 0 200 125.50
40 37 40 5 0 38 18.82
0 2 2 2 0 2 1.03

Dcol o:

1.32 0.79 0.00 2.65 0.16 0.26
0.40 1.59 2.39 2.39 0.00 1.59
2.13 1.97 2.13 0.27 0.00 2.02
0.00 1.94 1.94 1.94 0.00 1.94

Distancia de Frechet:

DF

3.85

6.29

6.45

7.24

0.16

5.81
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Tabla de correlacién:

R? 1-R?
Dcol1 0.1489 | 0.8511
Dcol2 0.8412 | 0.1588
Dcol3 0.1893 | 0.8107

Deola | 97703 | 0.2297

Aplicacion del Factor Corrector:

Melia Las Antillas | Blau Varadero Brisas del Caribe | Iberostar Varadero | Royalton Hicacos | Starfish Varadero
Deols 1.13 0.68 0.00 2.25 0.14 0.23
Deolz 0.06 0.25 0.38 0.38 0.00 0.25
Deo la 1.72 1.59 1.72 0.22 0.00 1.64
Deols 0.00 0.44 0.44 0.44 0.00 0.44

Resultados de la DP2Dimensién Comunicacioén:

Melia Las
Antillas 291
Blau Varadero | 2.97
Brisas del
Caribe 2.55
Iberostar
Varadero 3.29
Royalton
Hicacos 0.14
Starfish
Varadero 2.56

Dimension 4: Uso
Nombre del indicador Calificacién
Altura de los mecanismos de apertura de las puertas. Duly
Largo de los mecanismos de apertura de puertas, ventanas, etc. | Duyl»
Diametro del pasamano de la cabina del ascensor. Duls
Tamario de las teclas del ascensor. Dul4
Altura de los portarrollos de papel higiénico. Duls
Distancia de la barra de agarre desde el centro del inodoro. Duls
Altura del espejo sobre el lavabo. Duly
Peso de los extintores Duls
Altura de las salidas de enchufe. Duly
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Matriz original:

950 1000 1000 1000 900 1000
120 150 200 100 250 200
35 50 70 NP 80 40
400 900 900 NP 900 2500
500 600 500 500 930 510
400 400 150 360 360 250
900 1100 500 1000 900 1000

5 10 10 5 5 5
500 400 400 500 700 1000

Distancia:

Dul o:

50 0 0 0 100 0 41.83

130 100 50 150 0 50 56.57

0 15 35 NP 45 5 19.36
2100 1600 1600 NP 1600 0 801.25
100 0 100 100 330 90 171.11

40 40 210 0 0 110 99.80
0 200 400 100 0 100 209.76

0 5 5 0 0 0 2.58

500 600 600 500 300 0 231.66

1.20 0.00 0.00 0.00 2.39 0.00
2.30 1.77 0.88 2.65 0.00 0.88
0.00 0.77 181 NP 2.32 0.26
2.62 2.00 2.00 NP 2.00 0.00
0.58 0.00 0.58 0.58 1.93 0.53
0.40 0.40 2.10 0.00 0.00 1.10
0.00 0.95 191 0.48 0.00 0.48
0.00 1.94 1.94 0.00 0.00 0.00
2.16 2.59 2.59 2.16 1.29 0.00
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Distancia de Frechet:

DF 9.26 10.42 13.81 5.87 9.93 3.25

Tabla de correlacién:

0.0340 | 0.9660
0.0458 | 0.9542
0.3269 | 0.6731
0.6250 | 0.3750
0.0380 | 0.9620
0.0397 | 0.9603
0.4234 | 0.5766
0.4930 | 0.5070
0.5529 |0.4471

Aplicacién del Factor Corrector:

1.15 0.00 0.00 0.00 2.31 0.00
2.19 1.69 0.84 2.53 0.00 0.84
0.00 0.52 1.22 NP 1.56 0.17
0.98 0.75 0.75 NP 0.75 0.00
0.96 0.00 0.56 0.56 1.86 0.51
0.38 0.38 2.02 0.00 0.00 1.06
0.00 0.55 1.10 0.27 0.00 0.27
0.00 0.98 0.98 0.00 0.00 0.00
0.96 1.16 1.16 0.96 0.58 0.00
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Resultados de |la DP2 Dimension Uso:

6.64
6.03

8.63
4.33

7.06

2.86
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Anexo 19: Cumplimiento de los indicadores de cada dimension en las seis
instalaciones.

Dal1 Dal2 Dals Da la Dals Dale
Si | NoJ] Si | NoJ Si [ NoJ Si | No]|] Si | No|] Si | No
Melia Las
. X X X X X X
Antillas.
Blau Varadero. X X X X X X
Brisas del
) X X X X X X
Caribe.
Iberostar
X X X X X X
Varadero.
Royalton
oy x | x X X X X
Hicacos.
Starfish
X X X X X X
Varadero.
Total 1 5 6 0 6 0 3 3 1 5 1 5
Fuente: elaboracién propia.
Dcila Dci l2 Dcil3 Dcila Dcils Dcile Dci l7 Dcils Dcilo
Si [No ] Si| NoJSi [ No]Si| NoJSi|NoJSi|NoJ] Si | Nofl Si | No]l Si| No
AT 68 x | x X X X X X X X
Antillas
Blau
Vi X X X X X X X X | X
Brisas
del X X X X X X X X | X
Caribe
Iberostar X X X X X X X X X
Varadero
ROZIE | X X X X X X X X
Hicacos
SIETEN X X X X X X X X
Varadero
Total | 5| 16| 06| 06| o)e|o)s|12)4a|2)4|2]6]0

Fuente: elaboracion propia

Dcil1o Dci l11 Dcil12 Dcil13 Dci l14 Dci l1s Dci l1e Dci l17
Si | No J Si [ No ] Si | No | Si| No | Si | No ] Si | No Si No Si No
Melia Las x | x X x | x X X X
Antillas
Blau
X X X X X X
Varadero X X
Brisas del x | x X X X X X X
Caribe
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Iberostar X X X X X X X X
Varadero
Royalton x | x X X X X X X
Hicacos
Starfish X X X X X X X X
Varadero
Total 0 6 6 0 6 0 4 2 5 1 5 1 4 2 4 2

Fuente: elaboracién propia.

Dcol1 Dcol2 Dcols Dcola
Si No Si No Si No Si No
Melia Las Antillas. X X X X
Blau Varadero. X X X X
Brisas del Caribe. X X X X
Iberostar Varadero. X X X X
Royalton Hicacos. X X X X
Starfish Varadero. X X X X
Total 4 2 4 2 6 0 2 4
Fuente: elaboracién propia
Dul1 Dul2 Duls Duls Duls Dule Dulz Duls Dule
Si [No ] Si| NoJSi [No]Si| NoJSi|NoJSi|NoJSi |[Nofl Si | No]l Si| No
e x X X X X X X X
Antillas
B X X x | x X X x | x
Varadero
Brisas
del X X X X X x | x X | x
Caribe
Iberostar X X X X % | x X X x | x
Varadero
ROEIET | X X X x | x X X X
Hicacos
SIETEN X X X X X x | x X
Varadero
Total 6l ole6|lo2|4]1|5)12|5)2|4)3]3 3 3160

Fuente: elaboracion propia.



