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RESUMEN

La presente investigacion tiene como titulo “Accesibilidad en los establecimientos de
hospedaje de tres estrellas para las personas con discapacidad en Lunahuana-
Cariete, cuyo objetivo principal fue analizar las condiciones de turismo accesible de

los hoteles de tres estrellas para personas con discapacidad en Lunahuana.

La investigacion fue de tipo Basica, de enfoque cualitativo y se empledé como
instrumento la guia de entrevista y la ficha de observacién, asimismo fue de disefio
fenomenoldgico. La muestra estuvo constituida por 5 gerentes o administradores de

los establecimientos del lugar.

De los resultados se concluyé que la accesibilidad en los establecimientos de
hospedaje en el distrito de Lunahuana no esta adecuada correctamente, debido a que
no cumplen con las instalaciones y servicios especializados para personas con
discapacidad, mientras que en la calidad de servicio se acomodan considerablemente
a los requerimientos de las personas con algun tipo de discapacidad, a pesar que no
se les esta brindando a su personal una capacitacion especifica en atencién para
personas con discapacidad, todos los hospedajes manejan una politica de buen trato
con los clientes en general incluyendo personas con discapacidad, por lo tanto cuando

se presentan casos de atender a este tipo de huéspedes estos quedan satisfechos.

Palabras clave: Accesibilidad, establecimientos de hospedaje y discapacidad.
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ABSTRACT

The present investigation has the title "Accessibility in three-star lodging
establishments for people with disabilities in Lunahuana-Cafiete, whose main
objective was to analyze the conditions of accessible tourism in three-star hotels for

people with disabilities in Lunahuana.

The research was of the Basic type, with a qualitative approach and the interview
guide and the observation sheet were used as instruments, it was also of a
phenomenological design. The sample consisted of 5 managers or administrators of

the local establishments.

From the results it was concluded that the accessibility in the lodging establishments
in the district of Lunahuana is not properly adequate, because they do not comply with
the facilities and specialized services for people with disabilities, while in the quality of
service they accommodate considerably to the requirements of people with some type
of disability, despite the fact that their staff is not being provided with specific training
in care for people with disabilities, all lodgings have a policy of good treatment with
clients in general, including people with disabilities Therefore, when there are cases

of serving this type of guests, they are satisfied.

Keywords: Accessibility, lodging establishments and disability.



. INTRODUCCION

Actualmente, el turismo destaca como una de las principales actividades econémicas
dentro de un pais. Dado que esta actividad se desarrolla cada vez con mas fuerza en
distintas partes del mundo, la demanda turistica trae consigo exigencias y algunos
requerimientos que se puedan adecuar a todo individuo que realiza esta actividad,
por ello los servicios e infraestructura turistica que se brindan deben ser aptos para
todo tipo de personas convirtiendo asi el turismo en una actividad mas inclusivas y

con las menores barreras posibles.

Sobre las personas con discapacidad, La Organizaciéon Mundial de la Salud (2011)
calcula que mas de 1000 millones de personas viven con algun tipo de discapacidad,
esto representa el 15% de la poblacién mundial. La discapacidad es una condicion
que va en aumento ya sea por aspectos de salud o edad y muchas veces la prestacion
de servicios para este grupo de personas es muy deficiente y no es la mas idonea
porque encuentran barreras que no son solo fisicas, también con personas que no

son las adecuadas para atender sus necesidades.

El rubro turistico en el Peru no es ajeno a encontrar a turistas que con alguna
discapacidad o limitacion realizan la actividad, por ello se ha tenido que ir adecuando
a los requerimientos que estos demandan al momento de obtener algun tipo de

servicio turistico con infraestructuras que permitan prestar un servicio de calidad.

Pero no todos los peruanos con alguna discapacidad pueden acceder a servicios
turisticos. Segun el INEI (2015) refieren que la accesibilidad en el pais es limitada,
basandose en una encuesta, se determin6 que el 52.1% de mujeres presenta algun
tipo de discapacidad al igual que un 47.9% de hombres, es decir, existen personas
con discapacidades fisica que podrian ser turistas potenciales, ya que toda persona
tiene espacios y derecho a la recreacion del turismo, sin embargo, las condiciones
actuales de los servicios y atractivos turisticos aun no cuentan con todas las

implementaciones adecuadas para facilitar el arribo de personas con discapacidad,



siendo este contexto, una problematica importante para abordar y mejorar en la

planificacion turistica.

En la presente investigacion se formula el siguiente problema principal: ¢ Qué
condiciones de turismo accesible tienen los hoteles de tres estrellas para personas
con discapacidad en Lunahuana, Lima, 2022?; asi como también los siguientes
problemas especificos:a) En qué condiciones se encuentran la infraestructura en los
establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para personas con discapacidad en
Lunahuana?, b)¢ En qué condiciones se encuentra la comunicacion e informacion de
los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para personas con discapacidad en
Lunahuana?, c)¢ En qué condiciones se encuentran los servicios para la atencion del
cliente en los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para personas con
discapacidad en Lunahuana?, d) ¢ Cual es la condicion actual en cuanto a Inclusién
en los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas en para personas con

discapacidad en Lunahuana?.

Respecto a la justificaciéon tedrica de esta investigacion, el estudio de esta
investigacion cuenta con el respaldo de otras investigaciones previas del tema, que
dan soporte para desarrollar la tematica de turismo accesible en los establecimientos

de hospedaje.

Para la justificacion metodoldgica esta investigacion se empleé dos instrumentos
originales para la recoleccion de datos con el fin de conocer cuales son las

condiciones de accesibilidad de los establecimientos de hospedaje en el distrito.

En cuanto a la justificacion practica la presente investigacién, basandonos en los
resultados obtenidos se brindan recomendaciones que en un futuro pueden ser
empleadas tantos por los establecimientos como por los gobiernos locales y

regionales con el fin de impulsar a Lunahuana como un destino accesible e inclusivo.

En la parte social esta investigacién busca que se despierte un mayor interés por
parte de la empresa publicas y privadas relacionadas al turismo para que estas le
brinden mayor importancia a los temas de accesibilidad turistica en el distrito, y que
con ello se despierte el interés de las personas con discapacidad al para que puedan

visitar este distrito.



Se tiene que tener en cuenta que en la actualidad se esta considerando a las personas
con discapacidad por que el turismo trasciende a todas las partes del mundo y esto
ayudara que todos puedan disfrutar de los diferentes atractivos turisticos sin
necesidad de poder abstenerse. Los hoteles son de gran ayuda contando con una
accesibilidad que ofrecen permite la gran afluencia de huéspedes en los destinos

como Lunahuana.

El objetivo principal de la presente investigacion esta referido para analizar las
condiciones de turismo accesible de los hoteles de tres estrellas para personas con

discapacidad en Lunahuana, Lima, 2022.

De igual forma, podemos sefialar como objetivos especificos: a) Evaluar las
condiciones de la infraestructura en los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas
para personas con discapacidad en Lunahuana. b) Evaluar las condiciones de
comunicacion en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para personas con
discapacidad en Lunahuana, c) Evaluar las condiciones de accesibilidad de
tecnologias de informacion en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para
personas con discapacidad en Lunahuana, d) Describir la condicion actual en cuanto
a inclusién que presentan los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para

personas con discapacidad en Lunahuana.



Il. MARCO TEORICO

En la busqueda de investigaciones previas en referencia al tema de investigacion, se
menciona a la investigacion de Ashenafi, Solomon y Engdu (2018) su propdsito
principal esta orientado a precisar de qué manera el turismo le estan haciendo frente
a las diversas problematicas respecto al acceso de distintos establecimientos y de los
recursos que cuenta la zona de Amhara. Esta investigacion se enfoca en los
descriptivos mixtos. La entrevista es uno de los medios por el cual se llegd a tener la
informacion necesaria, en el cual se da a notar que la mayor parte de los hospedajes
no cuentan con mobiliarios ni areas de senalizacion adecuados para el uso de

personas con discapacidad.

También esta Khalil y Fathy (2018) Su propdsito es impulsar que el acceso en
distintos alojamientos sea mediante via web, ya que de esa manera se podria crear
un formato de estudio para el uso de clientes con discapacidad y de esta forma
acceder con facilidad de informacién en la linea de hoteles. Este estudio utiliza como
método, la inspeccion de contenido respecto a la accesibilidad de los diferentes
hoteles categorizados en 5 estrellas en Alejandria. En una conclusién general
coincidieron los autores que los establecimientos no cuentan con una adecuada
informacion que ofrece su sitio web, ello va a conllevar que estos hoteles no sea lo
que vean los turistas como su primera opcién si no tienen alguna informacion

adecuada.

Respecto al mismo tema Soares et al., (2018) cuyo propdsito primordial es
analizar como se esta desarrollando la infraestructura en los distintos hospedajes, de
la ciudad de Rio de Janeiro, mencionando que este estudio es descriptivo y de
enfoque mixto y para la recopilaciéon de datos se esta utilizando el método de la
encuesta y como muestra se esta teniendo cuatrocientos hospedajes. Para finalizar
los hoteles cumplen con las normas de infraestructura, pero no estan informados
respecto al tema de tener una accesibilidad adecuada, esto conlleva que un

porcentaje no cuentan con el equipamiento apropiado.

Mohd (2019) Dispone como su objetivo si los distintos hospedajes cuentan con
la infraestructura necesaria para personas con discapacidad y de esta manera poder
analizar la concientizacion que tiene los encargados hoteleros en la ciudad de Kuala

Lumpur. Este estudio es descriptivo, su enfoque es cualitativo, el cuestionario se



utilizara para tener informacion y la entrevista. Se deduce que no se tiene la
concientizacion necesaria con los clientes que tienen alguna discapacidad y ello se

refleja con la respuesta negativa durante su estadia.

También Zapata (2019) tiene como finalidad verificar si el municipio de la
ciudad de Lujan esta cumpliendo con los procedimientos para que las personas con
discapacidad puedan movilizarse con tranquilidad. Este estudio se enfocé en un
diseio no experimental, mixto y como recaudacion de datos se utilizaron las
encuestas, entrevistas y las guias de observacion .Como conclusion se dio a conocer
que en la actualidad el poder cambiar la infraestructura genera un fuerte gasto y no
se cuenta con el dinero para realizar aquellos cambios , se dio a conocer también que
los colaboradores no se encuentran capacitados ni tampoco cuentan con las
herramientas de comunicacion necesarias de para la atencion de los clientes que

cuentas con alguna discapacidad .

También tenemos a Zhang y Yang (2019) su enfoque se bas6é en poder
manejar las bases cientificas y datos que se maneja en el rubro hotelero para ver de
qué manera los clientes perciben su servicio, al tener aquella informacion importante
se tomaran decisiones efectivas para que el servicio con sus huéspedes con alguna
discapacidad pueda disfrutar su estadia. Esta investigacion se realizé con el método
empirico sistematico y se enfocod en lo cuantitativo. Esta investigacion llego a la
siguiente conclusion, que los usuarios se preocupan mas en la infraestructura de los
establecimientos de hospedaje, el servicio personalizado, la ubicacion del hotel y la

actitud de los empleados.

Tenemos a Brugiatti y Cabré (2020) su enfoque se dirige el como se esta dando
la situacién de acceso a clientes con discapacidad. Esta investigacion es de método
inductivo y se enfoca en los cuantitativo, mientras que la técnica empleada para la
obtencion de informacion fue el cuestionario y como instrumentos se usaron; las
encuestas y entrevistas; para finalmente complementarlas con la observacion a las
empresas calificadas como establecimientos de hospedaje. Finalmente se llegé a la
conclusién que los tamafios de hoteleria que ofrece la provincia de Veraguas no estan
orientadas a satisfacer las necesidades de los turistas que padecen alguna
discapacidad ya que, los administradores se preocupan mas por ofrecer un servicio y

un producto de acuerdo a las exigencias tradicionales.



En Espana, segun Guaman et al., (2019) en su investigacion el cual tuvo como
objetivo medir el grado de satisfaccion de los huéspedes con algun tipo de
discapacidad. El estudio de investigacion fue tipo descriptivo y el instrumento de
recolecciéon de datos utilizado fue una encuesta adaptada del modelo SERVQUAL de
calidad de servicio aplicada a los huéspedes con algun tipo de discapacidad.
Concluyendo, que los hoteles de Ambato deben mejorar su infraestructura, la
capacitacibn a su personal los cuales atienden a sus huéspedes y también

implementar una politica que mejore el turismo accesible.

Segun Granda et al,. (2021) tuvieron como objetivo principal analizar el grado de
accesibilidad para personas con discapacidad de los hoteles de 3 a 5 estrellas de la
ciudad de Loja, Ecuador. La metodologia empleada es un estudio de caso con
caracter exploratorio se elaboré un instrumento de recoleccion de datos, una lista de
verificacion para evaluar el grado de accesibilidad, de lo cual se obtuvo que a mayor
categoria de estrellas del hotel hay muchas mas probabilidades de cumplir
adecuadamente con las normas y son mayores los actos de mejoramiento que existen
en las infraestructuras en especial para aquellas personas que tienen limitaciones

fisicas.

En el ambito nacional se encontraron las siguientes investigaciones, Caceres &
Regalado (2018) Tuvieron como principal objetivo, hallar los factores que limitan la
accesibilidad de los turistas con discapacidad en los hoteles de 4 estrellas. La
investigacion es de tipo explicativo, asi como descriptivo con un enfoque cualitativo,
con un muestreo no probabilistico, con una muestra no masiva, utilizando la entrevista
como instrumento. Esta investigacion pudo concluir que los hoteles no estan del todo
accesibles ya que, en algunos no existe una infraestructura basica y los mobiliarios
no cumplen con la funcidon necesaria; mientras que, en los servicios el personal no
recibe una capacitacion adecuada para atender a este segmento de personas. Por
otro lado, las autoridades correspondientes no realizan una fiscalizacién correcta a

los establecimientos y no se les multa por incumplir la norma técnica de accesibilidad.

Pefia & Ulco (2019) tuvieron como objetivo principal: conocer las condiciones de
accesibilidad para las personas con discapacidad motriz en el distrito de
Paracas,2019. Esta investigacion fue descriptiva con un enfoque cualitativo, se utilizo

el muestreo por conveniencia y una entrevista semiestructurada como instrumento.
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Obteniendo como resultados saber cual es la condicién actual del servicio, los
espacios publicos y la infraestructura de la planta turistica en el distrito, Concluyendo,
que las condiciones de accesibilidad no son las mas adecuadas para un correcto
desarrollo del turismo accesible, debido a que la infraestructura adecuada en las vias

publicas y es sus principales atractivos no es la correcta.

Villanueva (2019) en su investigacion Accesibilidad para personas con discapacidad
fisica sensorial en los museos del distrito de Pueblo Libre, Lima. Tuvo como objetivo
precisar el nivel de accesibilidad para personas con discapacidad fisica-sensorial en
el Museo Nacional de Antropologia, Arqueologia e Historia del Peru y Museo Larco
de Pueblo Libre. La investigacion es de tipo descriptivo con enfoque cuantitativo,
diseio no experimental, su muestreo es no probabilistico y por conveniencia
aplicando la encuesta como instrumento y la técnica del cuestionario. Concluyendo
que las instalaciones del museo Larco no son adecuadas para este tipo de
discapacidad de acuerdo a la experiencia de los mismos visitantes; ya que las

infraestructuras y los espacios no son los adecuados.
Conforme a las bases tedricas sobre la accesibilidad se encontraron, las siguientes:

El término accesibilidad es aquel que permite a un individuo desplazarse sin barreras
en el entorno construido, forma parte de todo disefio arquitectonico, segun la teoria
de Huerta (2006) "La accesibilidad es la condicion mediante el cual las personas con
discapacidad pueden llegar a participar de actividades tanto sociales como
econdmicas en una infraestructura que ha sido construida adecuadamente para ello.
" (p.21). Asi mismo Ibarra y Panosso (2016) mencionan que la accesibilidad consiste
en ofrecer a las personas una apropiacion sobre el lugar y que esta facilite un uso
adecuado del espacio visitado, haciendo que todas las personas participen de manera
autonoma, segura y comoda dentro de la sociedad. Los autores enfocan su concepto
de accesibilidad desde un aspecto colectivo, la cual mencionan que las actividades
que realizan las personas deben integrarse a la sociedad sin importar la discapacidad

que tengan.

La accesibilidad busca mejorar el entorno para todas aquellas personas que
presentan algun tipo de discapacidad, segun Bernadelli et al., (2017) “la accesibilidad

son aquellas caracteristicas que posee un entorno, producto o servicio y que le



brindan un comodidad, seguridad, igualdad y libertad a cualquier persona y, en

especial a aquellas que presentan algun tipo de discapacidad.” (p.23-24)

Segun Sarddén (2015) resalta que el turismo accesible es un derecho que la
convencion para la Defensa de los derechos Humanos de las Personas con
Discapacidad de la Organizacién de las Naciones Unidas deben reconocer como tal,
y que las autoridades deben colaborar para el cumplimiento de este derecho de forma
obligatoria, logrando esta manera todas las personas puedan disfrutar de sus tiempos

de ocio sin barreras y poder movilizarse con total libertad.

Martinez y Boujrouf (2020) mencionan que la accesibilidad universal se entiende
como la accion que se debe cumplir para brindarle a todas las personas una mejor
condicion de vida de manera segura y comoda (p.59). Los autores mencionados
refieren que la accesibilidad universal parte de un disefo inclusivo sin distincion
alguna, es decir que no busca diferenciar caracteristicas y habilidades entre las

personas discapacitadas y las que no presentan alguna dificultad.

En cuanto a la accesibilidad, nace el término de accesibilidad universal, del cual
Clemente et al., (2018) nos dicen que radica en el principio del disefio para el uso de
todas las personas de forma inclusiva, independientemente de que estas presenten
una diversidad funcional (p.150). Esto representa una serie de aspectos positivos en
concebir un entorno accesible tanto para las personas con discapacidad, sino también

para los ancianos, nifos, madres gestantes, etc.

Por tal motivo, algunos autores hablan sobre la importancia de la infraestructura, asi

como:

Guaman et al., (2019) los cuales mencionan que las infraestructuras de los hoteles,
no cumplen con este requisito que hoy en dia es indispensable, ademas la seleccion
del personal para estos establecimientos de hospedaje no presenta el nivel adecuado
de desempefio y no se logra la satisfaccidon del huésped. Esto indica que los hoteles
no cuentan con una infraestructura adecuada y se nota una ausencia de capacitacion

a su personal en estos temas.

Damaish et al., (2022) mencionan que para cubrir las necesidades de los turistas con

discapacidad o avanzada edad es necesario que se cuenten que con un stock de



instalaciones basicas y complementarias que apoyen las actividades turisticas. Con
esto los autores indican que una correcta implementacion de infraestructura basica
para personas con discapacidad esta relacionada a una mejora de la calidad de

servicios brindadas por las empresas turisticas.

Entre las instalaciones tenemos las areas externas, compuesta por los
estacionamientos que, para la Organizaciéon Mundial de Turismo (2015) es el espacio
especialmente disefiado para que puedan aparcar los vehiculos que transportan o
son conducidos por personas con discapacidad (p.69). Es indispensable que estos
sitios cuenten con espacios reservados para los vehiculos de estas personas y asi
permitirle un desplazamiento correcto de forma segura. El articulo 22 de la norma
técnica A.120 de accesibilidad universal en edificaciones establece que la ubicacién
de los estacionamientos debe estar cerca al ingreso del edificio, ademas sefiala que
las dimensiones minimas de este espacio deben ser de un ancho de 3.70 m y de largo
5.0 m., asi mismo este debe incorporar una sefializacion horizontal visible de 1.60 m.
por 1.60 m. donde se indique que el espacio solamente debe ser usado como
estacionamiento exclusivo y por ultimo se debe incluir una ruta peatonal que guie a

las personas con discapacidad hacia el ingreso del edificio.

Existen dos tipos de barreras que se interponen en el turismo accesible estas con las

barreras del entorno y las sociales:

Barreras del entorno, son aquellas que se dan entre el turista y el entorno al cual viaja,
estas son las barreras arquitecténicas, de comunicacion o en el transporte. Todo este
tipo de barreras hacen dificil un libre acceso y el poder disfrutar adecuadamente de
las infraestructuras o de aquellos servicios que se brinda en el destino turistico (OMT,
2014, p.41).

Por otro lado, en cuanto a las barreras sociales, son considerada asi aquellas
limitaciones relacionadas con la sociedad y el trato que se le brinda a una persona
con discapacidad dentro de ella, en algunas ocasiones estas barreras se hacen mas
notorias que las barreras del entorno ya que la consideracion de la sociedad sobre la
accesibilidad es lo que puede llegar a generar los cambios politicos econémicos y
sociales (OMT, 2014, p.46).



La OMT indica que mientras existan barreras en el entorno fisicos y de comunicacion
las personas con discapacidad no podran disfrutar del destino turistico; esto también
aplica a el trato que se le brinda a la persona en el destino ya sea por parte de los
prestadores de servicio o el mismo entorno social si este es el adecuado la

experiencia sera la esperada por el turista con discapacidad.

Ainscow y Miles (2008) Nos dice que, el tema de inclusidn se enfoca en identificar las
dificultades, barreras y obstaculos que se presentan, para una gestion que ayuda a

eliminar a estas.

Para el Banco Mundial del crecimiento inclusivo seria aquel que permite a las
personas contribuir y beneficiarse del crecimiento econdmico, y que por tanto asocia
crecimiento con igualdad de oportunidades (Bakker y Messerli, 2017; Rauniyar y
Kanbur, 2010).

En cuanto a la integracién, Tite et al., (2020) Las personas que en sus tiempos libres
realizan actividades turisticas se les facilita una integracién adecuada, en la que
pueda lograr estar satisfecho tanto social como individualmente. Es importante dar la
iniciativa para la integracion de las personas que presentan estas condiciones, ya que
tienen el mismo derecho que todos y deben desarrollarse sin ningun tipo de

dificultades.

Dentro de la comunicaciéon tenemos a la senalizacion, del cual la Organizacién
Mundial de Turismo (2015) refieren que son aquellos elementos que posibilitan un
tipo de informacion alrededor de un entorno turistico (p.102). Las areas de los
establecimientos de hospedaje deberan contar con una sefalizacién basica,
cumpliendo la funcion de orientadora, informativa y direccional a la persona con
discapacidad, permitiendo asi un correcto traslado interno entre los espacios publicos

y privados del hotel.

El contenido de la informacion ayuda a la comprension e interpretacion de los avisos.
Sobre el tema la Organizacién Mundial de Turismo (2015) menciona que el contenido
debe ser accesible, clara, concisa, visible y comprensible para cualquier persona
(p.103). El modelo de letra que presenta el rétulo de los carteles debera ser sencillas;
con parametros y medidas legibles para los usuarios; mientras que el color es

recomendable usar tonos que requieran un menor esfuerzo de lectura. A través del
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contenido se intenta contribuir de forma directa un acceso libre de informacion, sin

barreras y llegar de manera efectiva a la mayor cantidad de personas.

Las tecnologias de informacion forman también parte de las comunicaciones, esto
refiere a la aplicacion y equipos de telecomunicacién utilizado actualmente por los
negocios u otras empresas. Desde un enfoque turistico, Rodriguez (2018) precisa
que son un conjunto de herramientas que facilitan la compra de productos y servicios
turisticos en las personas (p.128). Las empresas hoteleras pueden beneficiarse de
las tecnologias de informacion, tanto para la distribucién de informacién como para
mejorar los mecanismos de difusién, promocién y comercializacion para las personas
con discapacidad, de las que pueden usar la tecnologia para el acceso a paginas web
o seleccion de opciones en hospedajes y similares o para identificar preferencias en

reserva, seleccion de habitaciones y todo tipo de servicios.

Otro de los aspectos considerados dentro de la accesibilidad turistica es la calidad de
servicio que se le brinda al cliente en los establecimientos de hospedaje. Segun Veloz
y Vasco (2016) la calidad de servicio es el efecto de una evaluacién percibida donde
el cliente relaciona sus expectativas frente a su percepcién que inspira el servicio
(p.21). De acuerdo con el autor, la percepcién es indispensable para conocer las
necesidades del cliente que acuden a una empresa hotelera, por ello la manera de
comprender la calidad de servicio que ofrecen estos establecimientos es conocer

aquellos elementos que la integran.

Uno de los elementos que intervienen en la calidad de servicio es la atencion al
cliente, la cual se entiende como la labor que realiza un trabajador para brindar
informacion a un determinado cliente. Para Garcia (2016) el servicio al cliente es el
ofrecimiento intangible de actividades que ofrece una empresa al consumidor con el
fin de proporcionar los productos basicos que posee (p.385). Sin duda se debe saber
que el servicio al cliente es una de las prioridades a tener en cuenta una empresa, ya
que la atencién que se le esta brindando debe ofrecer una buena informacion, todo lo
contrario, sucede si tratamos de mala manera a nuestros clientes sin tener en cuenta

sus sugerencias, reclamos o dudas respecto al servicio.

En cuanto a la Argentina, lturroiz (2017) las define: “Es un impedimento tanto fisicas,
sensoriales o actitudinales de los visitantes con algun tipo de discapacidad que no

permite que puedan desplazarse con facilidad y no puedan disfrutar de su estadia”
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(p.38). Cabe resaltar que es importante poder mencionarlo ya que de esta forma se

podra ir desarrollando una actividad turistica. (OMT,2014)

Barrientos (2017), en su investigacion “Plan de Mejora Organizacional como Factor
Determinante de la Calidad de Servicios del Hotel Peru Pacifico en Jesus Maria 2017”.
Se enfoca a poder desarrollar una satisfaccion para el cliente y de esa forma tener
mayor afluencia. La metodologia sintagma se proyecta a tener diferentes ideas que
generen diferencia, y de esa forma poder implementar mejoras en la atencion de sus
clientes esto permitira que tenga resultados positivos tanto internos como externos
esto conlleva que el estudio que se esta realizando genere una ventaja para la

empresa.

Romani (2017), en su investigacion “Calidad Turistica y Buenas Practicas de
Servicios Turisticos en Lima Metropolitana, 2016”. Indica que esto se esta enfocando
en poder hallar qué relacidn conecta la calidad turistica y las buenas practicas de
servicios turisticos en Lima Metropolitana , enfocandose en su infraestructura y todo
lo que conlleva a brindar un servicio de calidad , como resultado es que si hay una
conexién entre calidad turistica y buenas practicas y como resultado es que la
hipotesis que se genero es negativa y como conclusion se puede percibir que si hay

un nivel medio de calidad en sus instalaciones y su equipamiento .

Respecto de Argentina, Iturrioz (2017) define a las barreras como “un impedimento,
demora y diferentes trabas fisicas, no solo ello si no también un retraso que dificultan
y restringen el acceso y la distraccion. Resultando asi que no se pueda dar una buena

conexion de las personas con discapacidad “(p.38).

Sardon (2017) indico: La accesibilidad aplicada al turismo se va transformando de
una manera verdadera a lo largo de estos ultimos afos, ya que no se estan disefiando
planes exclusivos para personas que tiene algun tipo de discapacidad como los
tiempos anteriores sucedian. Ahora en la actualidad se puede ver se practica un
turismo inclusivo y con ello las personas con discapacidad disfrutan y cumplen con

los mismos planes de ocio con los demas turistas.
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lll. METODOLOGIA

3.1 Diseino y tipo de investigaciéon

El presente proyecto de investigacion es de tipo basica del cual segun Esteban (2018)
tiene como objetivo coleccionar informacion sobre caracteristicas propiedades y
aspectos o dimensiones de los individuos, agentes e instituciones de técnicas
sociales, a su vez busca ampliar el conocimiento de la sociedad. Asi mismo se uso
un enfoque cualitativo que para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se apoyan
mas en una légica exploratoria y descriptiva que van de lo particular a lo general (p.8)
este método nos ayuda a comprender la realidad desde diferentes puntos de vista.
También tenemos a Rosero (2019) quien define que la investigacién cualitativa es un
proceso en el cual se recopilan de las experiencias de los mismos usuarios y se
interpretan por los autores de acuerdo a su realidad. Ademas, se empleara un disefio
fenomenoldgico el cual esta definida como una investigacion que explora, describe y
entiende un fendmeno determinado en base a las experiencias de los mismos
individuos con el fin de hallar los sucesos comunes de una determinada situacién

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 493).

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

La presente investigacion tiene como unidad tematica el turismo accesible en hoteles
de tres estrellas. Las categorias que se presentaron para la investigacion son:
Infraestructura, Inclusion, comunicacion y calidad de servicio, de las cuales se
complementaron con las siguientes subcategorias: areas de acceso, servicios basico
y habitaciones, espacios y dimensiones, integracion, sefializacién, contenido de la
informacion, tecnologias de informacion, personal capacitado y atencion al cliente, las
cuales serviran para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos: entrevista y
ficha de observacion. Estas categorias y subcategorias planteadas para la
investigacion nos permitiran identificar cuales son las condiciones de accesibilidad en

los hoteles del distrito de Lunahuana. (Ver Anexo 1)

3.3 Escenario de estudio
La presente investigacion se realizé en Lunahuana, el cual es uno de los 16 distritos
que conforman la provincia de Cafete, es un territorio que se encuentra ubicado

aproximadamente a 182 km al sur de Lima, con una superficie de 500,33 km2 y una
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altitud de 479 m.s.n.m. Cuenta con recursos turisticos de valor cultural y natural,
ademas de contar con un clima templado recomendable para gozar del sol durante
todas las estaciones del afio. Asi mismo, la poblacién es de 4,082 habitantes segun
el INEI 2020, la comunidad se dedica en su mayoria, a las actividades como la

agricultura y el turismo.

3.4. Participantes

Este trabajo de investigacion al ser de enfoque cualitativo no fue necesario determinar
una muestra mediante una férmula estadistica, segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) “en los estudios cualitativos el tamafio de muestra no es importante
desde una perspectiva probabilistica, pues el interés del investigador no es
generalizar los resultados de su estudio a una poblacién mas amplia” (p.382). Los
participantes que se tomaron en cuenta en la presente investigacion fueron
determinados por conveniencia, ya que Velasco, Martinez, Roiz, Huazano y Nieves
(2002) “se seleccionan a las unidades de estudio que se encuentren disponibles al
momento de la recoleccion de datos” (p.18). Por ello para llevar a cabo esta
investigacion se entrevistara al area administrativa ya sean gerentes o

administradores, de 5 hoteles de tres estrellas que funcionan en Lunahuana.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En la presente investigacion se aplico como técnica la entrevista, mientras que el
instrumento que se empled es la guia de entrevista. Para Monje (2011) “la entrevista
es un método disefado para obtener respuestas verbales a situaciones directas o
telefonicas, entre el entrevistador y el encuestado” (p.134). Por tanto, la guia de
entrevista determiné las condiciones de accesibilidad que ofrecen los
establecimientos de hospedaje, ya que a través de ella se obtuvo la informacion
necesaria el conocimiento de gerentes o administradores del establecimiento. Por otro
lado, se tiene a la técnica observacion que para Monje (2011) es observar y registrar
la informacién de un objeto, actividad o fendmeno con un minimo de capacidad sin
interferencia del investigador (p.153). Por ende, la ficha de observacion nos permitio

registrar la informacion registrada sobre las instalaciones y la comunicacién existente
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en los establecimientos de hospedaje, utilizando como soporte la norma técnica A.120
y el manual sobre turismo accesible para todos de la Organizacién Mundial del
Turismo, que brindan un modelo adecuado que deben tener ciertos aspectos para ser

utilizados por personas con discapacidad en los establecimientos de hospedaje.

3.6 Procedimiento

El procedimiento que se empled para el desarrollo de la investigacion fue la
recopilacion de investigaciones previas y teorias tales como articulos cientificos,
libros, boletines informativos, tesis internacionales y nacionales todos relacionados a

la presente unidad tematica.

Para llegar a cumplir con el objetivo de la investigacion, se aplicé una entrevista a 5
de los establecimientos hoteleros en Lunahuana, del cual mediante una guia de
entrevista se obtuvo la informacién que nos permiti6 conocer cudles son las

condiciones de accesibilidad para personas con discapacidad.

3.7 Rigor cientifico

Para el estudio cualitativo se contd con los siguientes criterios de investigacion, en
referencia a la validez del contenido de nuestro instrumento el cual sera revisado por
tres profesionales especializados en la carrera de administracion en turismo y

hoteleria de la Universidad César Vallejo.

Otro de los criterios que se aplicé en la investigacion, fue la credibilidad de nuestros
instrumentos de recoleccion de datos, el cual nos permitié obtener la informacién

suficiente en la investigacion.

Acerca de la confiabilidad se usaron criterios de evaluacion en la investigacion,
revisado por especialistas y analistas, que permitié detectar ciertas dudas acerca de

la elaboracién del disefio de investigacion.
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Tabla 1: Validacion de expertos

Promedio de

N° Nombre del experto validador Institucion de procedencia
validez (%)
1 | Ancelmo Garcia Garcia Universidad César Vallejo 80%
2 | Vanessa Milagros Elizalde Gonzales Universidad César Vallejo 90%
3 | Zevallos Gallardo Verdnica Universidad César Vallejo 88%

3.8 Método de analisis de la informacién

El analisis de datos de la presente investigacion, se desarrollé de manera exhaustiva,
donde la informacién fue estudiada de forma cuidadosa. Para Nifio (2011) sostiene
que el analisis de los datos ayuda a buscar conceptos entre las relaciones,
conclusiones, consecuencias y resultados que surgieron de la informacion
recolectada (p.103), en el distrito de Lunahuana, en donde se pudo evaluar a través
del instrumento el cual es la entrevista, las condiciones de accesibilidad de los
establecimientos de hospedaje para personas con discapacidad. Para ello se utilizé
el método de analisis de contenido y codificacion que para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) la codificacion nos permite identificar las experiencias o piezas que
van a ser categorizadas o codificadas y agrupadas que permitiran interpretar los datos
(p.427), con esto se desarrollé un analisis diferenciado de forma objetiva separando
los componentes tematicos, pues de estos surgieron las preguntas especificas de la

investigacion, donde se establecieron diversas categorias.

3.9 Aspectos éticos
En esta investigacidon se considero ciertas bases éticas; para que asi se respete los
derechos de cada autor que fue citado, evitando de esta manera alguna copia o plagio

en el desarrollo de la investigacién; la veracidad y credibilidad de informacion que se
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obtuvo fue de manera veridica sin ningun tipo de alteracion; se respetara la privacidad
y opinion de los entrevistados, ademas se usé correctamente las citas y referencias

de acuerdo al manual de normas APA 7ma Edicion.

IV. RESULTADOS Y DISCUCION

A lo largo del trabajo de campo se recolectaron datos sobre las categorias que
facilitan el turismo accesible en los hoteles del distrito, los cuales estan

confirmados por la infraestructura, inclusién, comunicacion y calidad de servicio.

Con lo que respecta al primer objetivo de la investigacién que fue evaluar las
condiciones de la infraestructura en los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas
para personas con discapacidad en Lunahuana. De acuerdo a las respuestas de los
entrevistados las rampas, pasadizos, estacionamientos, asi como también las
habitaciones y servicios higiénicos acondicionados y las dimensiones son las que
contribuyen para que se cumplan las condiciones de accesibilidad que necesitan las
personas con discapacidad.

Este primer objetivo especifico se asocia con la categoria de infraestructura, y en base
a la informacién procesada se determind tres codigos identificados: el primer cédigo
se denomina: rampas, pasadizo y estacionamiento. El segundo cédigo se denomina:
habitaciones y servicios higiénicos. Asimismo, el tercer cdédigo se denomina:
dimensiones.

Referido al primer cddigo los entrevistados manifiestan que los establecimientos
cuentan con rampas, estacionamiento amplios y pasadizos. “Si, como puedes
observar se cuenta con las rampas y los espacios tanto en los accesos a las
habitaciones como en el estacionamiento.”. (E2), "Si, se cuenta con las rampas
y niveles en los pisos; los estacionamientos si son amplios”. (E4), “Solamente
contamos con rampas en el restaurante que es el lugar mas complicado para
llegar, en los que son estacionamiento y otras areas no” (E3), Entonces, si bien

es cierto cumplen con las medidas establecidas y son amplios estos en su mayoria
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son de un material rustico por la misma zona dificultan en algin momento el traslado
de las personas por espacios del hotel.

Respecto al segundo cédigo, las habitaciones y los servicios higiénicos con los que
cuentan los hospedajes, para los cuales los administradores y gerentes de los
establecimientos precisan que si bien es cierto no son habitaciones con todas las
condiciones exactas, éstas se pueden adecuar ya que todas las habitaciones son
amplias y tienen suficiente espacio. “No, no exactamente, se tiene el espacio en
habitaciones y bafios, pero no otras facilidades como abrazaderas en banos.”
(E2), “Si se cuenta con una habitacion que sirve para este tipo de huéspedes.
Justamente es la habitacién N° 8 la que cuenta con las mejores comodidades
de espacios tanto en la habitacion como en el bafio y la cercania alos servicios
para este tipo de huésped no tenga que desplazarse tanto.” (E1), “Si se cuenta
con unas habitaciones amplias que se pueden adaptar, para la comodidad de
un huésped que presente alguna limitacion.” (ES5).

Respecto al tercer codigo, dimensiones y espacios del hotel los gerentes y
administradores entrevistados afirman que las dimensiones de las habitaciones,
servicios higiénicos, y los accesos que vienen a ser las rampas y pasillos de
circulacion cuentan con dimensiones amplias para una facil circulacion, “En cuanto
a las dimensiones y rampas se cumple con ello.” (E5), “Se tiene el espacio en
habitaciones y bafios, con los espacios adecuados para un desplazamiento
céomodo.” (E4)

Mediante la ficha de observacion se evidencio informacion acerca de las dimensiones
de los establecimientos, los espacios de las habitaciones si cumplen con las medidas
adecuadas, y en el caso del piso de los accesos estos al ser compuestos de
materiales rusticos no son lisos, esto no facilitaria una movilidad adecuada, uno de
los hoteles presentd desnivel en los pisos entre habitaciones y bafios.

Para el segundo objetivo especifico el cual esta referido a evaluar las condiciones
de inclusion en establecimiento de hospedaje de 3 estrellas para personas con
discapacidad en Lunahuana, segun lo manifestado por los entrevistados sobre la
inclusion, los huéspedes con discapacidad deben tener el acceso a los beneficios y

recursos del hotel lo cual mejora los niveles de accesibilidad del hotel.

El segundo objetivo esta asociado a la categoria integracion para el cual se hallo el
siguiente cddigo: acceso a beneficios y recursos para personas con discapacidad,
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respecto a este cddigo los entrevistados refieren que aun no realizan actividades
exclusivamente para personas con discapacidad, “No en este momento.” (E2) pero
estos si tienen los mismos beneficios que un huésped comun, “Si, ya que todos
nuestros huéspedes tienen el mismo nivel de importancia en todo sentido.”
(E3). Sobre la integracion, los entrevistados manifestaron no tener incomodidades por
parte de los huéspedes, todo lo contrario, los huéspedes del hotel siempre se
muestran amables con este tipo de personas, “No, los huéspedes no se muestran
indiferentes ante este tipo de personas todo lo contrario.” (E1), “En el tiempo
gue tengo aqui que son maso menos 5 meses hemos tenido huéspedes con
discapacidad motora que estaban en silla de ruedas y no se ha notado ningun
tipo deincomodidad por parte de los otros huéspedes. En general el tema de la
inclusién hoy en dia esta en la cabeza de la gente.” (E2). Por otro lado. Si estan
considerando por un tema de inclusidbn e integracion invertir para una mejor
infraestructura, ya que estos manifiestan que los huéspedes merecen movilizarse con
total libertad en todos los espacios que brinda el hotel, “Si, sin duda por un tema de
inclusion porque obviamente una persona con discapacidad debe recibir el
mismo nivel de trato que una persona que no tiene ningun tipo de
discapacidad.” (E2), “si, considero que ese es un tema muy importante primero
para ser inclusivos, si bien es cierto que no todo nuestro publico son personas
con discapacidad si han llegado este tipo de huéspedes que se movilizan con

silla de ruedas, si lo considero importante.” (E3)

Para el tercer objetivo especifico el cual busca evaluar las condiciones de
comunicacion en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para personas con
discapacidad en Lunahuana, de acuerdo a las respuestas brindadas por los
entrevistados una sefalizacion apropiada, contenido de la informacién y la
actualizacion de la informacion son herramientas que contribuyen a las condiciones

de la accesibilidad.

Este tercer objetivo especifico se asocia a la categoria comunicacion, y en base a la
informacion obtenida se determinaron tres codigos: primer cédigo, sefalizacion
apropiada, el segundo cdédigo se denomina, contenido de las herramientas digitales
codigo, y el tercer coédigo se denomina: actualizaciéon de la informacién en

herramientas digitales.
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Respecto al primer cédigo los entrevistados manifiestan que sus establecimientos
solo cuentan con sefalizaciones basicas mas no sefalizaciones apropiadas como
los que requiere una persona con discapacidad “Se, cuenta sélo con algunas, que
son las basicas que se debe colocar en los establecimientos.” (E3), “No, en el
establecimiento sélo se cuenta con sefializaciones basicas de las zonas

seguras, salidas y estructura.” (ES).

Respecto al segundo y tercer codigo, contenido de informacion y tecnologias de
informacion todos los entrevistados coinciden con que ningun establecimiento en el
distrito cuenta con herramientas digitales (paginas web, sistema braille) que faciliten
a huésped con discapacidad acceder a informacion sobre los establecimientos y los
servicios que dentro de ella se brindan. Lo cual, si es una desventaja y si lo ven como
una oportunidad de mejora, “No, eso no esta implementado” (E4), “No, pero

quizas ahi hay una oportunidad.” (E2),

Con la ficha de observacién se corroboré la informacion brindada por los
entrevistados es la correcta en cuanto a las sefalizaciones, los cinco
establecimientos no cuentan con sefalizaciones adecuadas para personas con
discapacidad que son sefalizacidn podo tactil o braille, solo cuentan con las basicas
que serian las que indican salida, ingresos, zonas seguras Yy los que indican los

espacios del establecimiento, a su vez estas no siempre estan en la altura adecuada.

Para el cuarto objetivo que refiere a describir la condicion actual en cuanto Calidad
de Servicio que presentan los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas para
personas con discapacidad en Lunahuana, segun las respuestas obtenidas de los
entrevistados una capacitacién especial influiria en la satisfaccion de los clientes con
discapacidad y a la vez ayudaria a que sus colaboradores puedan afrontar sin

problemas alguna emergencia que presente este tipo de huéspedes.

Este cuarto objetivo esta referido a la calidad de servicio y de acuerdo a la
informacion obtenida se pudieron identificar dos codigos: el primer codigo
denominado: capacitacion al personal y el segundo cédigo se denomina: satisfaccion

del cliente.
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Respecto al primer cddigo, capacitacion del personal lo gerentes refieren que no se
brinda una capacitaciéon especial que facilite a sus colaboradores la atencion
adecuada para este tipo de personas, lo que si indican es que siempre les brindan
algun tipo de orientacidén para que estos cumplan bien sus labores, “De hecho, no
tenemos una capacitacion especial, solo se brinda orientacién sobre la
atencion.” (E3), “No exactamente una capacitacion especial, solo se brinda la
orientacién si tenemos este tipo de huéspedes.” (E5). “No es que se les brinda
una charla todos los meses, pero si han tenido alguna charla que deben estar
en constante seguimiento de los huéspedes sean 0 no personas con
discapacidad, ellos saben que si hay algun tipo de huésped que necesita de

su disponibilidad ellos deben estar atentos y cumplir de inmediato.” (E1).

Referido al segundo cédigo la satisfaccion del cliente, los entrevistados al ser
preguntados sobre alguna queja o reclamo por parte de un huésped con discapacidad
todos coinciden en no haber recibido reclamos algunos sobre la atencién que de una
forma u otra se brinda a las personas que llegan a sus establecimientos y que
presentan alguna discapacidad tanto fisica como sensorial. “No, nunca.” (E1) “No
en el tiempo que tengo aqui no” (E2). Todo lo contrario, estos siempre suelen irse
satisfechos y esto se puede dar a conocer a través de las distintas paginas que
poseen en las cuales los huéspedes dejan siempre sus agradecimientos y buenos
comentarios sobre la atencidon que han recibido durante su estadia, “Si, nuestro
indice de satisfaccion es bastante alto.” “El seguimiento que le hago yo a la
experiencia del cliente es a través de TripAdvisor, es la plataforma que
fomentamos mucho para que el huésped la use y comente ahi su experienciay
también Booking.com que es la plataforma mediante el cual llegan nuestros
clientes les fomentamos que comenten ahi su experiencia.” (E2) “Si, siempre
lo comentan que han quedado muy satisfechos con la atencién recibida.” “Si
mediante nuestras péginas en Facebook o Instagram, ademas de los

comentarios de Booking y TripAdvisor.” (ES).

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo fueron realizados mediante la técnica
de entrevista y la observacion, todo ello con el objetivo de analizar cuales son las

condiciones de accesibilidad hotelera para las personas con discapacidad que visitan
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los establecimientos de hospedaje de 3 estrellas en el distrito de Lunahuana. Dentro
de los cuales se obtuvo como resultado que los establecimientos de hospedaje de
categorizacion con 3 estrellas aun no estan adecuados correctamente en temas de
accesibilidad para personas con discapacidad, pero todos refieren que si
considerarian invertir en sus establecimientos en condiciones que mejoren la
accesibilidad, “Si, porque tenemos que vivir en una época de inclusion, todos
tenemos derecho a gozar de todas las instalaciones y servicios que brinda el
turismo hoy en dia.” (E1) “Si considero que ese es un tema muy importante
primero para ser inclusivos, si bien es cierto que no todo nuestro publico son
personas con discapacidad si han llegado este tipo de huéspedes que se
movilizan con silla de ruedas, si lo considero importante.” (E3) “Si, sin duda por
un tema de inclusién porque obviamente una persona con discapacidad debe
recibir el mismo nivel de trato que una persona que no tiene ningun tipo de
discapacidad.” (E2).

De acuerdo a los resultados presentados, es posible abordar la discusién donde se

compara con los resultados de otros antecedentes.

En la categoria Infraestructura se identificaron 3 cédigos: Rampas, pasadizos y
Estacionamiento  acondicionados;  Habitaciones y  servicios  Higiénicos
acondicionados; dimensiones. Los resultados indican que el hotel cumple con las
medidas establecidas por las autoridades, pero solamente en algunos espacios como;
recepcion y estacionamiento, pero si falta tomarle importancia a los otros espacios
que forman parte del hotel. Estos resultados guardan relacion con Caceres &
Regalado (2018) quienes indican que los hoteles no estan del todo accesibles ya que,
en algunos no existe una infraestructura basica y los mobiliarios no cumplen con la
funcidon necesaria; mientras que, en los servicios el personal no recibe una
capacitacion adecuada para atender a este segmento de personas. En este aspecto,
los resultados indican que coinciden que no se estan tomando en cuenta el

reglamento de medidas necesarias para personas con discapacidad.

Organizacion Mundial de Turismo (2015), se indica que los espacios son disefiados
de manera especial para que tanto los vehiculos puedan estacionarse de manera

correcta, ya que tiene un espacio especial para las personas con discapacidad,
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ademas de ello en cuanto a las edificaciones y sus espacios cuenten con las medidas

necesarias. En esta categoria presenta 2 codigos similares.

El siguiente codigo identificado es habitaciones y servicios acondicionados y
dimensiones, los resultados precisan que las habitaciones no cuentan con todas las
condiciones exactas, éstas se pueden adecuar ya que todas las habitaciones son
amplias, es decir tienen suficiente espacio. Estas coinciden con Romani (2017)
actualmente no se estan cumpliendo con la manera correcta en cuanto su
equipamiento y dimensiones. Los resultados indican que no se esta cumpliendo con
las medidas indicadas en los hoteles.

Bernadelli et al., (2017) “la accesibilidad son aquellas caracteristicas que posee un
entorno, producto o servicio y que le brindan un comodidad, seguridad, igualdad y
libertad a cualquier persona y, en especial a aquellas que presentan algun tipo de

discapacidad”. En esta categoria sen presenta 2 codigos similares

En la categoria Inclusidon se identificé un codigo: Acceso a beneficios y recursos
para los huéspedes con discapacidad, los resultados indican que los hoteles de
Lunahuana realizan actividades para todos los huéspedes y estan considerando que
por un tema de inclusion e integracion invertir para una mejor infraestructura, ya que
estos manifiestan que los huéspedes merecen movilizarse con total libertad en todos
los espacios que brinda el hotel, estos resultados guardan relacion Brugiatti y Cabré
(2020) concluyeron que la hoteleria que ofrece la provincia de Veraguas — Bogota
Colombia , no estan orientadas a satisfacer las necesidades de los turistas que
padecen alguna discapacidad ya que, los administradores se preocupan mas por
ofrecer un servicio y un producto de acuerdo a las exigencias que caracterizan el perfil
de huéspedes. En este aspecto la inclusidn es de importancia ya que permite que

todos los huéspedes puedan disfrutar de las actividades que se puedan realizar.

Clemente et al., (2018) nos indica que esto inicia con el principio del disefio para el
uso de las personas de una manera inclusiva, esto de manera independientemente
que sean de una diversidad funcional. Esto presentara aspectos positivos ya que
permite la accesibilidad para personas con discapacidad, asi como para ancianos,

nifos y madres gestantes. En esta categoria se presenta 2 codigos.
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Para la categoria comunicacién se encontraron 3 codigos: sefalizacion apropiada,
contenido de las herramientas digitales, actualizacion de informacion en las
herramientas digitales, a través de los resultados obtenidos de las entrevistas se pudo
llegar a conocer que los establecimientos no tienen implementados adecuadamente
los temas de senalizacion para personas con discapacidad motora y sensorial esto
concuerda con Solomon y Engdu (2018) los cuales hallaron en su investigacion
coédigos similares: sefalizacion, herramientas digitales y actualizacion de las
herramientas digitales (paginas web) , en los que se afirman que la mayor parte de
los hospedajes no cuentan con mobiliarios ni areas de sefalizacion adecuados para
el uso de personas con discapacidad, y en lo que refiere al contenido de las
herramientas digitales y la actualizacion de las mismas, en este aspecto la
comunicaciéon no esta adecuada correctamente a las necesidades de los huéspedes
con discapacidad, ya que ninguno de los establecimientos cuenta una pagina web
que faciliten a las personas con discapacidad la informacion sobre los establecimiento
o en el mismo establecimientos se nota la ausencia del sistema braille, Khalil y Fathy
(2018) concuerdan con estos resultados porque en su investigacion se encontro la
misma problematica en los hoteles cinco estrellas de Alejandria, donde concluyeron
que existe escasa informacion de los hoteles en las paginas web, lo cual resulta

preocupante.

Los gerentes entrevistados muestran un interés por invertir en un futuro en aspectos
de accesibilidad, pero por el momento no consideran aun mayor inversion temas de
comunicacion para personas con discapacidad, ya que estan considerando que la
cantidad de este tipo de turistas no es la suficiente como para empezar a implementar
sistemas que ayuden a las personas con discapacidad a obtener informacion del hotel
en paginas web o a ubicarse adecuadamente dentro de los espacios del hotel. Su

inversion actualmente solo esta enfocada en un huésped comun.

En la categoria de calidad de servicio se identificaron dos cédigos: capacitacion al
personal, y satisfaccion del cliente, a través de la entrevista se evidencia que los
establecimientos de hospedaje no brinda a sus colaboradores una capacitacion
especial en cuanto a atenciéon para personas con discapacidad, lo que si brindan
como empresa son en algunos casos orientaciones y algunas charlas generales de
atencién y al tener un huésped con discapacidad se les brinda algunas pautas de
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como estar mas pendientes de la atencidon que este huésped requiera y se le pueda
brindar la ayuda al momento, cual limita un poco la atencién brindada, Guaman et al.,
(2019) concuerdan con este resultado ya que mediante su investigacion se hallé una
similitud de cdédigos: capacitacion de personal, mediante el cual llegaron a la
conclusion que existen brechas en cuanto a la tipologia del servicio ya que los
trabajadores que se contratan no cumplen con las competencias personales y
tampoco se les brinda una capacitacion, lo cual esta generando que la que decaiga
la calidad de la atencién a este tipo de huéspedes. Por tanto, la calidad de servicio
que se brinde, depende del desempefio y competencias de su personal que brinda la
atencién y sobre todo de la capacitacion que el hotel como empresa les brinde
constantemente, porque como en ambos casos se observa, los hoteles en su mayoria
no priorizan en su establecimiento algun tipo de capacitaciones, sobre todo en temas
de la atencién que debe recibir una persona con discapacidad, el cual debe ser un

servicio mas personalizado.

En cuanto al codigo satisfaccion de los clientes, los entrevistados sefialaron que estos
establecimientos a pesar de no contar con las infraestructuras adecuadas segun el
reglamento para personas con discapacidad tiene un grado de satisfaccion alto ya
que la atencion que se brinda siempre trata de estar a la altura de lo que sus
huéspedes requieren, se menciona que la amabilidad y el buen trato son algunos de
los factores que hacen que la satisfaccion tanto para personas con discapacidad o un
huésped comun sean las mejores, concuerdan con ello Zhang y Yang (2019) con
quienes existe relacidon en los coédigos hallados en su investigacion: servicio
personalizado, instalaciones sin barreras, accesibilidad y actitud con la cual
observaron de qué manera los clientes perciben el servicio de un hospedaje, llegando
a la conclusion que los usuarios se preocupan mas en la infraestructura de los
establecimientos de hospedaje, el servicio personalizado, la ubicacion del hotel y la
actitud de los empleados. Por ello la importancia del trato que se les brinda a los
huéspedes y la capacidad de respuesta que puedan tener los colaboradores y la
empresa ante situaciones que se presenten, sobre todo si tienen algun huésped con
discapacidad, ya que los mismos requieren el doble de atencion que un cliente
convencional. La satisfaccion de los huéspedes es uno de los principales aspectos a
los cuales los estan enfocados los hoteles, estos se vienen tratando de cumplir, en

ambos casos de la mejor forma en base a los conocimientos basicos de su personal,
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mas no se les esta permitiendo desarrollar mas habilidades a través de
capacitaciones que los ayuden a desarrollarse y desenvolverse de una forma mas

completa.

La presente unidad temética turismo accesible en los establecimientos de tres
estrellas del distrito de Lunahuana, tiene como propdsito principal analizar las
condiciones de turismo accesible de los hoteles de tres estrellas para personas con
discapacidad en el distrito de Lunahuana para lo cual se plantearon cuatro objetivos
especificos que son evaluar las condiciones de infraestructura, las condiciones de
inclusién y las de comunicacién y finalmente describir la condicién actual en cuanto a
la calidad de servicio de los establecimientos. Tal como lo mencionado Caceres &
Regalado (2018) los cuales tuvieron como objetivo similares analizar las condiciones
de accesibilidad y lo requerimientos de los turistas con discapacidad motriz y también
el analisis de la aplicacion de la normativa A.120 con el cual se evidencié que los
hoteles de 4 estrellas del distrito de Miraflores, no estan del todo accesibles ya que,
en algunos no existe una infraestructura basica y los mobiliarios no cumplen con la
funcidon necesaria; mientras que, en los servicios el personal no recibe una
capacitacion adecuada para atender a este segmento de personas. Por otro lado, las
autoridades correspondientes no realizan una fiscalizacion correcta a los
establecimientos y no se les multa por incumplir la norma técnica de accesibilidad. Lo
cual coincide en varios aspectos con los resultados obtenidos de los establecimientos
hoteleros de 3 estrellas del distrito de Lunahuana, esto revela el poco interés que
existe por parte de las autoridades y empresas en temas de cooperar a que existan

destinos mas accesibles y que las visitas de este tipo de turistas pueda ir en aumento.

Respecto al aporte de investigacion, el presente estudio tiene un planteamiento de
dos instrumentos que son originales, la entrevista empleada para el desarrollo de la
investigacion contiene 18 preguntas y de observacién en que han sido planteados los
principales aspectos que debe cumplir todo hotel accesible establecidos por la norma
técnica A.120 de accesibilidad universal, estas podran ser utilizadas facilmente para

futuras investigaciones sobre el tema.
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V. CONCLUSIONES

1. Respecto a la primera categoria infraestructura; los resultados de las entrevistas
realizada en la investigacion a los hoteles de Lunahuana nos indican que no se esta
contando a totalidad con las medidas adecuadas para la atencidén de las personas
con discapacidad, cuando ya se estableci6 una ley en el cual se detalla las medidas
que debe tener los Hoteles para personas con discapacidad. Respecto a los espacios
amplios como recepcidn y estacionamientos si se cumple con las medidas
adecuadas, pero en las areas de los cuartos y bafios son amplios, pero no se cuenta

con las medidas establecidas.

2. Respecto a la segunda categoria; Inclusidn, los resultados de las entrevistas
realizada en la investigacién a los hoteles de Lunahuana concluyeron que no se
cuenta con una organizacion adecuada para los huéspedes que tienen una
discapacidad, Sin embargo, en las ocasiones que los hoteles han tenido turistas con
discapacidad no han manifestado ningun tipo de diferencia y han considerado una

buena atencion con todos los huéspedes.

3. Respecto a la categoria comunicacion, el estado de las herramientas de
comunicacién en los establecimientos de hospedaje del distrito de Lunahuana, para
los huéspedes con discapacidad no son completamente adecuados, cuentan con una
sefializacion basica y su informacion en la web es casi nula, esto es debido a que el
area administrativa observa que no es mucha la demanda de este tipo de turistas en
el distrito, por ello no consideran necesario adecuar su informacién para este

segmento de turistas.

4. Referida a la categoria calidad de servicio, los establecimientos de hospedaje
brindan un servicio para personas con discapacidad que es regular y se acomoda a
los requisitos de los huéspedes con algun tipo de discapacidad ya que, existe un
personal que es atento y respetuoso con la atencién, contando con un servicio
especial, pero no cuentan con personas que manejen las pautas del servicio hacia un
cliente con discapacidad, ademas el personal no recibe constantemente

capacitaciones para la recepcién y atencion de este tipo de huéspedes.
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5. Finalmente se llego a la conclusion que la accesibilidad en los establecimientos de
hospedaje en el distrito de Lunahuana no esta adecuada correctamente, debido a que
no cumplen con las instalaciones y servicios especializados para personas con
discapacidad, mientras que en la calidad de servicio se acomodan considerablemente
a los requerimientos de las personas con algun tipo de discapacidad, a pesar que no
se les esta brindando a su personal una capacitacién especifica en atencion para
personas con discapacidad, todos los hospedajes manejan una politica de buen trato
con los clientes en general incluyendo personas con discapacidad, por lo tanto cuando
se presentan casos de atender a este tipo de huéspedes, dichas personas si reciben

una buena atencion.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Respecto a la primera categoria infraestructura; la municipalidad de Lunahuana
debe realizar coordinaciones permanentes ente la Municipalidad y los hoteles para
poder fomentar un plan de mejora de los servicios e infraestructura para personas con

discapacidad.

2. Respecto a la segunda categoria Inclusion; se deben organizar actividades en el

hotel para una mayor integracion entre los huéspedes.

3. Sobre la tercera categoria comunicacion se recomienda la intervencion de las
autoridades, Municipalidades a que se designen proyectos que promuevan a
Lunahuana como un destino de turismo accesible, mediante alianzas estratégicas con

canales o medios publicos y privados, que ayuden a difundir esta informacién.

4. Se debe gestionar una data de personas con discapacidad y analizar su intencién
turistica para poder fomentar el turismo accesible, y de esta forma las empresas
tengan mayor compromiso en cumplir las medidas por la tendencia creciente de

turistas con discapacidad.

5. Finalmente, referente a la ultima categoria calidad de servicio se recomienda un
trabajo conjunto de las empresas privadas y Municipalidades para que se puedan
brindar las capacitaciones y talleres certificadas por las entidades adecuadas en
temas de atencion al cliente y primeros auxilios enfocados también en personas con
discapacidad, para que el personal de los establecimientos cuente con los
conocimientos basicos que les permitan recibir a este tipo de huéspedes y atender

sus necesidades respondiendo satisfactoriamente a cualquier eventualidad.
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ANEXOS

ANEXO 1 : MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS 'UNIDAD CATEGORIAS SuB METODOLOGIA
TEMATICA CATEGORIAS
Problema General: Objetivo General: Infraestructura Areas de Tipo de
¢, Qué condiciones de | Analizar las TURISMO acceso Investigacion:
turismo accesible condiciones de ACCESIBLE EN . Basica
tienen los hoteles de | turismo accesible de HOTELES DE TRES Sbe’rvllmos o
tres estrellas para los hoteles de tres ESTRELLAS asicos ::::3:2:; daiién-
personas con estrellas para Espacios y Estu diog de cas.o
discapacidad en personas con dimensiones
Lunahuana, Lima, discapacidad en
20227 Lunahuana, Lima,
2022 Integracion Muestreo:
Inclusion

Problemas
Especificos:
a)¢En qué
condiciones se
encuentran la

infraestructura en los
establecimientos de
hospedaje de 3

estrellas para

Objetivos
Especificos:

: a) Evaluar las
condiciones de la
infraestructura en los
establecimientos de
hospedaje de 3
estrellas para
personas con
discapacidad en
Lunahuana.

Comunicacion

Senalizacion

Contenido de la
informacion

Tecnologias de
la informacion

Calidad de
servicio

Personal
capacitado

No probabilistico-Por
conveniencia

participantes:
5 gerentes o
administradores de

hoteles 3 estrellas

Instrumento:
Guia de Entrevista




personas con
discapacidad en
Lunahuana?,

b)¢, En qué
condiciones se
encuentra la
comunicaciéon e

informaciéon de los
establecimientos de
hospedaje de 3

estrellas para
personas con
discapacidad en
Lunahuana?

c)¢En qué
condiciones se
encuentran los

servicios para la
atencion del cliente en

los establecimientos

b) Evaluar las
condiciones de
inclusion en
establecimiento de
hospedaje de 3
estrellas para
personas con
discapacidad en
Lunahuana.

c) Evaluar las
condiciones de
comunicacion en
establecimientos de
hospedaje de 3
estrellas para
personas con
discapacidad en
Lunahuana

d) Describir la
condicién actual en
cuanto Calidad de
Servicio que
presentan los
establecimientos de
hospedaje de 3

Atencién al
cliente




de hospedaje de 3

estrellas para
personas con
discapacidad en
Lunahuana?

d) ¢Cual es la
condicion actual en
cuanto a accesibilidad
en los
establecimientos de
hospedaje de 3
estrellas en para
personas con
discapacidad en

Lunahuana?

estrellas para
personas con
discapacidad en
Lunahuana.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de variables /categorizacion

encuentra la comunicacion e
informacioén de los
establecimientos de

b) Evaluar las condiciones
de inclusion en
establecimiento de

PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORIAS SUBCATEGORIA CODIGOS
)

Problema General: Objetivo General: )

¢ Qué condiciones de turismo | Analizar las condiciones de | INFRAESTRUCTU | AREAS DE Rampas, pasadizos y

accesible tienen los hoteles turismo accesible de los RA ACCESO Estacionamiento acondicionados.

de tres estrellas para hoteles de tres estrellas

personas con discapacidad para personas con Habitaciones v Servicios

en Lunahuana, Lima, 20227 discapacidad en y

Lunahuana, Lima, 2022 Higiénicos acondicionados
Problemas Especificos: SERVICIOS
Objetivos Especificos: BASICOS
a)¢,En qué condiciones se
encuentran la : a) Evaluar las condiciones . , ,
infraestructura en los de la infraestructura en los Dimensiones Establecidas
establecimientos de establecimientos de
hospedaje de 3 estrellas para hospedaje de 3 estrellas ESPACIOS Y
personas con discapacidad en | para personas con DIMENSIONES
Lunahuana?, discapacidad en
] o Lunahuana.

b)¢En qué condiciones se INCLUSION INTEGRACION | Acceso a beneficios y recursos

para los huéspedes con

discapacidad




hospedaje de 3 estrellas para
personas con discapacidad en
Lunahuana?

c)¢,En qué condiciones se
encuentran los servicios para
la atencion del cliente en los
establecimientos de
hospedaje de 3 estrellas para
personas con discapacidad en
Lunahuana?

d) ¢ Cual es la condicion
actual en cuanto a
accesibilidad en los
establecimientos de
hospedaje de 3 estrellas en
para personas con
discapacidad en Lunahuana?

hospedaje de 3 estrellas
para personas con
discapacidad en
Lunahuana.

c) Evaluar las condiciones
de comunicacién en
establecimientos de
hospedaje de 3 estrellas
para personas con
discapacidad en Lunahuana

d) Describir la condicién
actual en cuanto Calidad de
Servicio que presentan los
establecimientos de
hospedaje de 3 estrellas
para personas con
discapacidad en
Lunahuana.

COMUNICACION

SENALIZACION

CONTENIDO DE

Senalizacién apropiada

LA
INFORMACION Contenido de las herramientas
digitales
TECNOLOGIAS
DE
INFORMACION Actualizacion de informacion en
las herramientas digitales
CALIDAD DE PERSONAL Capacitacion al personal
SERVICIO CAPACITADO
ATENCION AL
CLIENTE Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaboracién propia 2022Anexo 3. Instrumentos de investigaciéon




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA: PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LOS ESTABLECIMIENTOS
DE HOSPEDAJE DE 3 ESTRELLAS
CONSENTIMIENTO INFORMADO

¢, Desea participar y otorgar su consentimiento para hacer uso de los

datos en la presente investigacion y se publiquen a través del repositorio S|

oz

institucional de la Universidad César Vallejo? Por favor marque con una

(X) su respuesta.

N° de entrevista:

Nombre y apellido del entrevistado:

Fecha de entrevista:

Ocupacion:

Horario de inicio de la entrevista:

Lugar de la entrevista:

I.  INFRAESTRUCTURA
1. ¢ El establecimiento cuenta con rampas, pasadizos y estacionamiento con las
dimensiones indicadas en el reglamento para personas con discapacidad?
explique
2. ¢ El establecimiento cuenta con habitaciones y servicios higiénicos con las
dimensiones indicadas en el reglamento para personas con discapacidad?
3. ¢Considera importante invertir en su establecimiento en las condiciones de

infraestructura para personas con discapacidad? ¢ por qué?

IIl.  INCLUSION
4) ¢ El establecimiento tiene el mismo acceso a beneficios y recursos para los
huéspedes que tienen discapacidad?
5) ¢ El establecimiento cuenta con las condiciones de adaptacién, comodidad y

calidad para personas con discapacidad?



6) ¢ El establecimiento considera en sus eventos que organiza el acceso a todos

los huéspedes, incluidos las personas con discapacidad?

7) ¢ El establecimiento promueve algun tipo de actividad de inclusion para

personas con discapacidad?

8) ¢ Como es la actitud de todos los huéspedes respecto a los huéspedes que

tienen discapacidad? alguna anécdota en particular

ll. COMUNICACION

9) El establecimiento cuenta con sefalizacion apropiada para personas con
discapacidad?

10) ¢El hospedaje cuenta con herramientas digitales para personas con
discapacidad? ¢ Cuales son y qué funciones cumplen?

11) ¢ El contenido de las herramientas digitales del hospedaje es accesible para
las personas con discapacidad?

12) ¢ Con qué frecuencia actualizan la informacion en las herramientas digitales
para personas con discapacidad?

13) ¢/ Como manejan el aspecto de seguimiento y lealtad a los huéspedes que

tienen discapacidad?

Iv. CALIDAD DE SERVICIO

14) 4 EIl establecimiento brinda capacitacién a su personal para atencion de
personas con discapacidad? ¢ con qué frecuencia?

15) ¢ El personal del establecimiento realiza seguimiento a los huéspedes con
discapacidad para poder ayudarlos en caso de ser necesario?

16) ¢,Los huéspedes con discapacidad que visitan su establecimiento quedaron
satisfechos con la atencion recibida?

17) ¢Ha recibido quejas o reclamos de algun huésped con discapacidad por
alguna eventualidad sucedida? comente la anécdota.

18) ¢ Tienen alguna estrategia de seguimiento que evidencie los comentarios del servicio
que recibieron los huéspedes con discapacidad?2.



FICHA DE OBSERVACION

Lugar de la observacion:

Fecha de la observacion:

Hora de inicio de la observacion:

Hora de término de la observacion:

Responsable de la informacion:

ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE Sl | NO OBSERVACION
HOSPEDAJE ADICIONAL

Estacionamiento vehicular para personas
con discapacidad — 370 por 500 cm.
Accesos | Ruta peatonal hacia el ingreso del edificio
Rampas externas a desnivel de un ancho
de 100 cm. como minimo.

Puerta principal de un ancho de 120 cm.
como minimo.

Espacios | Pasillos de facil circulacion y sin
de interferencia alguna.

circulacié
n

Pasillos con un ancho de 150 cm. como
minimo.
Pisos uniformes y continuos.

2% de habitaciones accesibles segun el
numero total de habitaciones.

o Desnivel entre el piso del pasillo exterior y el
Habitacion | ge |a habitacion.

Puertas con un ancho no menor a 90 cm.

Cerradura de puerta tipo palanca a una
altura de 120 cm

Pasillo de habitacion de 90 cm. — diametro
de 150 cm.

Piso uniforme desde la habitacion al bafo.
Puerta con un ancho no menor a 90 cm.
Circulacion interna con un diametro de 150
cm.

Bafos Lavatorio — altura de 75 cm.

Inodoro — 150 por 200 cm.

Barras de apoyo — altura de 75 cm.

Ducha - 90 por 120 cm.

Ducha con asiento removible y barras de
apoyo a una altura de 75 cm.




Informacioén sobre accesos y ambientes del
hospedaje.

Sefalizacién podotactil.

Senalizaci | Escritura braille.

on Senales adosadas a la pared de 15 por 15
cm. a una altura de 140 cm.

Carteles en un poste o colgados con un
tamano de 40 por 60 cm. a una altura de

200 cm.
Contenido | Modelo de letra con parametros y medidas
de legibles.
informacié | Colores con menor esfuerzo de lectura.

n

Anexo 3 Validacién de expertos




Validacion N° 1

W LUNIVEREIDAD CERAR VALLEIO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIOMN EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 30 de satiembre de 202

Apellido y nombres del experto: Elizalde Gonzaler Vanessa Milagros
OML: 4 3068640 Teléfono:  B35T006
Titulo/grados: Mzgister en Administracién de Negocios
Cargo e institucidn en que labora: Catedritics de Universidad César Vallsjo

Mediante la fabla de evaluaciin de experios. usied bene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcanda con *x” en cada una de las celdas.

TITULD DE LA INVESTIGACION: “Accesibiidad en bs establecimientos de hospedaje de ires estrellas
para |as personas con discapacidad en Lunshusnd- Caflete, 202"

MACEPTASLE ALEPTASLE

ITEM 0] 30 | M]30] 40 | S0 ) &2 )70 | 80 | 90 | 10 DESEREC DRES

{El irsinomenty de recoleDoidn e
dalns estd formulado con lenguaje
i | apropiade y comprensible? X

(El rsinomenic de reccleocidn de
dalos guarda redachn con e e de
1 | Investigacicn? X
(El rsinomenin de reccleocidn de
dalos Tacilitard o logro de ks objelivos
3 | die L Insestigaciin? X
jlas prequriss del Fstrument de
recolecoin de dalos se sostenen enun
4 | marco isdnm? ¥
jlas prequriss del Fsirumentn de
recolecdtn de dalos se sostenen en
anicoedenies relacionados con el
5 | mmma? x
(Bl dsefio  del  rsiomenie  de
recolecoidn de dados laciitard o
andlise ¥ o moossamisnio de kos
fi | daios? i
{El FSinarenie de recoleodn o
daios fSene  una  preseniacian
7 | orderada? i
{E| insfrumentc guarda relackn oon el
avance o B ciencia, la iecrologla v la
i | sooledad? i

Promedio de valoracitn: 90

-{':'eh’f"u..
s

FiRkAA DEL EXPERTD



Validacion N° 2

ucCvV

:FJ'-'I.ELII.TAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES
ESCUELS PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Limia, 18 julio de 2022
Apallido v naombres del experte: GARCIA GARCLA AMNCELMO
ORI: 01146518 Teléfono: 956410578
Tituley/gradas: Licendiade en Administracidn en Turisma /Maestro en Direccidn y Consultoria Turistica

Cargo e institucidn en que labors: Docente TIEMPO COMPLETO UNIVERSIDAD CESAR VALLERD

Mediante [ tabla de evaluacian de expertos, wsted tiene la facultad de avaluar cada una de fas preguntas marcando can
"0 en cada una de las celdas,

TITULD DE LA INVESTIGACICN:

INACERTHBLE HOEFTABLE
ITEM O 10 | 20 | 30| 40| 50| 6D ) #0 | &b | 90 | 10D OREERVACIIMES
LEI inktrumesto de recoecciin & dalos EL IHSTRUBAENTS APLICA FARA,
aila bormuleds con Wnguije dproplada y LA RECOMLACION DF DATOS EH
1| wemprinidib? X L& PRESENTE IMVESTEIACION
AEl imtrumesto di secolecckn S0 danos EL INSTRUMERTO AFUCA PERE
guarda releddn con @ ks de & LA RECOPILACION DE DATOA ER
2| inwekligidan® X LA PRESENTE MYESTIGACION
LEI inktrumesto de recoecciin & dalos EL INSTRUME NTO AFUCA PAES
laciitara &l lagro de lon obitives & LA AECOPILACHOH DE DATOS ERW
3| inweitligadan® i LA PRESENTE MVESTIGACION
dlas  prgumtad  del  Edtuments de EL IMSTRUMERTD APLICA FARE
rideecdn de diled o seEnim an un Lk RECOPILACION [E DATES ER
§ | manco ledrical X LA PRESENTE IMVESTRGACICH
dlas  prgumtad  del  Edtuments de EL IMSTRUMERTD APLICA FARE
ricolestdn de ditod W dedliesan en Lk RECOPILACISN DE DATOS EH
g | anecidisti o i bk v il Y % I.'.I"FiEiEHTE FUESTIIACIH
SEI didnio de mialra=sana de redakdddn EL IS TRUME HTD AFLCA PARE
de dipdd Teclilard & Gndlies vy al L RECOPILACKOH DE DATOS ER
G | precasimionta de lo dised? X LA PRESENTE IMVESTRGACICH
, EL INSTRUMERTO APLICA PiRA
:EI ||||.I|l.||.||.n'.u dw Hl.u:l.l.rm :Iu daloy LA RECOPLACION DE BATOS EN
7 TR LT S n e n o dimada X L PRESENTE BIYESTIGACION
LBl imftiumiesto juasdi selaiin cen al EL INSTRUMERTO AFUCA PAES
avasia il chndi, i ecnolaga v la LA ABCORILACKDH DE DATOS ER
B| sockdad? X L& PRESENTE MYESTIGACION
Pramedio de valoracian; S0 !
f |

! -”:i“:,'-\.-ll

FIRRAA DEL EXPERTO



Validacion N°3

ﬁ UCv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIG

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMIMISTRACION EN TURISMO

¥ HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Uma, 10 de noviembre de 2022,

Apelico y nombres ol experio: D, Veronica Zevallos Galardo,

Ol 417265735
Thulohgrados: Dra. en Adminisraciin.
Cargo & IrsThucion en gue labora: Universidad Cesar Vallejo, Cooninadora de Escieds ATH.

Tesédonio: 532371608

Medlante la a3 de evaluacion de expenos, uEled Bens |3 facufad de evaluar cada una de las pregunizs
mancando oon “x" en cada una de las celdas.

ITEM

INACEPTAELE ACEPTABLE

0| 23 |30| 40| S50 | &0 | 70| &0 | o | 0l

CESERVACIDHES]

£ B imsiyurmeiin o8 iecacsin e detes
wiilih lormulids coh ahguile aproplsie
i s et bla?

=5

L

Bl immlumentn de ieoessin de debes
glmida felecth o & Ok da W
| v R

£ | inlyirrverile: i (ecobecisth o dalini
Hriwcall i o Dry v i bl ol e b
| o gt

(s et Sel mtusesle de
ol i O e Zhirhiol e RCsbRT R 8 LA
il e

pam  pregurths Swl rmTusesh e
Peaaon de SElos e e @
il e il i o o 1l b

(B deefe el elumanln e
ol e s e it Ficitand of el
i il procma el o il o

£ B | retyurrversle: i iecobecisth de dalini
Harm L (sl h ofdeneda T

LB iyt Quards ielicdn con o
v b d oefdE, b Eclogia v i
[T ey

Promedio de valorasion_ 88

Do Woronico Zewalkos Collarda.

Coordinadorn do lo Bosslo Profusonal de Administrocion on

Turismao y Hobeloria LM
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ANEXO 4 :transcripcion de entrevistas

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro: 1

Nombre del investigador/entrevistador: Yactayo Lazaro Erika

Nombre de la poblacién: Rio Lindo Fecha de la entrevista: 23/09/22

Fecha de llenado de ficha: 03/10/22

Tema:
Accesibilidad en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas el el distrito de Lunahuana

Informante: Elssa Hernandez Samanez

Contextualizacion:

Observaciones:
Se hizo uso de la guia de entrevista para aplicar las 19 preguntas asignadas y una ficha de observacion por cada establecimiento.

Transcripcion:

Entrevistador: Pregunta 1.; El establecimiento cuenta con rampas, pasadizos y estacionamiento con las dimensiones indicadas
en el reglamento para personas con discapacidad? Explique

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si, se cuentan con ello.

Entrevistador: Pregunta 2. ¢ El establecimiento cuenta con habitaciones y servicios higiénicos con las dimensiones indicadas en
el reglamento para personas con discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si se cuenta con una habitacion que sirve para este tipo de huéspedes. Justamente es la habitacion
N° 8 la que cuenta con las mejores comodidades de espacios tanto en la habitacién como en el bafio y la cercania a los servicios para
este tipo de huésped no tenga que desplazarse tanto.

Entrevistador: Pregunta 3.;Considera importante invertir en su establecimiento en las condiciones de infraestructura para
personas con discapacidad? ¢por qué?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si, porque tenemos que vivir en una época de inclusién, todos tenemos derecho a gozar de todas
las instalaciones y servicios que brinda el turismo hoy en dia.

Entrevistador: Pregunta 4. ;El establecimiento tiene el mismo acceso a beneficios y recursos para los huéspedes que tienen
discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si, todos los huéspedes cuentan con las facilidades para ello.

Entrevistador: Pregunta5. ¢ El establecimiento cuenta con las condiciones de adaptacion, comodidad y calidad para personas
con discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si, de alguna forma u otra nos adaptamos para su comodidad.

Entrevistador: Pregunta6. ¢El establecimiento considera en sus eventos que organiza el acceso a todos los huéspedes, incluidos
las personas con discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: si son considerados.

Entrevistador: Pregunta?. ¢ El establecimiento promueve algun tipo de actividad de inclusion para personas con discapacidad?
Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: No, aun no

Entrevistador: Pregunta8. ; Cémo es la actitud de todos los huéspedes respecto a los huéspedes que tienen discapacidad? Alguna
anécdota en particular

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: No, los huéspedes no se muestran indiferentes ante este tipo de personas todo lo contrario.
Entrevistador: Pregunta9. ¢ El establecimiento cuenta con sefializacion apropiada para personas con discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Bueno si, estan ubicados a una altura considerable que se puedan divisar con facilidad.
Entrevistador: Preguntal0. ¢El hospedaje cuenta con herramientas digitales para personas con discapacidad? ¢Cudles son y
qué funciones cumplen?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: No aun no contamos con una pagina especial para ellos, ni con el sistema de Braille.




Entrevistador: Preguntall. ¢El contenido de las herramientas digitales del hospedaje es accesible para las personas con
discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Aun no contamos con ellos generalmente si tenemos algin huésped con una discapacidad que no
es motora ellos vienen acompafiados.

Entrevistador: Preguntal2. ;Con qué frecuencia actualizan la informacion en las herramientas digitales para personas con
discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: No se cuenta.

Entrevistador: Preguntal3. ;Cémo manejan el aspecto de seguimiento y lealtad a los huéspedes que tienen discapacidad?
Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: A los que ya conocemos se les envia ciertas promociones. Cuando captamos nuevos mediante
fotos se muestran que las habitaciones son bastante amplias. Mediante las paginas a las cuales pueden acceder con facilidad.
Entrevistador: Preguntal4. ;El establecimiento brinda capacitacion a su personal para atencion de personas con discapacidad?
¢con qué frecuencia?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: No es que se les brinda una charla todos los meses, pero si han tenido alguna charla que deben
estar en constante seguimiento de los huéspedes sean 0 no personas con discapacidad, ellos saben que si hay algin tipo de huésped que
necesita de su disponibilidad ellos deben estar atentos y cumplir de inmediato.

Entrevistador: Preguntal5. ¢El personal del establecimiento realiza sequimiento a los huéspedes con discapacidad para poder
ayudarlos en caso de ser necesario?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si estan pendientes, aunque en realidad todos los huéspedes se comunican con notros a través del
intercomunicador, si desean algo lo sabemos al momento, pero si estan pendientes por si requieren una ayuda extra al transitar, aunque
por lo general siempre vienen acompafiados.

Entrevistador: Preguntal6. ;Los huéspedes con discapacidad que visitan su establecimiento quedaron satisfechos con la
atencion recibida?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si muchas veces al despedirse nos los hacen saber, nos comentan que han quedado muy satisfechos,
se van contentos, tanto asi que muchos de ellos regresan.

Entrevistador: Pregunta 17. ;Ha recibido quejas o reclamos de algin huésped con discapacidad por alguna eventualidad
sucedida? Comente la anécdota

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: No, nunca.

Entrevistador: Pregunta 18. ; Tienen alguna estrategia de seguimiento que evidencie los comentarios del servicio que recibieron
los huéspedes con discapacidad?

Entrevistado 1. (Elsa). Respuesta: Si mediante las paginas que manejemos ya sean Facebook o Instagram, ademas de los comentarios
de Booking.

Evidencia fotogréfica:

Figura 1. Entrevista a Elsa
Fuente: registro fotogréafico propio

Duracion de entrevista: 35 min.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro: 2

Nombre del investigador/entrevistador: Yactayo Lazaro Erika

Nombre de la poblaciéon: Los Palomos Fecha de la entrevista: 23/09/22

Fecha de llenado de ficha: 03/10/22

Tema:
Accesibilidad en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas el el distrito de Lunahuana

Informante: Fernando Miranda

Contextualizacion:

Observaciones:
Se hizo uso de la guia de entrevista para aplicar las 18 preguntas asignadas y una ficha de observacion por cada establecimiento.

Transcripcion:

Entrevistador: Pregunta 1., El establecimiento cuenta con rampas, pasadizos y estacionamiento con las dimensiones indicadas
en el reglamento para personas con discapacidad? explique

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Si, como puedes observar se cuenta con las rampas y los espacios tanto en los accesos a las
habitaciones como en el estacionamiento.

Entrevistador: Pregunta 2. ¢ El establecimiento cuenta con habitaciones y servicios higiénicos con las dimensiones indicadas en
el reglamento para personas con discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No, no exactamente, se tiene el espacio en habitaciones y bafios, pero no otras facilidades
como abrazaderas en bafios.

Entrevistador: Pregunta 3.;Considera importante invertir en su establecimiento en las condiciones de infraestructura para
personas con discapacidad? ¢por qué?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Si, sin duda por un tema de inclusién porque obviamente una persona con discapacidad debe
recibir el mismo nivel de trato que una persona que no tiene ningun tipo de discapacidad.

Entrevistador: Pregunta 4.;El establecimiento tiene el mismo acceso a beneficios y recursos para los huéspedes que tienen
discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Si de hecho si no hay un tema de distincién, huéspedes tienen el mismo nivel de importancia
en todo sentido.

Entrevistador: Pregunta5.;El establecimiento cuenta con las condiciones de adaptacion, comodidad y calidad para personas
con discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Si de alguna forma tratamos de adaptarnos y brindar comodidad.

Entrevistador: Pregunta6.; El establecimiento considera en sus eventos que organiza el acceso a todos los huéspedes, incluidos
las personas con discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Si, por el hecho de las rampas que existen.

Entrevistador: Pregunta?. ¢ El establecimiento promueve algin tipo de actividad de inclusion para personas con discapacidad?
Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No en este momento.

Entrevistador: Pregunta8. ; Cémo es la actitud de todos los huéspedes respecto a los huéspedes que tienen discapacidad? alguna
anécdota en particular

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: En el tiempo que tengo aqui que son maso menos 5 meses hemos tenido huéspedes con
discapacidad motora que estaban en silla de ruedas y no se ha notado ningdn tipo de incomodidad por parte de los otros huéspedes. En
general el tema de la inclusion hoy en dia esta en la cabeza de la gente.

Entrevistador: Pregunta9. ¢ El establecimiento cuenta con sefializacion apropiada para personas con discapacidad?
Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No, pero quizas ahi hay una oportunidad.




Entrevistador: Preguntal0. ;EIl hospedaje cuenta con herramientas digitales para personas con discapacidad? ¢Cuales son'y
qué funciones cumplen?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No , eso no esta implementado.

Entrevistador: Preguntall. ¢El contenido de las herramientas digitales del hospedaje es accesible para las personas con
discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No estan implementado.

Entrevistador: Preguntal2. ;Con qué frecuencia actualizan la informacién en las herramientas digitales para personas con
discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No se tiene implementado.

Entrevistador: Preguntal3. ; Cémo manejan el aspecto de seguimiento y lealtad a los huéspedes que tienen discapacidad?
Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: De momento son las mismas que se manejan con un huésped comun y se les contacta por
correo electronico.

Entrevistador: Preguntal4. ;El establecimiento brinda capacitacion a su personal para atencion de personas con discapacidad?
¢con qué frecuencia?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: De hecho, no tenemos una capacitacion especial, lo que si como gerente les hablo
continuamente de calidad de servicio y la importancia que tienen que darles a los detalles en el servicio sin distincion.

Entrevistador: Preguntal5. ;El personal del establecimiento realiza seguimiento a los huéspedes con discapacidad para poder
ayudarlos en caso de ser necesario?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Cuando hay una persona con discapacidad quizas si se prenden las alertas y se avisa por el
grupo de WhatsApp que tenemos que en tal habitacién hay una persona que tiene dificultad para moverse y hay que estar atentos ahi
porque si quizas requieren un poquito mas de atencion.

Entrevistador: Preguntal6. ;Los huéspedes con discapacidad que visitan su establecimiento quedaron satisfechos con la
atencion recibida?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: Si, nuestro indice de satisfaccion es bastante alto.

Entrevistador: Pregunta 17. ;Ha recibido quejas o reclamos de algin huésped con discapacidad por alguna eventualidad
sucedida? comente la anécdota

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: No en el tiempo que tengo aqui no.

Entrevistador: Pregunta 18. ; Tienen alguna estrategia de seguimiento que evidencie los comentarios del servicio que recibieron
los huéspedes con discapacidad?

Entrevistado 2. (Fernando). Respuesta: El seguimiento que le hago yo a la experiencia del cliente es a través de TripAdvisor, es la
plataforma que fomentamos mucho para que el huésped la use y comente ahi su experiencia y también Booking.com que es la
plataforma mediante el cual llegan nuestros clientes les fomentamos que comenten ahi su experiencia.

Evidencia fotografica:

Figura 1. Entrevista a Fernando
Fuente: registro fotografico propio

Duracion de entrevista: 45 min.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro: 1

Nombre del investigador/entrevistador: Yactayo Lazaro Erika

Nombre de la poblacion: La Confianza Fecha de la entrevista: 23/09/22

Fecha de llenado de ficha: 03/10/22

Tema:
Accesibilidad en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas en el distrito de Lunahuana

Informante: Karolyne Hidalgo Mufioz

Contextualizacion:

Observaciones:
Se hizo uso de la guia de entrevista para aplicar las 18 preguntas asignadas y una ficha de observacion por cada establecimiento.

Transcripcion:

Entrevistador: Pregunta 1., El establecimiento cuenta con rampas, pasadizos y estacionamiento con las dimensiones indicadas
en el reglamento para personas con discapacidad? explique

Entrevistado 3. (Karolyn). Respuesta: Solamente contamos con rampas en el restaurante que es el lugar mas complicado para llegar,
en los que son estacionamiento y otras areas no.

Entrevistador: Pregunta 2. ¢ El establecimiento cuenta con habitaciones y servicios higiénicos con las dimensiones indicadas en
el reglamento para personas con discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Si, correcto.

Entrevistador: Pregunta 3.;Considera importante invertir en su establecimiento en las condiciones de infraestructura para
personas con discapacidad? ¢ por qué?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Si considero que ese es un tema muy importante primero para ser inclusivos, si bien es cierto
que no todo nuestro pablico son personas con discapacidad si han llegado este tipo de huéspedes que se movilizan con silla de ruedas,
si lo considero importante.

Entrevistador: Pregunta 4.;El establecimiento tiene el mismo acceso a beneficios y recursos para los huéspedes que tienen
discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No, no al 100% porque justamente faltan ese tipo de cosas, por ejemplo, rampas en todas las
areas o0 accesos 0 barandales para que se puedan apoyar, que a la hora de la hora nos adaptamos si.

Entrevistador: Pregunta5.;El establecimiento cuenta con las condiciones de adaptacion, comodidad y calidad para personas
con discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Se adapta si finalmente porque tenemos un personal que los ayuda para que todos estén
cémodos.

Entrevistador: Pregunta6.; El establecimiento considera en sus eventos que organiza el acceso a todos los huéspedes, incluidos
las personas con discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Si, claro que si.

Entrevistador: Pregunta?. ¢ El establecimiento promueve algin tipo de actividad de inclusion para personas con discapacidad?
Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No, no promovemos.

Entrevistador: Pregunta8. ; Cémo es la actitud de todos los huéspedes respecto a los huéspedes que tienen discapacidad? alguna
anécdota en particular

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No por el mismo concepto que tiene el hotel, el lugar es para que los huéspedes vengan a
desconectarse y no hay ningln tipo de incomodidad por parte de ellos.

Entrevistador: Pregunta9. ¢ El establecimiento cuenta con sefializacion apropiada para personas con discapacidad?
Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No solamente contamos con una sefializacion normal, no especial.




Entrevistador: Preguntal0. ¢EIl hospedaje cuenta con herramientas digitales para personas con discapacidad? ;Cuales son 'y
qué funciones cumplen?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No se cuenta con ellos.

Entrevistador: Preguntall. ¢El contenido de las herramientas digitales del hospedaje es accesible para las personas con
discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No

Entrevistador: Preguntal2. ;Con qué frecuencia actualizan la informacién en las herramientas digitales para personas con
discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No se cuenta.

Entrevistador: Preguntal3. ;Cémo manejan el aspecto de seguimiento y lealtad a los huéspedes que tienen discapacidad?
Entrevistado 3. (Karolyn). Respuesta: Si ven las redes sociales notros lo manejamos todo de manera muy organica, el sello del hotel
es la amabilidad y el trato que nosotros tenemos entonces creo que esa es la mejor manera de fidelizarlos.

Entrevistador: Preguntal4. ;El establecimiento brinda capacitacion a su personal para atencion de personas con discapacidad?
¢con qué frecuencia?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Seguimos un protocolo de bienvenida, ya que antes que lleguen los huéspedes siempre
preguntamos si hay alguna persona que presenta una discapacidad o un tema en especial, si nos dan la confirmacion nosotros pedimos
que nos hagan llegar algunas recomendaciones para tener en cuenta.

Entrevistador: Preguntal5. ¢ El personal del establecimiento realiza seguimiento a los huéspedes con discapacidad para poder
ayudarlos en caso de ser necesario?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Si

Entrevistador: Preguntal6. ;Los huéspedes con discapacidad que visitan su establecimiento quedaron satisfechos con la
atencion recibida?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: Si

Entrevistador: Pregunta 17. ;Ha recibido quejas o reclamos de algiin huésped con discapacidad por alguna eventualidad
sucedida? comente la anécdota

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: No

Entrevistador: Pregunta 18. ; Tienen alguna estrategia de seguimiento que evidencie los comentarios del servicio que recibieron
los huéspedes con discapacidad?

Entrevistado 3 . (Karolyn). Respuesta: A través de las redes sociales y TripAdvisor.

Evidencia fotografica:

Figura 1. Entrevista a Karolyn
Fuente: registro fotografico propio

Duracion de entrevista: 40min.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro: 4

Nombre del investigador/entrevistador: Yactayo Lazaro Erika

Nombre de la poblacién: Rumi Wasi Fecha de la entrevista: 01/10/22

Fecha de llenado de ficha: 03/10/22

Tema:
Accesibilidad en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas el el distrito de Lunahuana

Informante: Walter Hoyos Contreras

Contextualizacion:

Observaciones:
Se hizo uso de la guia de entrevista para aplicar las 18 preguntas asignadas y una ficha de observacion por cada establecimiento.

Transcripcion:

Entrevistador: Pregunta 1 .; El establecimiento cuenta con rampas, pasadizos y estacionamiento con las dimensiones indicadas
en el reglamento para personas con discapacidad? explique

Entrevistado 3. (Walter). Respuesta: Si, se cuenta con las rampas y niveles en los pisos, los estacionamientos si son amplios.
Entrevistador: Pregunta 2. ¢ El establecimiento cuenta con habitaciones y servicios higiénicos con las dimensiones indicadas en
el reglamento para personas con discapacidad?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: Se tiene el espacio en habitaciones y bafios, con los espacios adecuados para un desplazamiento
cémodo.

Entrevistador: Pregunta 3. { Considera importante invertir en su establecimiento en las condiciones de infraestructura para
personas con discapacidad? ¢por qué?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: Si, si bien es cierto aun este tipo de turistas no son muy continuos, pero por temas de inclusién
se debe brindar ese tipo de facilidades en las infraestructuras de los hoteles.

Entrevistador: Pregunta 4. ;El establecimiento tiene el mismo acceso a beneficios y recursos para los huéspedes que tienen
discapacidad?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: Si, ya que todos nuestros huéspedes tienen el mismo nivel de importancia en todo sentido.
Entrevistador: Pregunta5. ¢ El establecimiento cuenta con las condiciones de adaptacién, comodidad y calidad para personas
con discapacidad?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: Si, no al 100% pero nos podemos adaptar.

Entrevistador: Pregunta6.; El establecimiento considera en sus eventos que organiza el acceso a todos los huéspedes, incluidos
las personas con discapacidad?

Entrevistado 4 (Walter). Respuesta: Si, en ese sentido no hay distincién alguna.

Entrevistador: Pregunta?. ; El establecimiento promueve algun tipo de actividad de inclusion para personas con discapacidad?
Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: No en este momento.

Entrevistador: Pregunta8. ; Cémo es la actitud de todos los huéspedes respecto a los huéspedes que tienen discapacidad? alguna
anécdota en particular

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: No he notado ningun tipo de incomodidad por parte de los otros huéspedes. Todo lo contrario,
hoy en dia el tema de inclusién es algo que esta muy presente.

Entrevistador: Pregunta9. ¢ El establecimiento cuenta con sefializacion apropiada para personas con discapacidad?
Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: Se, cuenta solo con algunas, que son las basicas que de debe colocar en los establecimientos.
Entrevistador: Preguntal0. ¢El hospedaje cuenta con herramientas digitales para personas con discapacidad? ¢Cuales son y
qué funciones cumplen?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: No, eso no esta implementado.




Entrevistador: Preguntall. ¢El contenido de las herramientas digitales del hospedaje es accesible para las personas con
discapacidad?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: No estan implementado.

Entrevistador: Preguntal2. ;Con qué frecuencia actualizan la informacion en las herramientas digitales para personas con
discapacidad?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: No estan implementados.

Entrevistador: Preguntal3. ; Cémo manejan el aspecto de seguimiento y lealtad a los huéspedes que tienen discapacidad?
Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: De momento son las mismas que se manejan con un huésped comun y se les contacta por correo
electronico.

Entrevistador: Preguntal4. ;El establecimiento brinda capacitacién a su personal para atencién de personas con discapacidad?
¢con qué frecuencia?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: De hecho, no tenemos una capacitacion especial, solo se brinda orientacion sobre la atencion.
Entrevistador: Preguntal5. ¢ El personal del establecimiento realiza seguimiento a los huéspedes con discapacidad para poder
ayudarlos en caso de ser necesario?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: En cuanto a ello si, siempre estamos atentos y se informa al personal para que se brinde la
atencion necesaria a ese tipo de huésped.

Entrevistador: Preguntal6. ;Los huéspedes con discapacidad que visitan su establecimiento quedaron satisfechos con la
atencion recibida?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: Si

Entrevistador: Pregunta 17. ;Ha recibido quejas o reclamos de algin huésped con discapacidad por alguna eventualidad
sucedida? comente la anécdota

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: No hasta el momento no.

Entrevistador: Pregunta 18. ; Tienen alguna estrategia de seguimiento que evidencie los comentarios del servicio que recibieron
los huéspedes con discapacidad?

Entrevistado 4. (Walter). Respuesta: El seguimiento  mas comun que se le hace es atreves de los comentarios en redes sociales y los
comentarios en TripAdvisor.

Evidencia fotogréfica:

Figura 1. Entrevista a Walter
Fuente: registro fotogréafico propio

Duracion de entrevista:34 min.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro: 5

Nombre del investigador/entrevistador: Yactayo Lazaro Erika

Nombre de la poblacién: EI Molino Fecha de la entrevista: 01/10/22

Fecha de llenado de ficha: 03/10/22

Tema:
Accesibilidad en establecimientos de hospedaje de 3 estrellas el el distrito de Lunahuana

Informante: Flor de Maria Vega

Contextualizacion:

Observaciones:
Se hizo uso de la guia de entrevista para aplicar las 18 preguntas asignadas y una ficha de observacion por cada establecimiento.

Transcripcion:

Entrevistador: Pregunta 1., El establecimiento cuenta con rampas, pasadizos y estacionamiento con las dimensiones indicadas
en el reglamento para personas con discapacidad? explique

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: En cuanto a las dimensiones y rampas se cumple con ello.

Entrevistador: Pregunta 2. ¢ El establecimiento cuenta con habitaciones y servicios higiénicos con las dimensiones indicadas en
el reglamento para personas con discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si se cuenta con unas habitaciones amplias que se pueden adaptar, para la comodidad de un
huésped que presente alguna limitacion.

Entrevistador: Pregunta 3.;Considera importante invertir en su establecimiento en las condiciones de infraestructura para
personas con discapacidad? ¢ por qué?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si, porque la inclusion es un tema que hoy en dia esta muy presente en el turismo y lo que este
requiere.

Entrevistador: Pregunta 4.;El establecimiento tiene el mismo acceso a beneficios y recursos para los huéspedes que tienen
discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si, todos los huéspedes cuentan con las facilidades para ello.

Entrevistador: Pregunta5.;El establecimiento cuenta con las condiciones de adaptacion, comodidad y calidad para personas
con discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si, de alguna forma se busca la comodidad de todos los huéspedes, asi que tratamos de adaptarnos.
Entrevistador: Pregunta6.; El establecimiento considera en sus eventos que organiza el acceso a todos los huéspedes, incluidos
las personas con discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si, todos los huéspedes tienen el mismo acceso a todo.

Entrevistador: Pregunta?. ¢ El establecimiento promueve algin tipo de actividad de inclusion para personas con discapacidad?
Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No, aun no.

Entrevistador: Pregunta8. ; Cémo es la actitud de todos los huéspedes respecto a los huéspedes que tienen discapacidad? alguna
anécdota en particular

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: La actitud siempre es la mejor no hay indiferencia por parte de los huéspedes si hay alguno que
tenga alguna discapacidad.

Entrevistador: Pregunta9. ¢ El establecimiento cuenta con sefializacion apropiada para personas con discapacidad?
Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No en establecimiento solo se cuenta con sefializaciones bésicas de las zonas seguras, salidas y
estructura.

Entrevistador: Preguntal0. ¢El hospedaje cuenta con herramientas digitales para personas con discapacidad? ¢Cuales son y
qué funciones cumplen?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No aun no lo témenos implementado.




Entrevistador: Preguntall. ¢El contenido de las herramientas digitales del hospedaje es accesible para las personas con
discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No aun no lo témenos implementado.

Entrevistador: Preguntal2. ;Con qué frecuencia actualizan la informacion en las herramientas digitales para personas con
discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No aun no lo témenos implementado.

Entrevistador: Preguntal3. ; Cémo manejan el aspecto de seguimiento y lealtad a los huéspedes que tienen discapacidad?
Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: La fidelizacién de nuestros huéspedes es la misma para todos brindarle siempre el mejor servicio
con amabilidad y calidad.

Entrevistador: Preguntal4. ;El establecimiento brinda capacitacién a su personal para atencién de personas con discapacidad?
¢con qué frecuencia?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No exactamente una capacitacion especial, solo se brinda la orientacion si tenemos este tipo de
huéspedes.

Entrevistador: Preguntal5. ;El personal del establecimiento realiza seguimiento a los huéspedes con discapacidad para poder
ayudarlos en caso de ser necesario?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No exactamente solo se brinda la orientacion si tenemos este tipo de huéspedes.

Entrevistador: Preguntal6. ;Los huéspedes con discapacidad que visitan su establecimiento quedaron satisfechos con la
atencion recibida?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si, siempre lo comentan que han quedado muy satisfechos con la atencion recibida.
Entrevistador: Pregunta 17. ;Ha recibido quejas o reclamos de algin huésped con discapacidad por alguna eventualidad
sucedida? comente la anécdota

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: No, de momento.

Entrevistador: Pregunta 18. ; Tienen alguna estrategia de seguimiento que evidencie los comentarios del servicio que recibieron
los huéspedes con discapacidad?

Entrevistado 5. (Flor). Respuesta: Si mediante nuestras paginas en Facebook o Instagram, ademas de los comentarios de Booking y
TripAdvisor.

Evidencia fotografica:

Figura 1. Entrevista a Flor
Fuente: registro fotografico propio

Duracion de entrevista: 35 min.




FICHA DE OBSERVACION

Lugar de la observacioén: Rio Lindo

Fecha de la observacion: 23/09/22

Hora de inicio de la observacion: 7: 15 pm

Hora de término de la observacion: 7:30 pm

Responsable de la informacion: erika

ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Si

NO

OBSERVACION
ADICIONAL

Accesos

Estacionamiento vehicular para personas con discapacidad
— 370 por 500 cm.

Ruta peatonal hacia el ingreso del edificio

Rampas externas a desnivel de un ancho de 100 cm. como
minimo.

Puerta principal de un ancho de 120 cm. como minimo.

Espacios
de
circulacio
n

Pasillos de facil circulacion y sin interferencia alguna.

Pasillos con un ancho de 150 cm. como minimo.

Pisos uniformes y continuos.

Habitacion

2% de habitaciones accesibles segun el niumero total de
habitaciones.

Desnivel entre el piso del pasillo exterior y el de la
habitacién.

Puertas con un ancho no menor a 90 cm.

Cerradura de puerta tipo palanca a una altura de 120 cm

Pasillo de habitacion de 90 cm. - diametro de 150 cm.

Banos

Piso uniforme desde la habitacion al bafio.

Puerta con un ancho no menor a 90 cm.

Circulacion interna con un diametro de 150 cm.

Lavatorio — altura de 75 cm.

Inodoro — 150 por 200 cm.

Barras de apoyo — altura de 75 cm.

Ducha — 90 por 120 cm.

X | X | X [ X | X[ X]|X|X

Ducha con asiento removible y barras de apoyo a una
altura de 75 cm.

Senalizaci
on

Informacién sobre accesos y ambientes del hospedaje.

Senfalizacién podotactil.

Escritura braille.

Sefales adosadas a la pared de 15 por 15 cm. a una altura
de 140 cm.

Carteles en un poste o colgados con un tamafio de 40 por
60 cm. a una altura de 200 cm.

Contenido
de
informacié
n

Modelo de letra con parametros y medidas legibles.

Colores con menor esfuerzo de lectura.




FICHA DE OBSERVACION

Lugar de la observacién: Los Palomos

Fecha de la observacion: 24/09/22

Hora de inicio de la observacion:11:30 am

Hora de término de la observacion: 11:50 am

Responsable de la informacion:

ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Si

NO

OBSERVACIO
N ADICIONAL

Accesos

Estacionamiento vehicular para personas con discapacidad
— 370 por 500 cm.

Ruta peatonal hacia el ingreso del edificio

Rampas externas a desnivel de un ancho de 100 cm. como
minimo.

Puerta principal de un ancho de 120 cm. como minimo.

Espacios
de
circulacio
n

Pasillos de facil circulacion y sin interferencia alguna.

Pasillos con un ancho de 150 cm. como minimo.

Pisos uniformes y continuos.

Pisos son
rasticos

Habitacion

2% de habitaciones accesibles segun el nimero total de
habitaciones.

Desnivel entre el piso del pasillo exterior y el de la
habitacién.

Puertas con un ancho no menor a 90 cm.

Cerradura de puerta tipo palanca a una altura de 120 cm

Pasillo de habitacion de 90 cm. - diametro de 150 cm.

Banos

Piso uniforme desde la habitacion al bafio.

Puerta con un ancho no menor a 90 cm.

Circulacion interna con un diametro de 150 cm.

Lavatorio — altura de 75 cm.

Inodoro — 150 por 200 cm.

Barras de apoyo — altura de 75 cm.

Ducha — 90 por 120 cm.

Ducha con asiento removible y barras de apoyo a una
altura de 75 cm.

Senalizaci
on

Informacién sobre accesos y ambientes del hospedaje.

Sefalizacién podotactil.

Escritura braille.

Sefiales adosadas a la pared de 15 por 15 cm. a una altura
de 140 cm.

Carteles en un poste o colgados con un tamafo de 40 por
60 cm. a una altura de 200 cm.

Contenido
de
informacié
n

Modelo de letra con pardmetros y medidas legibles.

Colores con menor esfuerzo de lectura.




FICHA DE OBSERVACION

Lugar de la observacion: La Confianza

Fecha de la observacion: 23/09/22

Hora de inicio de la observacién: 5:00 pm

Hora de término de la observacion: 5:15 Pm

Responsable de la informacién: Erika Yactayo

ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Si

NO

OBSERVACION
ADICIONAL

Accesos

Estacionamiento vehicular para personas con
discapacidad — 370 por 500 cm.

Ruta peatonal hacia el ingreso del edificio

Rampas externas a desnivel de un ancho de 100 cm.
como minimo.

Puerta principal de un ancho de 120 cm. como minimo.

Espacios
de
circulacio
n

Pasillos de facil circulacion y sin interferencia alguna.

Pasillos con un ancho de 150 cm. como minimo.

Pisos uniformes y continuos.

Habitacion

2% de habitaciones accesibles segun el nimero total de
habitaciones.

Desnivel entre el piso del pasillo exterior y el de la
habitacién.

Puertas con un ancho no menor a 90 cm.

Cerradura de puerta tipo palanca a una altura de 120
cm

Pasillo de habitacion de 90 cm. - diametro de 150 cm.

Banos

Piso uniforme desde la habitacion al bafio.

Puerta con un ancho no menor a 90 cm.

Circulacion interna con un diametro de 150 cm.

Lavatorio — altura de 75 cm.

Inodoro — 150 por 200 cm.

X | X[ X|X| X|X

Barras de apoyo — altura de 75 cm.

Ducha — 90 por 120 cm.

Ducha con asiento removible y barras de apoyo a una
altura de 75 cm.

Senalizaci
on

Informacién sobre accesos y ambientes del hospedaje.

Sefalizacién podotactil.

Escritura braille.

Sefales adosadas a la pared de 15 por 15 cm. a una
altura de 140 cm.

Carteles en un poste o colgados con un tamano de 40
por 60 cm. a una altura de 200 cm.

Contenido
de
informacié
n

Modelo de letra con pardmetros y medidas legibles.

Colores con menor esfuerzo de lectura.




FICHA DE OBSERVACION

Lugar de la observacién: Rumiwasi

Fecha de la observacion: 01/10/22

Hora de inicio de la observacién: 12: 25 pm

Hora de término de la observacion: 12: 38 pm

Responsable de la informacién: Erika

ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Si

NO

OBSERVACIO
N ADICIONAL

Accesos

Estacionamiento vehicular para personas con discapacidad
— 370 por 500 cm.

Ruta peatonal hacia el ingreso del edificio

Rampas externas a desnivel de un ancho de 100 cm. como
minimo.

Puerta principal de un ancho de 120 cm. como minimo.

Espacios
de
circulacio
n

Pasillos de facil circulacion y sin interferencia alguna.

Pasillos con un ancho de 150 cm. como minimo.

Pisos uniformes y continuos.

Habitacion

2% de habitaciones accesibles segun el nimero total de
habitaciones.

Desnivel entre el piso del pasillo exterior y el de la
habitacién.

Puertas con un ancho no menor a 90 cm.

Cerradura de puerta tipo palanca a una altura de 120 cm

Pasillo de habitacion de 90 cm. - diametro de 150 cm.

Banos

Piso uniforme desde la habitacion al bafio.

Puerta con un ancho no menor a 90 cm.

Circulacion interna con un diametro de 150 cm.

Lavatorio — altura de 75 cm.

Inodoro — 150 por 200 cm.

X | X | X[ X | X |X

Barras de apoyo — altura de 75 cm.

Ducha — 90 por 120 cm.

Ducha con asiento removible y barras de apoyo a una
altura de 75 cm.

Senalizaci
on

Informacién sobre accesos y ambientes del hospedaje.

Sefalizacién podotactil.

Escritura braille.

Sefiales adosadas a la pared de 15 por 15 cm. a una altura
de 140 cm.

Carteles en un poste o colgados con un tamafo de 40 por
60 cm. a una altura de 200 cm.

Contenido
de
informacié
n

Modelo de letra con pardmetros y medidas legibles.

Colores con menor esfuerzo de lectura.




FICHA DE OBSERVACION

Lugar de la observacién: El Molinio

Fecha de la observacion: 01/10/22

Hora de inicio de la observacioén: 3:20

Hora de término de la observacion: 3:40

Responsable de la informacion:

ACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Si

NO

OBSERVACIO
N ADICIONAL

Accesos

Estacionamiento vehicular para personas con discapacidad
— 370 por 500 cm.

Ruta peatonal hacia el ingreso del edificio

Rampas externas a desnivel de un ancho de 100 cm. como
minimo.

Puerta principal de un ancho de 120 cm. como minimo.

Espacios
de
circulacio
n

Pasillos de facil circulacion y sin interferencia alguna.

Pasillos con un ancho de 150 cm. como minimo.

Pisos uniformes y continuos.

Habitacion

2% de habitaciones accesibles segun el nimero total de
habitaciones.

Desnivel entre el piso del pasillo exterior y el de la
habitacién.

Puertas con un ancho no menor a 90 cm.

Cerradura de puerta tipo palanca a una altura de 120 cm

Pasillo de habitacion de 90 cm. - diametro de 150 cm.

Banos

Piso uniforme desde la habitacion al bafio.

Puerta con un ancho no menor a 90 cm.

Circulacion interna con un diametro de 150 cm.

Lavatorio — altura de 75 cm.

Inodoro — 150 por 200 cm.

X | X | X[ X | X |X

Barras de apoyo — altura de 75 cm.

Ducha — 90 por 120 cm.

Ducha con asiento removible y barras de apoyo a una
altura de 75 cm.

Senalizaci
on

Informacién sobre accesos y ambientes del hospedaje.

Sefalizacién podotactil.

Escritura braille.

Sefiales adosadas a la pared de 15 por 15 cm. a una altura
de 140 cm.

Carteles en un poste o colgados con un tamafo de 40 por
60 cm. a una altura de 200 cm.

Contenido
de
informacié
n

Modelo de letra con pardmetros y medidas legibles.

Colores con menor esfuerzo de lectura.




Anexo .5. fotografias de trabajo de campo
Estacionamientos:

W e e

T e
Fuente: Elaboracién propia Fuente: Elaboracion propia

01/10/2022 01/10/2022

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracién propia
24/09/2022 24/09/2022
Accesos:

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
24/09/2022 24/09/2022

Fuente: Elaboracion propia
01/10/2022 01/10/2022

Fuente: Elaboracién propia



— - - A

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
01/10/2022 24/09/2022

i

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
24/09/2022 24/09/2022

Habitaciones y servicios basicos

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
24/09/2022 23/09/2022

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
24/09/2022 24/09/2022



' » ) Fuente: Elaboracién propia
Fuente: Elaboracion propia 24/09/2022

01/10/2022

Fuente: Elaboracion propia
24/09/2022

Fuente: Elaboracion propia
01/10/2022



ANEXO 6: Tabla de cédigos

UNIDAD TEMATICA CONSTRUCCION TEORICA CATEG | CODIGO | DESCRIPCION
ORIA
Infraestr | Rampas, "Solamente contamos con rampas en el restaurante que es
Guamén et al., (2019) los cuales mencionan uctura pasadizos | el lugar mas complicado para llegar, en los que son estacionamiento
. ’ % y otras dreas no". E3
que las infraestructuras de los hoteles, no Estaciona
cumplen con este requisito que hoy en dia es miento "Sj, se cuenta con las rampas y niveles en los pisos, los
indispensable, ademas la seleccién del personal acondicio | estacionamientos si son amplios"E4
para estos establecimientos de hospedaje no nados.
presenta el nivel adecuado de desempefio y no
se logra la satisfaccidn del huésped. Esto indica
ue los hoteles no cuentan con una Habitacio | "Sise cuenta con una habitacion que sirve para este
'q nes y | tipo de huéspedes" E1 "No, no exactamente, se tiene el
infraestructura adecuada y se nota una Servicios | espacio en habitaciones y bafios, pero no otras facilidades
ausencia de capacitacidn a su personal en estos Higiénico | como abrazaderas en bafios"E2
temas. s
acondicio
nados
TURISMO
Dimensio | "Si, se cuentan con ello"E1
ACCESIBLE EN nes
HOTELES DE TRES
ESTRELLAS Sarddn (2017) indicd: La accesibilidad aplicada al nclusién | Acceso a [ "Si, todos los huéspedes tienen el mismo acceso a todo"E5 "Si, de
turismo se va transformando de una manera beneficio | hecho si, no hay un tema de distincién, huéspedes tienen el mismo nivel de
. N s y | importancia en todo sentido"E2
verdadera a lo largo de estos ultimos afios, ya que recursos
no se estan disefiando planes exclusivos para para los
personas que tiene algin tipo de discapacidad huéspede
como los tiempos anteriores sucedian. Ahora en la Z co,n
. . . iscapaci
actualidad se puede ver se practica un turismo dad

inclusivo y con ello las personas con discapacidad
disfrutan y cumplen con los mismos planes de ocio
con los dema3s turistas.




|

la Organizacién Mundial de Turismo (2015) I’;?:mc
refieren que son aquellos elementos que

posibilitan un tipo de informacion alrededor de un
entorno turistico (p.102). Las areas de los
establecimientos de hospedaje deberan contar

con una sefializacién basica, cumpliendo la funcién

de orientadora, informativa y direccional a la

persona con discapacidad, permitiendo asi un

correcto traslado interno entre los espacios

publicos y privados del hotel.

Sefializaci
[o]4]

"Bueno si, estan ubicados a una altura considerable que
se puedan divisar con facilidad"E1

apropiad | "No solamente contamos con una sefializacion normal,
a no especial"E3

Contenid | "Aun no contamos con ellos generalmente si tenemos

o de las | algun huésped con una discapacidad que no es motora
herramie ellos vienen acompafiados"E1

ntas "No aun no lo tenemos implementado"E5

digitales

Actualiza | "No aun no lo témenos implementado"E5

cion  de "No estan implementados"E4

informaci

on en las

herramie

ntas

digitales




Segun Veloz y Vasco (2016) la calidad de
servicio es el efecto de una evaluacién
percibida donde el cliente relaciona sus
expectativas frente a su percepcién que inspira
el servicio (p.21). De acuerdo con el autor, la
percepcion es indispensable para conocer las
necesidades del cliente que acuden a una
empresa hotelera, por ello la manera de
comprender la calidad de servicio que ofrecen
estos establecimientos es conocer aquellos
elementos que la integran.

Calidad
de
servicio

Capacitac | "De hecho no tenemos una capacitacion especial,

ion al | lo que si como gerente les hablo continuamente

personal de calidad de servicio y la importancia que tienen
que darle a los detalles en el servicio sin distincion"E2 "No
es que se les brinda una charla todos los meses, pero si han tenido alguna charla
que deben estar en constante seguimiento de los huéspedes sean o no personas
con discapacidad, ellos saben que si hay algun tipo de huésped que necesita de
su disponibilidad
ellos deben estar atentos y cumplir de inmediato"E1

Satisfacci | "Si, siempre lo comentan que han quedado muy

on del | satisfechos con la atencion recibida"E5 "Si muchas veces

Cliente al despedirse nos los hacen saber, nos comentan que han

quedado muy satisfechos, se van contentos, tanto asi que
muchos de ellos regresan"E1




