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Resumen

El sector turístico se ha convertido en uno de los 
pilares económicos más destacados y de mayor 
crecimiento a nivel mundial. Todas las personas, 
incluyendo aquellas con discapacidad, tienen el 
derecho de acceder al turismo, tal como ha sido 
establecido por la Organización de las Naciones 
Unidas para el Turismo. El objetivo de la presente 
investigación consiste en evaluar la accesibilidad y 
proponer acciones que permitan brindar una mejor 
atención a las personas en situación de discapacidad 
en el complejo hotelero Capri Victoria, que forma 
parte del grupo Gran Caribe. Se emplearon métodos 
mixtos tanto teóricos como empíricos. Entre ellos, se 
incluyó la observación no participante y la revisión 
bibliográfica. Se realizaron entrevistas a empleados 
y clientes de la instalación. Las acciones propuestas 
se dividen en varias etapas, considerando su nivel 
de complejidad. La implementación de estas 
acciones resulta de vital importancia para que el 
hotel pueda mejorar sus condiciones y brindar una 
atención adecuada a las personas en situación de 
discapacidad. El cumplimiento de estas acciones 
requerirá un esfuerzo constante y continuo. Estas 
son fundamentales para que el complejo hotelero 
pueda adecuarse y ofrecer un entorno más inclusivo y 
accesible a las personas con discapacidad.

Palabras clave: accesibilidad, discapacidad, turismo, 
turismo accesible.
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Actions to improve accessibility for people with disabilities in 
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Abstract

The tourism sector has become one of the most 
prominent and fastest-growing economic pillars 
worldwide. All individuals, including those with 
disabilities, have the right to access tourism, as 
established by the United Nations World Tourism 
Organization. The objective of this research is to 
assess accessibility and propose actions that allow 
for better attention to individuals with disabilities 
in the Capri Victoria hotel complex, which is part of 
the Gran Caribe group. Mixed methods, including 
both theoretical and empirical approaches, were 
employed. These included non-participant observation 
and literature review. Additionally, interviews were 
conducted with employees and customers of the 
establishment. The proposed actions are divided into 
several stages, considering their level of complexity. 
The implementation of these actions is crucial for the 
hotel to improve its conditions and provide appropriate 
attention to individuals with disabilities. Fulfilling these 
actions will require constant and continuous effort. 
They are fundamental for the hotel complex to adapt 
and offer a more inclusive and accessible environment 
for people with disabilities.

Keywords: accessibility, accessible tourism, disability, 
tourism.
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Introducción

El envejecimiento de la población mundial ha 
aumentado debido a factores como mejores niveles 
de vida y de atención médica. Este fenómeno tiene 
un impacto importante en el sector turístico, ya 
que los viajeros de mayor edad representan una 
proporción significativa de la demanda (Borges 
Machín & González Bravo, 2022; Chen et al., 2021; 
González Ávila et al., 2023; Roman-Acosta et al., 
2023; Stončikaitė, 2021; Vega-Vázquez et al., 2020).

A causa del envejecimiento y otros factores, 
también ha aumentado el número de personas en 
situación de discapacidad. Adaptar los productos 
y servicios turísticos a las necesidades de estos 
grupos de clientes es crucial para garantizar su 
inclusión y satisfacción (Fenell, 2020; Voskolovitch 
y Miroshnikova, 2020; Zablocki et al., 2022).

En este sentido, la Convención sobre los 
Derechos de las Personas con Discapacidad y la 
Declaración de la ONU-Turismo son instrumentos 
fundamentales que promueven la participación 
plena de las personas con discapacidad en todas las 
áreas de la sociedad, incluido el turismo. A partir 
de estos lineamientos, en el contexto cubano, se ha 
establecido la Red Cubana de Turismo Accesible 
como una iniciativa para promover el turismo 
inclusivo y trabajar en la eliminación de barreras 
arquitectónicas (Correa-Pérez et al., 2020; Guzmán 
et al., 2022; Hernández et al., 2021; Kammerer-
David y Murgas-Téllez, 2024; Machuca-Contreras 
et al., 2023; MINTUR, 2021; Muñoz Bonilla et al., 
2024; OMS, 2023; Ricardo Jiménez, 2022).

Esta iniciativa busca sensibilizar a los proveedores 
de servicios turísticos sobre las necesidades de las 
personas con discapacidad. Esto se logra a través de 
la capacitación, el asesoramiento y la eliminación 
de barreras arquitectónicas en las instalaciones 
turísticas. El objetivo es que todas las personas, 
independientemente de sus capacidades, puedan 
disfrutar plenamente de la experiencia turística 
(Darcy et al., 2020; Debortoli y Brignole, 2024; 

Fuente-Robles et al., 2020; Gillovic y McIntosh, 
2020; Sanabria Martínez, 2022; Vázquez-Vidal y 
Martínez-Prats, 2023)

El complejo hotelero Capri – Victoria en Cuba, 
como destino turístico en crecimiento, reconoce la 
importancia de atender a las personas en situación 
de discapacidad. Sin embargo, se ha identificado 
que el complejo no está completamente preparado 
para acoger a este segmento de clientes. 

En este sentido, es crucial desarrollar estrategias 
que mejoren la accesibilidad del complejo hotelero 
Capri – Victoria. Esto beneficiará a las personas 
en situación de discapacidad, abrirá nuevas 
oportunidades de desarrollo turístico y mejorará 
el posicionamiento internacional de Cuba como 
destino turístico (Afanador Cubillos, 2023; Gómez-
Cano y Sánchez-Castillo, 2021; Gómez Miranda, 
2022; Mogrovejo Andrade, 2022). Debido a esto, 
el objetivo de la investigación es identificar 
las barreras de accesibilidad que existen en el 
complejo hotelero Capri - Victoria y proponer 
acciones para superarlas.

Metodología

La investigación adoptó un enfoque mixto 
al combinar la recolección y análisis de datos 
cuantitativos y cualitativos, así como su 
integración y discusión conjunta. Se realizaron 
revisiones documentales para la conformación de 
la introducción, la fundamentación metodológica 
y el marco teórico, complementadas con un 
estudio de campo (Casasempere-Satorres y 
Vercher-Ferrándiz, 2020; Creswell, 2019; Mwita, 
2022; Newman y Gough, 2019).

Renier Vega García  ·  Araiz Gascón Pérez
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Instrumentos

Población y muestra 

Observación no participativa

Para obtener valoraciones cualitativas, se 
aplicaron entrevistas semiestructuradas a 
directivos del complejo NH Capri-NH Victoria, 
utilizando guiones de entrevistas y preguntas 
diseñadas previamente. Además, se realizó un 
análisis documental de artículos de revistas, 
documentos internos del Ministerio de Turismo 
y del complejo, tesis y libros para respaldar la 
investigación.

Entre las herramientas utilizadas se encuentran 
la observación no participativa, que permitió 
recopilar información mediante la percepción 
indirecta de los elementos del objeto de estudio. 
Se empleó una lista de chequeo para realizar un 
inventario de recursos y características sobre la 
accesibilidad en la instalación.

Se diseñó un modelo de entrevista 
semiestructurada que se aplicó a 20 trabajadores 
del complejo hotelero Capri Victoria. La 
entrevista incluyó preguntas abiertas para obtener 
información sobre el conocimiento y la gestión de 
la accesibilidad en su trabajo.

Se elaboró un cuestionario que se aplicó a 
20 clientes en situación de discapacidad, con 
el objetivo de conocer sus opiniones sobre la 
accesibilidad hotelera, identificar necesidades y 
expectativas, y obtener una visión más clara de la 
situación.

Además, se llevó a cabo un análisis DAFO en el 
complejo hotelero para identificar las debilidades, 
amenazas, fortalezas y oportunidades que 
podrían afectar la ejecución del plan de acciones 
para mejorar las condiciones de accesibilidad.

Finalmente, la población del estudio estuvo 
conformada por los recursos humanos del 

Resultados y discusión

Los hallazgos de la observación no 
participativa, realizada mediante el uso de una 
lista de verificación (ver Tabla 1), ofrecieron un 
registro detallado de los recursos y características 
relacionados con la accesibilidad en la instalación. 
La lista de verificación abarcó 27 requisitos 
agrupados en 7 áreas. 

Como resultado de esta evaluación, se pudo 
concluir que la instalación cumple parcialmente 
con algunos de los requisitos necesarios para el 
desarrollo del turismo accesible. No obstante, se 
detectaron algunas deficiencias que se describen 
en la Tabla 1.

Tabla 1. Inventario de los recursos relacionados con 
la accesibilidad 

Fuente: elaboración propia.

Acciones para mejorar la accesibilidad de personas en situación de discapacidad en el Complejo Hotelero Capri – Victoria

Localizaciones Recursos y características

Parqueo Sin disponibilidad de plazas 
adaptadas ni señalizadas

Acceso al hotel No disponen de un timbre 
diferenciador 

Recepción Escasa iluminación
Inexistencia de guía braille

Oferta de recreación

Inexistencia de guía braille 
No disponen de aplicaciones para 
terminales portátiles 
El restaurante La Florentina no 
es accesible para la discapacidad 
motora

Habitaciones Escasa iluminación

Baños Sin deficiencias detectadas

Piscina Sin deficiencias detectadas

complejo hotelero Capri Victoria; así como por 
personas que visitan o pernoctan en el complejo. 
La muestra se constituyó por 367 personas de 
las cuales 20 son trabajadores y 347 son clientes 
en situación de discapacidad que cumplían los 
criterios de selección.

https://cun.edu.co/
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Entrevista a trabajadores

Encuesta a personas en situación 
de discapacidad 

Los resultados de la lista de verificación 
revelaron que las limitaciones identificadas afectan 
principalmente a personas con discapacidad 
motora, visual y auditiva. Estas áreas específicas 
presentaron mayores desafíos en términos de 
accesibilidad dentro de la instalación. 

Es crucial tener en consideración estas 
deficiencias identificadas para implementar 
estrategias y medidas que mejoren la accesibilidad. 
De esta forma, se puede asegurar una experiencia 
inclusiva para las personas con discapacidad en 
todos los aspectos de su estadía en la instalación 
(Moura et al., 2022; Qiao et al., 2021; Zaluska et 
al., 2022).

Durante el proceso de investigación, se llevó 
a cabo una entrevista semiestructurada con el 
personal de la instalación. Las preguntas se 
orientaron a identificar el nivel de conocimiento 
del personal sobre la accesibilidad de personas en 
situación de discapacidad. 

La entrevista, realizada a 20 trabajadores con al 
menos 2 años de experiencia laboral, evidenció un 
nivel muy básico de conocimiento sobre el tema 
y los beneficios que podría aportar a la entidad. 
Sin embargo, se mostraron muy receptivos para 
implementar medidas que mejoren la accesibilidad 
en la instalación. 

Cabe destacar que se han recibido quejas 
frecuentes por parte de este segmento de demanda 
en relación a la escasa iluminación y el restaurante 
La Florentina. Es importante resaltar que el Hotel 
Victoria, al ser catalogado como Patrimonio, no 
permite realizar modificaciones arquitectónicas 
para mejorar la accesibilidad de personas en 
situación de discapacidad en sus instalaciones.

Se administró un cuestionario a 347 clientes 
provenientes de distintos mercados durante 
un período de dos meses, con el objetivo de 
comprender sus necesidades y expectativas. El 
análisis de la encuesta reveló la demanda actual de 
clientes con discapacidad en el complejo hotelero 
Capri Victoria. 

El mercado español destacó con 106 
encuestados, lo que representa el 30.5% del total 
de participantes, seguido de Francia y Alemania. 
Además, se observó un bajo aprovechamiento del 
mercado nacional, que solo representó el 2.9% de 
este segmento de demanda.

El cuestionario reveló que, aunque el hotel 
está principalmente adaptado para personas 
con discapacidad motora, un 35% de los 
encuestados presentaban discapacidad visual, 
con edades comprendidas entre los 23 y 58 
años, con predominio del género masculino. La 
discapacidad motora se registró en un 30% de la 
muestra, mientras que la discapacidad intelectual 
no estuvo presente entre los clientes encuestados 
(ver Figura 1). 

Entre las barreras que enfrentan estos clientes 
en un hotel, se destacan la falta de dominio del 
lenguaje de señas por parte del personal, la 
ausencia de guías en braille y diversos desafíos 
arquitectónicos. Es importante destacar que 
este segmento de demanda busca ser tratado de 
manera equitativa, sin una excesiva protección o 
agobio por parte del personal del hotel.

Renier Vega García  ·  Araiz Gascón Pérez
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Figura 1.Tipos de discapacidad

Matriz DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades)

Luego de realizar un análisis exhaustivo de toda la información recopilada, se identificaron las debilidades 
y fortalezas internas. De igual forma, se definieron las amenazas y oportunidades externas relacionadas con 
la accesibilidad en la entidad y su impacto en su desarrollo (ver Tabla 2).

Fuente: elaboración propia.

Fuente: elaboración propia.

Tabla 2. Matriz DAFO

Acciones para mejorar la accesibilidad de personas en situación de discapacidad en el Complejo Hotelero Capri – Victoria

20%

15%

30%

35%
Auditiva
Comunicativa
Motora
Visual

Matriz DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) [T2]

Luego de realizar un análisis exhaustivo de toda la información recopilada, se

identificaron las debilidades y fortalezas internas. De igual forma, se definieron las amenazas y 

oportunidades externas relacionadas con la accesibilidad en la entidad y su impacto en su 

desarrollo (ver Tabla 2).

Tabla 2

Matriz DAFO

Debilidades Amenazas

D1 Inexistencia de disponibilidad de plazas de
aparcamiento adaptadas para las personas en 
situación de discapacidad.
D2 Los trabajadores no cuentan con la
suficiente preparación para brindar un servicio
de calidad a los clientes que presenten alguna
discapacidad.
D3 Carencia de herramientas tecnológicas
para la accesibilidad de discapacitados,
especialmente con déficit visual y auditivo.
D4 Falta de implementación de guías braille.
D5 Desconocimiento generalizado del 

A1 Recrudecimiento del bloqueo económico y
financiero impuesto por los Estados Unidos 
contra Cuba.
A2 Existencia de nuevos competidores más 
atractivos y accesibles.
A3 Escasez de recursos debido a la crisis 
económica.
A4 Disminución del turismo y viajes 
internacionales.
A5 Fenómenos y cambios de índole
económico, político, social, natural y
tecnológico.

Debilidades Amenazas

D1 Inexistencia de disponibilidad de plazas de aparcamiento 
adaptadas para las personas en situación de discapacidad. A1 Recrudecimiento del bloqueo económico y financiero 

impuesto por los Estados Unidos contra Cuba.

D2
Los trabajadores no cuentan con la suficiente preparación 
para brindar un servicio de calidad a los clientes que 
presenten alguna discapacidad.

A2 Existencia de nuevos competidores más atractivos y 
accesibles.

D3
Carencia de herramientas tecnológicas para la 
accesibilidad de discapacitados, especialmente con déficit 
visual y auditivo.

A3 Escasez de recursos debido a la crisis económica.

D4 Falta de implementación de guías braille. A4 Disminución del turismo y viajes internacionales.

D5 Desconocimiento generalizado del lenguaje de señas. A5 Fenómenos y cambios de índole económico, político, 
social, natural y tecnológico.

Fortalezas Oportunidades

F1 La instalación se encuentra cerca de varias atracciones 
turísticas. O1 Políticas favorables y de apoyo para los hoteles que 

quieran adaptarse al turismo accesible.

F2 Interés del personal de la instalación en involucrase en los 
temas relacionados con el turismo accesible. O2 Existencia de instituciones y asociaciones de personas en 

situación de discapacidad.

F3 Tienen dos habitaciones adaptadas para la discapacidad 
motora. O3 Apoyo gubernamental del país en desarrollar el turismo 

accesible.

F4 Contrato con agencias de viajes que promueven el turismo 
accesible. O4 Consolidación de la imagen del destino en los mercados 

nacionales e internacionales.

F5 Poseen una minoría de trabajadores que presentan alguna 
discapacidad. O5 Existencia de agencias de viajes especializadas en turismo 

accesible.

https://cun.edu.co/
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El análisis global de la matriz DAFO revela una 
serie de aspectos importantes relacionados con 
la accesibilidad en la entidad. Se identificaron 
diversas debilidades internas, como la inexistencia 
de plazas de aparcamiento adaptadas, falta de 
capacitación del personal, carencia de herramientas 
tecnológicas, guías braille y desconocimiento 
del lenguaje de señas. Estas debilidades indican 
la necesidad de mejorar la infraestructura, 
proporcionar capacitación adecuada al personal 
y adoptar tecnologías accesibles para garantizar 
una experiencia inclusiva para los clientes con 
discapacidad (Benjamin et al., 2020; Lim, 2020; Sy 
y chang, 2019).

Por otro lado, las amenazas externas señalan 
el recrudecimiento del bloqueo económico y 
financiero, la presencia de competidores más 
atractivos y accesibles, escasez de recursos debido 
a la crisis económica, disminución del turismo y 
cambios en el entorno económico, político, social, 
natural y tecnológico. Estas amenazas plantean 
desafíos significativos para la entidad en su 
búsqueda por mejorar la accesibilidad y atraer a 
clientes con discapacidad (Akamavi et al., 2022; 
Carballo et al., 2021; Fourie et al., 2019).

También se identificaron fortalezas internas, 
como la ubicación cercana a atracciones turísticas, 
el interés del personal en temas de turismo 
accesible, la disponibilidad de habitaciones 
adaptadas y contratos con agencias de viajes 
especializadas. Estas fortalezas brindan una 
base sólida para construir una oferta de servicios 
accesibles y atraer a un público diverso (Algieri y 
Alvarez, 2022; Rucci y Porto, 2022; Yang y Mao, 
2020).

Además, se identificaron oportunidades 
externas, como políticas favorables y de apoyo, 
instituciones y asociaciones de personas con 
discapacidad, apoyo gubernamental y la 
consolidación de la imagen del destino en los 
mercados nacionales e internacionales. Estas 
oportunidades pueden ser aprovechadas para 

impulsar mejoras en la accesibilidad y promover 
la entidad como un destino inclusivo (Maffi y 
Fagnani, 2020; Reindrawati et al., 2022; Tecău et 
al., 2019).

A partir de ello, y del entrecruzamiento, 
se determinó que el hotel se encuentra en el 
cuadrante donde predominan las debilidades y 
oportunidades (Figura 2).

Figura 2. Resultados de la matriz DAFO

Fuente: elaboración propia.

Nota. 

Tras definir las variables y realizar el análisis 
DAFO por impactos cruzados, se determinó que el 
cuadrante de debilidades-oportunidades presenta 
el mayor valor total de impacto para la entidad. 
Esta posición adaptativa indica que es necesario 
emprender acciones para eliminar o reducir las 
debilidades que están impidiendo aprovechar al 
máximo las oportunidades identificadas (Butler y 
Dodds, 2022; Falcone, 2019; Fertas et al., 2022).

Asimismo, es importante maximizar las 
fortalezas existentes y atenuar las amenazas 
presentes en el entorno. Este enfoque estratégico 
permitirá a la entidad superar sus debilidades y 
aprovechar las oportunidades para mejorar la 

Renier Vega García  ·  Araiz Gascón Pérez

oportunidades pueden ser aprovechadas para impulsar mejoras en la accesibilidad y promover la

entidad como un destino inclusivo (Maffi y Fagnani, 2020; Reindrawati et al., 2022; Tecău et al.,

2019).

A partir de ello, y del entrecruzamiento, se determinó que el hotel se encuentra en el

cuadrante donde predominan las debilidades y oportunidades (Figura 2).

Figura 2

Resultados de la matriz DAFO

Nota.

Tras definir las variables y realizar el análisis DAFO por impactos cruzados, se determinó

que el cuadrante de debilidades-oportunidades presenta el mayor valor total de impacto para la

entidad. Esta posición adaptativa indica que es necesario emprender acciones para eliminar o

reducir las debilidades que están impidiendo aprovechar al máximo las oportunidades 

identificadas (Butler y Dodds, 2022; Falcone, 2019; Fertas et al., 2022).

Asimismo, es importante maximizar las fortalezas existentes y atenuar las amenazas

presentes en el entorno. Este enfoque estratégico permitirá a la entidad superar sus debilidades y 
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accesibilidad, maximizar su potencial y adaptarse 
a las demandas de un mercado inclusivo (Guo y 
Gu, 2022; Kisi, 2019; Varolgünes et al., 2022).

A continuación, se presentan algunas propuestas 
de acciones para mejorar la accesibilidad de 
personas en situación de discapacidad en el 
complejo hotelero Capri Victoria. Estas acciones 
no solo beneficiarían al hotel en cuestión, sino 
que también podrían servir como premisas 
para futuras estrategias de cualquier empresa 
interesada en mejorar este aspecto.

Propuesta de acciones para mejorar 
la situación de discapacidad en el 
Complejo Hotelero Capri Victoria

Las acciones propuestas se centran en las 
discapacidades más comunes presentes en la 
entidad, como la visual, la motora, la auditiva 
y la del habla. Aunque no se pueden realizar 
modificaciones arquitectónicas en el hotel Victoria 
debido a su estatus como patrimonio, las acciones 
dirigidas al personal se aplicarían a ambos hoteles.

Acciones generales

Acciones para la discapacidad visual

• Incluir espacios recreativos en las actividades
de animación para fomentar la participación
inclusiva, con personal capacitado en la
interacción con diferentes discapacidades.

• Realizar evaluaciones periódicas de la
accesibilidad actual del hotel.

• Utilizar eficientemente herramientas de
big data para recopilar datos en tiempo
real sobre el perfil de la demanda de este
segmento.

• Establecer alianzas con la Asociación
Nacional de Intérpretes de Lengua de Signos
(ANIR) para buscar soluciones que mejoren
la gestión de los recursos.

• Organizar eventos de gimnasia orientados a
la actividad física inclusiva y a promover un
ambiente saludable y estimulante.

• Ofrecer servicios extrahoteleros dedicados
a personas con discapacidad.

• Capacitar al personal del hotel para atender
las necesidades de los huéspedes con
diferentes tipos de discapacidad.

• Garantizar una adecuada iluminación en la
recepción y pasillos.

• Implementar señalización táctil en braille o
con relieve en áreas comunes.

• Incluir anuncios verbales en ascensores y
áreas comunes para indicar la ubicación de
servicios y facilidades.

• Proporcionar información en braille o en
texto grande sobre menús, guías turísticas y
otros materiales.

• Equipar las habitaciones con teléfonos con
teclas en relieve y una iluminación adecuada.

• Desarrollar una aplicación móvil que brinde
información y orientación auditiva sobre los
servicios y eventos del hotel.

• Utilizar señalizaciones con colores brillantes
para mejorar la visibilidad de las personas
con baja visión.

• Identificarse como personal del hotel al
entablar una conversación con una persona
con discapacidad visual o ceguera, facilitar
el nombre y, si es relevante, la información
sobre el puesto de trabajo.

• Informar al cliente sobre las acciones que
se llevarán a cabo y explicar las acciones
presentes o futuras, si es necesario.

• Utilizar un tono de voz normal, evitar elevar
la voz, ya que la discapacidad visual no
implica una discapacidad auditiva.

• Privilegiar el lenguaje verbal sobre el gestual.

• Ofrecer acompañamiento siempre que sea
posible.

Acciones para mejorar la accesibilidad de personas en situación de discapacidad en el Complejo Hotelero Capri – Victoria
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Acciones para la discapacidad motora 
(parcial o total)

Acciones para la discapacidad auditiva

Acciones para la discapacidad del habla

• Caminar ligeramente por delante de la
persona, ajustando el paso a su ritmo y
señalando los pasos estrechos para que se
sitúe detrás, sin soltarse.

• Mantener los espacios ordenados y, evitar
puertas entreabiertas y obstáculos en el
camino.

• No tocar el bastón o las pertenencias de
una persona con discapacidad visual sin su
autorización.

• Ofrecer asistencia personalizada para ayudar
con el transporte de equipaje.

• Proporcionar alternativas de servicios y
utilizar los atractivos turísticos cercanos al
hotel.

• Al interactuar con una persona en silla de
ruedas, situarse de frente y, siempre que sea
posible, a su misma altura.

• Ofrecer ayuda o acompañamiento durante su
estancia en el hotel.

• Ayudar a abrir puertas o ventanas y alcanzar
o levantar objetos.

• Colocar las cosas a su altura para que puedan
acceder a ellas por sí mismas.

• No colgar objetos ni apoyarse en la silla de
ruedas, ya que forma parte de su espacio
personal.

• No empujar la silla de ruedas sin el
consentimiento de la persona.

• Caminar al ritmo de una persona que utiliza
muletas o bastones.

• Evitar empujones o contacto físico mientras
la persona se desplaza.

• Ofrecer una silla de ruedas como apoyo
en desplazamientos largos, pero siempre
respetando la autonomía y preferencias de la
persona.

• Capacitar al personal en el uso de lenguaje
de señas básico para la comunicación con
personas sordas o con discapacidad auditiva.

• Colocar carteles informativos visibles en
áreas comunes con información relevante
para los huéspedes con discapacidad
auditiva.

• Utilizar sistemas de alerta visual en caso de
emergencias, como luces estroboscópicas o
vibraciones en las habitaciones.

• Proporcionar servicios de interpretación en
lengua de señas para actividades o eventos
especiales.

• Disponer de dispositivos de asistencia
auditiva, como bucles magnéticos, para
mejorar la calidad del sonido en áreas
específicas.

• Utilizar herramientas digitales para facilitar
la comunicación escrita, como servicios de
mensajería o aplicaciones de traducción en
tiempo real.

• Capacitar al personal para interactuar
con personas con discapacidad del habla,
mediante el uso de métodos alternativos
de comunicación, así como el cultivo de la
paciencia y la empatía.

• Ofrecer opciones de comunicación por
escrito, como notas o aplicaciones de
mensajería, para facilitar la interacción con
los huéspedes.

• Disponer de pictogramas o imágenes que
representen diferentes servicios y áreas del
hotel para facilitar la comunicación visual.

Renier Vega García  ·  Araiz Gascón Pérez
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A través de la implementación de medidas 
específicas dirigidas a abordar las discapacidades 
visuales, motoras, auditivas y del habla, se busca 
crear un entorno inclusivo. De esta forma es 
posible garantizar una experiencia satisfactoria 
para todos los huéspedes (Gamache et al., 2019; 
Jani et al., 2020; Popović et al., 2022).

La adopción de acciones generales, como la 
capacitación del personal, la evaluación periódica 
de la accesibilidad y el uso de herramientas de big 
data, demuestra un compromiso por parte del hotel 
para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. 
Estas acciones proporcionan una base sólida 
para el desarrollo de un entorno más inclusivo 
y facilitan la toma de decisiones basada en datos 
reales sobre las necesidades de las personas con 
discapacidad (Bohdanowicz-Godfrey et al., 2019; 
Meacham et al., 2019; Kwan, 2019).

En relación a la discapacidad visual, las medidas 
propuestas buscan garantizar una orientación 
clara y segura para las personas con discapacidad 
visual. La implementación de una aplicación 
móvil que brinde información auditiva amplía 
aún más las opciones de acceso a la información 
para este grupo de personas (Al-Razgan et al., 
2021; Salih et al., 2022; Wang et al., 2022).

Las propuestas de asistencia personalizada, 
adaptación de los servicios y las interacciones 
con personas en silla de ruedas, muletas o 
bastones, demuestran un enfoque centrado en las 
necesidades individuales. El objetivo principal 
radica en promover la autonomía de las personas 
con discapacidad motora (Borade et al., 2019; 
Carey et al., 2022; Stoll et al., 2019).

El plan propone la capacitación del personal en 
lenguaje de señas básico, la implementación de 
sistemas de alerta visual y el uso de dispositivos 
de asistencia auditiva. Estas medidas contribuyen 
a mejorar la comunicación y la interacción con 
personas con discapacidad auditiva, a la vez 
que fomentan una experiencia más inclusiva y 

satisfactoria (Joksimoski et al., 2022; Lillo-Martin 
y Henner, 2020; Vercellotti, 2022).

Por otro lado, la capacitación del personal en 
métodos alternativos de comunicación y la oferta 
de opciones de comunicación escrita facilitan 
la interacción con personas con discapacidad 
del habla. Esto garantiza la disponibilidad de 
alternativas para una comunicación efectiva y 
respetuosa (Elsahar et al., 2019; Holyfield y Caron, 
2019, Hughes et al., 2022).

Es importante destacar que la implementación 
de este plan de acciones requiere un compromiso 
continuo por parte del hotel, así como la 
colaboración de todo el personal. La sensibilización 
y la formación constante son fundamentales para 
asegurar que las medidas propuestas se apliquen 
de manera efectiva y se promueva una cultura de 
inclusión en el complejo hotelero Capri Victoria.

Conclusiones

El presente trabajo sienta las bases 
metodológicas para futuros estudios sobre este 
tema en empresas turísticas que busquen mitigar 
los impactos en momentos de crisis. Lograr 
una accesibilidad eficiente para personas en 
situación de discapacidad conlleva una serie de 
beneficios con enfoques humanos, se promueve el 
respeto hacia estos clientes y su integración en el 
entorno. El diagnóstico realizado en el complejo 
hotelero Capri Victoria reveló el estado actual y 
la necesidad de desarrollar la accesibilidad para 
personas en situación de discapacidad en las 
entidades turísticas, debido a las limitaciones 
observadas en los indicadores analizados. Las 
acciones propuestas para mejorar la accesibilidad 
de personas en situación de discapacidad se 
centraron en abordar las principales deficiencias 
identificadas en los servicios, áreas y personal 
de la entidad durante el período de evaluación 
correspondiente al año 2024.

Acciones para mejorar la accesibilidad de personas en situación de discapacidad en el Complejo Hotelero Capri – Victoria
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