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RESUMEN

TITULO: ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE

EL SOCORRO

AUTOR: SILVIA JULIETH CARRENO AYALA, LAURA VIVIANA SEGURA BARAJAS
PALABRAS CLAVE: ACCESIBLE, PERSONA CON DISCAPACIDAD, BARRERAS
FISICAS.

DESCRIPCION: EI presente proyecto se basé en la necesidad que se refleja en la
prestacion del servicio en el area de hoteleria enfocandose en el turismo accesible,
exactamente en El Centro Histérico del municipio de ElI Socorro-Santander, donde se
divide en dos partes; el primero consta de un diagnostico y analisis de los
establecimientos hoteleros donde se realizé una check list con los criterios especificados
en la Norma Técnica Sectorial Colombiana 006 (NTSH 006) en requisitos de accesibilidad
(Planta del edificio), posteriormente se realiza la encuesta disefiada y aplicada con el
proposito de identificar el nivel de accesibilidad y el cumplimiento de la norma técnica
sectorial.

Como resultado se pudo obtener que una totalidad de hoteles encuestados no tienen
conocimiento ni adaptacion en la area interna o externa del hotel sobre implementacion
de rampas, bafos publicos, atencién al cliente, entre otras, por lo tanto la segunda parte
se basa en la realizacion de una Guia de buenas practicas de accesibilidad para
establecimientos hoteleros que contiene informacion que le ayudara al operador
turistico o empresario del area hotelera a tomar conciencia sobre la importancia de la
adaptacion del concepto de “Turismo Accesible” de manera profesional y responsable en
su establecimiento, como resultado se socializa la guia con administradores y empleados
de un hospedaje local permitiéndoles evaluar su compresion frente a esta herramienta

disefiada como aporte a la accesibilidad turistica en el municipio de El Socorro.



ABSTRACT

TITLE: ACCESSIBILITY TO TOURIST ACCOMMODATION AND ACCOMMODATION
SERVICES FOR PEOPLE WITH DISABILITIES IN THE HOTELS OF THE HISTORICAL
CENTER OF THE MUNICIPALITY OF THE SOCORRO

AUTHOR: SILVIA JULIETH CARRENO AYALA, LAURA VIVIANA SEGURA BARAJAS
KEY WORDS: ACCESSIBLE, DISABLED PERSON, PHYSICAL BARRIERS.

DESCRIPTION: This project was based on the need that is reflected in the provision of
the service in the hotel industry, focusing on accessible tourism, exactly in the Historic
Center of the municipality of the Socorro-Santander, where it is divided into two parts; The
first consists of a diagnosis and analysis of the hotel establishments where a check list
was made with the criteria specified in the Colombian Sectorial Technical Standard 006
(NTSH 006) in accessibility requirements (Building floor), then the survey designed and
applied with the purpose of identifying the level of accessibility and compliance with the

sectoral technical standard.

As a result, it was possible to obtain that a totality of hotels surveyed do not have
knowledge or adaptation in the internal or external area of the hotel about the
implementation of ramps, public toilets, customer service, among others, therefore the
second part is based on the realization of a Guide to good accessibility practices for hotel
establishments that contains information that will help the tour operator or hotel business
owner to become aware of the importance of adapting the concept of "Accessible
Tourism" in a professional and responsible manner in their establishment, As a result, the
guide is socialized with administrators and employees of a local accommodation, allowing
them to evaluate their understanding of this tool designed as a contribution to tourist

accessibility in the municipality of the Socorro.



INTRODUCCION

El turismo se ha convertido en uno de los sectores econdmicos con mayores ingresos en
las ultimas décadas, su incremento y evolucién en el mundo se ha caracterizado por su

continua expansion y multiplicidad, asi como la segmentacion de diferentes mercados.

Uno de los mayores retos que enfrenta el sector actualmente es la estacionalidad turistica
gue se da en diferentes temporadas del afo. Por tal motivo es fundamental la
planificacion de los destinos por medio de la diversificacion y ampliacion de mercados
teniendo en cuenta los diferentes nichos que pueden contribuir a la minimizacién de las

estacionalidades, generando constantemente ingresos en el sector.

Un potencial segmento de mercado son las personas con discapacidad ya que se estima
gue alrededor de 85 millones de personas en américa latina poseen alguna discapacidad?
,este grupo de personas preferiblemente realizan sus actividades turisticas en las
temporadas bajas ya que se les dificulta el acceso debido a las diferentes barreras que
puedan presentarse en el entorno, por ultimo también cabe destacar que en la mayoria
de sus casos viajan acompafados, por lo tanto, es una oportunidad para el sector.
Segun la OMT Organizacion Mundial el Turismo, el Turismo Accesible es: “aquel que
pretende facilitar el acceso de las personas con discapacidad a los servicios turisticos”,
por lo anterior se debe tener en cuenta la planificacion de los destinos, la eliminacién de
las barreras y la adaptacion de espacios que es un desafio muy importante para los

prestadores de servicios turisticos a nivel nacional y local.

Cabe resaltar que hay varias entidades publicas y privadas que han trabajado sobre el
turismo accesible, donde existen protocolos, manuales, congresos, leyes, Normas
Técnicas Colombianas, decretos, Plan Sectorial de Turismo 2018-2022, Programa de

Gobierno, Plan de Desarrollo de Santander donde no se evidencia la participacion de las

1 VASQUEZ. Armando. La discapacidad en América Latina. [En Linea] s.f. (Recuperado en 27 de agosto
de 2021) Disponible en: https://www.paho.org/uru/dmdocuments/Discapacidad%20America%20Latina.pdf



https://www.paho.org/uru/dmdocuments/Discapacidad%20America%20Latina.pdf

personas con discapacidad en las diferentes instancias referentes al turismo accesible ,

notando vacios importantes.

Teniendo en cuenta lo anterior, lo recomendable seria que las entidades a nivel nacional,
departamental y municipal, disefien procesos y estrategias pedagogicas integrando los
diferentes sectores del turismo para que promuevan e implementen la participacion de
las personas en condicién de discapacidad, eliminando barreras fisicas e impulsando el

desarrollo de un nuevo proyecto social.

Por lo anterior el presente proyecto se basa en la investigacion acerca de la accesibilidad
a los servicios turisticos de alojamiento y hospedaje basados en la Norma técnica NTSH
sectorial colombiana 006 de 2009 en los hoteles del centro histérico del municipio de El
Socorro, donde su objetivo principal es diagnosticar el inmobiliario urbano, la
infraestructura fisica y capacitaciéon del personal, a partir del trabajo de campo y la
aplicacion de entrevistas a propietarios y administradores de alojamientos, mediante las
cuales se identifican las acciones, inversiones y proyecciones a favor del turismo
accesible, cabe resaltar que de los doce (12) establecimientos hoteleros pertenecientes
al area del centro historico, solo diez (10) estan prestando el servicio, los otros dos (2)

fueron cerrados temporalmente debido a la pandemia.

Posteriormente, se realiz6 un diagnostico identificando las principales falencias,
problematicas y barreras del sector hotelero en la prestacion de un servicio accesible, asi
mismo buscando un aporte para la solucién o mejoramiento de dicha problematica por
medio de una herramienta fundamental como la "Guia de buenas practicas de
accesibilidad" para los servicios de alojamiento y hospedaje de los hoteles del centro
histérico de El Socorro, a partir de los criterios formulados en NTSH 006 Y el manual de
turismo accesible de Colombia, para finalmente socializar la guia con administradores y
empleados de un hospedaje local permitiéndoles evaluar su compresion frente a esta
herramienta disefiada como aporte a la accesibilidad turistica en el municipio de El

Socorro.



1. ASPECTOS PRELIMINARES DE LA INVESTIGACION.

1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo General

Diagnosticar el inmobiliario urbano, la infraestructura fisica y capacitacion del personal
de los servicios de alojamiento y hospedaje en el Centro Histérico del municipio de El
Socorro, a partir del trabajo de campo y la aplicacién de entrevistas en profundidad a
propietarios o administradores de alojamientos, mediante las cuales se identifiquen las

acciones, inversiones y proyecciones a favor del turismo accesible.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Analizar los Protocolos y criterios de Servicio para el Turismo Accesible que han
adoptado los hoteles del Centro Histérico del municipio de El Socorro, a partir del
trabajo de campo con listas de observacion y chequeo, mediante las cuales se
verifique el nivel de cumplimiento de la norma técnica sectorial colombiana

NTSHO06 y las normas publicas para el fomento del turismo accesible.

e Formular una "Guia de buenas practicas de accesibilidad" para los servicios de
alojamiento y hospedaje de los hoteles del centro histérico de El Socorro, a partir
de los criterios formulados en NTSH 006 Y el manual de turismo accesible de
Colombia. Finalmente, socializar la guia con administradores y empleados de un
hospedaje local permitiéndoles evaluar su compresion frente a esta herramienta

disefiada como aporte a la accesibilidad turistica en el municipio de El Socorro.



2. MARCO REFERENCIAL

Con el fin de tener un acercamiento teorico del tema abordado que facilite la compresion
y profundidad del turismo accesible, se realiza una investigacion en el presente capitulo
partiendo del marco tedrico que cabe aclarar que no se hace uso de una sola teoria ya
gue se considera que el beneficio de varias permite una comprension mas rica del
fendmeno en estudio y fundamenta de mejor manera las causas de esta manifestacion
en el contexto, se destacan autores como Nigel Morgan, Annete Pritchard, y Diane
Sedgley, por otro lado, se presenta el marco conceptual donde se destaca Simén Darcy
un pionero, influyente y autor sobre el turismo accesible, se prosigue con el marco legal
nacional e internacional que respalda la accesibilidad de las personas con necesidades
especiales. Finalmente se da paso al marco técnico con la especificacion de la Norma
Técnica Sectorial Colombiana (NTSH 006) a implementar en los establecimientos de

alojamiento.

2.1. MARCO TEORICO.
El turismo accesible ha ido recibiendo diferentes significados y perspectivas a medida de
los afios, se observa que 249 autores han contribuido con sus investigaciones al estudio

del tema en cuestion.

Con los resultados obtenidos por medio de la base de datos Science Direct para el
periodo que comprende de 2008 a julio de 2019, fue posible identificar 94 articulos
clasificados publicados en 39 revistas, que siguen una media de evolucién de
productividad temporal; en su mayoria han sido escritos en inglés, y su principal
procedencia ha correspondido a Australia y Espafia, pioneros en materia de turismo

accesible.

Basados en la investigacion de La revista “Turismo accesible: estudio
bibliométrico. Turismo Y Sociedad” se encuentra a uno de los autores que mas destacan

sus estudios y publicaciones, en primer lugar el investigador australiano Simon Darcy con



un total de 7 publicaciones, que nos describe el turismo accesible como “Un proceso que
permite a las personas con discapacidad y a las personas mayores funcionar de manera
independiente, en igualdad de condiciones y con dignidad por medio de la prestaciéon de
productos, servicios y entornos universales en el turismo” también se destaca con uno de
sus libros llamado “Accessible Tourism: Concepts and Issues” (Turismo accesible:
conceptos y problemas), Cabe resaltar que Australia también ocupa el primer puesto en

productividad cientifica por paises.

Por otro lado, Annette Pritchard y a Nigel Morgan con tres publicaciones cada uno, estos
autores tienen pensamientos e investigaciones muy similares ya que trabajan de la mano
en varios libros como “advertising in tourism and leisure” (publicidad en turismo y ocio),
“Hopeful tourism: A new transformative perspective” (Turismo esperanzador: una nueva
perspectiva transformadora), “Constructing tourism landscapes - gender, sexuality and

space” (Construyendo paisajes turisticos: género, sexualidad y espacio).

Estos autores han contribuido también a la produccion cientifica de cada uno de sus
paises, posicionando asi a Inglaterra como el tercer pais con mas produccion y a reino

unido en cuarto lugar.

En el articulo Social tourism and well-being in later life, Nigel Morgan, Annete Pritchard,
y Diane Sedgley destacan los estudios de turismo social donde se han concentrado en
los beneficios para familias jévenes y personas con discapacidad, sin embargo, pocos
analisis han investigado su valor para el bienestar de los econdmicamente
desfavorecidos como lo son las personas mayores. Este documento informa la
comprension de las experiencias turisticas y explora los vinculos entre el bienestar y

oportunidades de turismo social para las personas mayores. Por lo anterior, se infiere


https://scholar.google.es/citations?view_op=view_citation&hl=es&user=3lVeZnIAAAAJ&citation_for_view=3lVeZnIAAAAJ:7PzlFSSx8tAC

gue el turismo social a la par del turismo accesible buscan proteger los derechos y los
beneficios de las personas con necesidades especiales y adultos mayores?.

Finalmente, el estudio “Turismo accesible y turismo para todos en Espafia:
Antecedentes, estado de la cuestidn y futuras lineas De investigacion” de Maria Teresa

Fernandez Alles, establece que:

“[...] las personas discapacitadas integran, actualmente, un segmento de mercado de
gran relevancia para el sector turistico, no sélo por el nimero de efectivos que lo
integran, sino por su participacion cada vez mayor en el mercado turistico. Segun
estimaciones de la Organizacion Mundial de la Salud, hay mas de 500 millones de
personas con deficiencias o discapacidades en todo el mundo, alcanzando la cifra de
los 50 millones en Europa. En Espafia, este segmento lo integran mas de 3,8 millones
de personas (Encuesta de Discapacidad, Autonomia Personal y Situaciones de
Dependencia (EDAD)” 3.

Para Fernandez, en los ultimos afios la existencia de un mayor nimero de ayudas
técnicas y econOmicas ha aumentado las posibilidades de viajar de las personas

discapacitadas. Sin embargo, la existencia de barreras en los destinos turisticos

(playas, medios de transporte, hoteleros, restaurantes, museos, etc.) afecta
negativamente a la participacion e integracion de las personas discapacitadas en el
sector turistico. Concretamente, en el ambito turistico, se ha creado una verdadera
materia de estudio, denominada Turismo Accesible, que esta creando una verdadera
concienciacion en todas las empresas del sector turistico por mejorar la accesibilidad

para las personas discapacitadas, no solo con fines lucrativos sino también sociales.

2 MORGAN. Nigel. PRITCHARD Annette. et al. Social tourism and well being in later life. En Revista Annals
of Tourism Research No. 52. 2015. p. 1 — 25.

3 FERNANDEZ ALLES. Maria Teresa. Turismo Accesible y turismo para todos en Esparia: Antecedentes,
estado de la cuestion y futuras lineas de investigacion. En: Revista Estudios Turisticos. No. 180. 2009. p.
141 - 153.



2.2. MARCO CONCEPTUAL.

Uno de los grandes pioneros, influyente y autores sobre el turismo accesible es el Dr.
Simon Darcy. Su principal objetivo es construir una sociedad mas justa, también se
destaca que la comprension y significado exacto del turismo accesible se considera

complicado.

Su interés por este tema comenzd cuando participé en la Asamblea Internacional de
Personas con Discapacidad, celebrada en Sidney en diciembre de 1994, donde de una
forma u otra fue estimulado para seguir investigando y aprendiendo sobre la

accesibilidad.

El turismo se puede considerar como foco de estudio académico y practica de la industria
donde se puede trabajar y fortalecer conjuntamente con la accesibilidad, siendo el turismo
accesible un segmento del mercado turistico por derecho propio, ademas de existir poca

discusion sobre la definicion del campo. Para Darcy el turismo accesible es:

“[...] un proceso que permite a las personas con discapacidad y las personas
mayores funcionar de forma independiente y con equidad y dignidad mediante la
entrega de productos, servicios y entornos turisticos universales (adaptado de la
Autoridad de Coordinacion Olimpica, 1999). La definicion incluye las

dimensiones de movilidad, vision, audicion y cognitiva del acceso™.

El turismo accesible permite a las personas con requisitos de acceso, incluida la
movilidad, la visién, la audicion y las dimensiones cognitivas del acceso, funcionar de
forma independiente y con equidad y dignidad mediante la entrega de productos,
servicios y entornos turisticos de disefio universal. Esta definicibn abarca a todas las

personas, incluidas las que viajan con niflos en coches, las personas con discapacidad y

4 DARCY. Simén. Establecimiento de una agenda de investigacion para el turismo accesible. En Revista
Technical Report Seriespp 2006. No. 48. p. 24 — 54.



las personas mayores®. Teniendo en cuenta lo anterior y relacionandose con la NTSH
006 donde destaca los requisitos de planta de los establecimientos hoteleros pretende
llegar al mismo fin y prestar un disefio universal en los servicios turisticos, por tal motivo

se tiene en cuenta la norma anteriormente mencionada.

2.3. MARCO LEGAL.

La Declaracién Universal de Derechos Humanos Art. 1-24 «Todos los seres humanos

son libres e iguales en dignidad y derechos» establece que:

“Todas las personas tienen derechos inalienables en todos los ambitos, social,
economico, politico y cultural, sin importar etnia, sexo, estrato, creencia religiosa,
edad, orientacion sexual y condicion fisica, en igualdad y dignidad. Toda persona
tiene derecho al descanso, al disfrute del tiempo libre, a una limitacion razonable

de la duracién del trabajo y a vacaciones periédicas pagadas”®

La resolucion 2005 expedida por la Asamblea General (Buenos Aires- Argentina) Hacia
un turismo accesible personas con discapacidad. para todos. Se actualiza anexo de la
resolucion A/RES/284(IX). El nuevo texto se ha preparado con el apoyo de expertos
designados por la Fundacion Espafiola ONCE, la cual realiza las recomendaciones para
las instalaciones turisticas accesibles’. Por otra parte, en 2011 la Resolucién A/RES/606

(XIX) impuls6 al Sector Turistico. Turismo para todos — Comité Mundial de Etica de

5 DARCY. Simoén. DICKSON, T. Un enfoque integral del turismo: el caso de las experiencias turisticas
accesibles. En: Revista de gestién hotelera y turistica. No. 16 p. 32-44
® DECLARACION UNIVERSAL DE LOS DERECHOS HUMANOS [En Linea] 1948 (Recuperado en 11 de
marzo 2021) Disponible en: https://www.un.org/es/documents/udhr/UDHR_booklet_ SP_web.pdf

Hacia un turismo accesible para todos. [En Linea] S.F. (Recuperado en 11 de marzo 2021)
Dlsponlble en: https://1library.co/document/y6xeglgy-hacia-turismo-accesible-i-definicion-termino-persona-
discapacidad.html
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Turismo. Donde se aprueba un conjunto de recomendaciones sobre Accesibilidad, con el
titulo de "Hacia un turismo accesible para todos"2.

En 2006 el Disefio Universal para personas con discapacidad tuvo como fin promover y
proteger garantizando el pleno disfrute de los derechos humanos de las personas con
discapacidad y garantizar que gocen de plena igualdad ante la ley, énfasis en el Art. 30.
Participacion en la vida 2006 cultural, las actividades recreativas, el esparcimiento y el

deporte?®.

Finalmente, en 2016 la Red Europea de Turismo Accesible (ENAT), OMT y la Fundacion
ONCE construyen un folleto de buenas practicas en la cadena de valor del turismo
accesible “Turismo para todos: promover la Accesibilidad universal’, para la cooperacion

e inclusién social de personas con discapacidad®©.

La constitucion Politica de Colombia Art. 13, 47, 52, 54, y 68. Destaca que “Todas las
personas nhacen libres e iguales, gozan de los mismos derechos, libertades y
oportunidades. Prevencion, rehabilitacion e integracion derechos de las personas con

discapacidad™*

En 2009, el documento “Politica, Competitividad: El desafio para alcanzar un turismo de
clase mundial”, publicado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,

Viceministerio de Turismo, establece los lineamientos que facilitan el acceso de todos los

8 ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO. Manual sobre turismo accesible para todos. Alianza publico-
privadas y buenas practicas. [En linea] Madrid. 2014. (Recuperado en 13 enero 2021) Disponible en:
https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284415687

® CONVENCION SOBRE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD [En Linea] 2006
(Recuperado en 11 de marzo 2021) Disponible en:
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf

10 ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO. Manual sobre turismo Accesible para todos: Principios,
herramientas y buenas practicas — Modulo V: Turismo Accesible. [En linea] Madrid: 2014. (Recuperado en
13 enero 2021) Disponible en: https://www.e-unwto.org/doi/book/10.18111/9789284416561

1 MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Politicas Publicas Nacional de discapacidad e
inclusién social 2013 — 2022. [En Linea] Bogota D.C.: 2014. (Recuperado en 11 marzo de 2021) Disponible
en: https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/politica-publica-
discapacidad-2013-2022.pdf
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colombianos al turismo; para el ejercicio del derecho a la recreacion y aprovechamiento
del tiempo libre, otorgando prioridad a las personas con discapacidad, las personas

mayores, jovenes y de escasos recursos econémicos'?.

Por dltimo, entre 2016 y2017 se expidid la Declaracion de Colombia sobre Turismo
Accesible — MINCIT, con el apoyo de Fundacion ONCE, CIDCCA, entre otros.
Declaracion que a una esfuerzos en la promocion de acciones de concientizacién sobre

un “Turismo para Todos”, buscando la eliminacién de barreras en todos los ambitos?3.

2.4. MARCO TECNICO

Norma técnica NTSH sectorial colombiana 006 de 2009

Clasificacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje. categorizacion por

estrellas de hoteles. Requisitos

Esta norma técnica sectorial establece las caracteristicas de calidad en infraestructura y
servicios ofrecidos, que deben cumplir los hoteles para obtener su certificado de calidad
turistica, asi mismo, define la clasificacion de los establecimientos de alojamiento y
hospedaje, mediante la categorizacion por estrellas para los hoteles en las modalidades
1,2,3,4y5.

La razén para tener esto en cuenta es que proporciona uno de los criterios para los
"requisitos de accesibilidad" y los "requisitos de planta del edificio" para diferentes tipos
de alojamiento segun su categorizacién, contribuyendo a las personas con movilidad

reducida y asi brindar un servicio satisfactorio y sin ninguna barrera fisica.

12 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Competitividad: El desafio para alcanzar un
turismo de clase mundial. [En Linea] Bogota D.C.
/documentos/82.Politica_de_Competitividad_Turistica.pdf

13 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Turismo para Todos. [En Linea] Colombia.
20109. (Recuperado en 11 de marzo de 2021). Disponible en:
http://turismo.huila.gov.co/storage/app/uploads/public/5ce/556/330/5ce556330b26f216169482.pdf
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Segun la NTH 006 de 2009 bajo los criterios de Requisitos de Accesibilidad se presenta

lo siguiente:

2.4.1. Requisitos de accesibilidad

Planta del edificio

v La edificacion del hotel debe como minimo garantizar el ingreso que todas las
areas del hotel sean accesibles para personas con discapacidad.

v El hotel debe como minimo tener el 2 % del estacionamiento privado accesible
para personas con discapacidad.

v Enlos espacios publicos, el hotel debe como minimo disponer de bafios accesibles
en las areas publicas para personas con discapacidad.

v En cuanto a las habitaciones, el hotel debe como minimo:

a) Garantizar que el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sea accesible

b) Tener el 2 % de las habitaciones accesibles para personas con discapacidad.
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3. CUMPLIMIENTO DE LA NORMA EN TURISMO ACCESIBLE.

3.1. METODOLOGIA

La presente investigacion es aplicada, cuyo “objetivo es encontrar estrategias que
puedan ser empleadas en el abordaje de un problema especifico”, segun su disefio es
de campo tipo exploratoria que se utiliza cuando el objetivo es de hacer una primera
aproximacion a un asunto desconocido o sobre el que no se ha investigado lo suficiente
y contempla la implementacion de instrumentos de recoleccion de datos cualitativos y
cuantitativos tomados directamente del sitio donde se genera el problema para obtener
la informacién directa de la fuente primaria y determinar las necesidades de la

investigacion y los participantes del proyecto.

De esta forma, la metodologia que se utiliza para su desarrollo seré a través de consultas
bibliograficas sobre estudios, autores y acciones realizadas por otros paises y entidades
turisticas mundiales sobre este tema en especifico. Por otra parte, se obtienen resultados
por medio de una check list (tabla 1) aplicada a los establecimientos hoteleros
pertenecientes al centro histérico para determinar su nivel de cumplimiento con estos
parametros en cuanto a la prestacion del servicio a turistas con discapacidad. Por ultimo,
se realizara una actividad de sensibilizacion con administrativos y colaboradores de un
establecimiento hotelero perteneciente a la zona demarcada como centro histérico, para
presentar una socializacion de criterios accesibles y prestacion del servicio en su
alojamiento para personas en situacion de discapacidad. Lo anterior se hard por medio

de una guia de buenas practicas que facilite la compresion.

3.1.1. Resultados

Para la realizacion de un diagnostico y analisis de los establecimientos hoteleros del
centro histérico del municipio de El Socorro, Santander se realizé una check list con los

criterios especificados en la NTSH 006 en requisitos de accesibilidad (Planta del edificio),
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posteriormente se encontrara la encuesta disefiada y aplicada con el propésito de
identificar el nivel de accesibilidad y el cumplimiento de la norma técnica sectorial.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA, DOS Y
TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

Planta de edificio

Tabla 1. Lista de chequeo NTSH 006
CRITERIOS Sl NO OBSERVACIONES
En cuanto a la edificacion el hotel debe tener como
minimo garantizar que el ingreso a todas las areas del
hotel sean accesibles para personas con discapacidad.
En cuanto a espacios publicos, el hotel debe como minimo
disponer de bafios accesibles en las areas publicas para
personas con discapacidad.
En cuanto a las habitaciones el hotel debe garantizar que
el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean
accesibles.
Tener el 2% de las habitaciones accesibles para personas
con discapacidad.
En cuanto al estacionamiento el hotel debe como minimo
tener el 2% del servicio de estacionamiento privado
accesible para personas con discapacidad.

TOTAL

Fuente: realizacion propia.

Para identificar el nivel de accesibilidad por medio de las encuestas que cuentan con 5
criterios se hace una valoracion de nivel Bajo a los establecimientos que cumplen por lo
menos con uno (1) o dos (2) de los criterios, nivel medio con el cumplimiento de minimo
tres (3) de los criterios y el nivel alto con cuatro (4) o cinco (5) criterios de la encuesta.
(Ver Anexo 1)

Para analizar algunas particularidades de la prestacion del servicio de alojamiento a las

personas con necesidades especiales en el municipio de El Socorro se toma en cuenta
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la informacion recibida en cada uno de los establecimientos por medio de las encuestas.

A continuacion, se encuentra la tabla 2, que cuenta con el registro del total de hoteles

existentes, algunas caracteristicas generales y observaciones.

Tabla 2. Existencia de hoteles localizados en el centro histérico de El Socorro.

Nombre del Hotel

Direccién

Teléfono

Nivel
(Alto, medio y
bajo)

Observaciones

Miradores de
Santa Barbara

Cl. 14 #9-47

7275378

BAJO

El hotel cuenta con escaleras, para poder llegar
a la recepcion, pero por el garaje se puede
entrar a la planta baja donde también hay
habitaciones, aunque el personal informa que
“evitan” recibir huéspedes con necesidades
especiales.

Hotel Konfort

Cl 10 A #14-20

7275539

En este momento no esta abierto al publico.

Hotel Chiquinquira

Cra. 14 #10-26

=

7296557

BAJO

El hotel cuenta con garaje, pero para llegar a la
recepcion se debe utilizar escaleras, en la
segunda planta esta las habitaciones, y hay un
bafio “publico” pero es para la utilizacion de los
trabajadores, se puede adaptar para personas
con necesidades especiales.

Hotel Villa del
Socorro

Cra. 13 #11-23

=

7296759

ALTA

Se refleja con un nivel de accesibilidad mas
eficaz, ademés de que priorizan a los
huéspedes con necesidades especiales,
cuentan con su garaje y bafio publico.

Hotel Nuevo
Venecia

Cra. 13 #14-37

=

7272350

En este momento el hotel no esté abierto al
publico.

Hotel Fominaya

Cra. 15 # 12-73

=

7272708

ALTA

Es un hotel pequefio de una sola planta donde
se les puede facilitar el ingreso a los
huéspedes, cabe resaltar que el hotel no
cuenta con parqueadero.

Hotel Saravita

Cra. 15#1264

=

7272282

ALTA

El hotel es totalmente accesible ya que esta
ubicado en un primer piso y todos sus espacios
son optimos para el esparcimiento de personas
discapacitadas.

Hotel Colonial

Cra. 15 #12 45

=

7272136

BAJA

El hotel tiene accesibilidad hasta la zona de
parqueadero y recepcion muy buena, pero no
cuenta con habitaciones en el primer piso, por
ende hay que subir escaleras para dirigirse al
segundo piso.

Hotel Rossi

Calle 12 #15-49

3166042277

BAJA

El hotel en su entrada cuenta con escaleras
gue de primera impresion dificultan el acceso
de cualquier persona con discapacidad y es su
Unica entrada.

Hotel Plaza Real

Cra. 15 #14-09

7296498

BAJA

El hotel tiene dificultad en cuanto a la
accesibilidad debido a que en el primer piso no
se cuenta con habitaciones para ofrecerle a
personas con algun tipo de discapacidad, las
habitaciones estan ubicadas en un segundo
piso y por ende se debe subir escaleras.
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Hotel Manuela Calle 14 #16-52 7272471 ALTA El hotel es totalmente accesible en cuanto a

Beltran barreras fisicas, cuenta con dos pisos, pero el
primero es totalmente accesible

Hotel Castello Calle 14 #162- 3123595730 ALTA El hotel es totalmente accesible en cuanto a

blanco 24 barreras fisicas, estd ubicado en un primer

piso.
Fuente: Visitas a los hoteles del centro histérico.

El Centro Historico del municipio de El Socorro en su inventario cuenta con doce (12)
hoteles en total. A partir de visitas y trabajo de campo preliminar en los alojamientos del
centro histoérico del Socorro (Tabla 1) se registra un total de diez (10) establecimientos
abiertos al publico, los otros dos (2) por motivos de la crisis del Covid-19 fueron cerrados.
En los diez (10) hoteles se describen caracteristicas y condiciones que limitan la
accesibilidad a los turistas con discapacidad, a continuacion, se cuenta con un analisis
de las problematicas establecidas en los hoteles de baja y media accesibilidad y por
ultimo las falencias que aun se identifican en los hoteles de alta accesibilidad.

Hoteles con:

3.1.2. Accesibilidad bajay media:

e La categorizacion de las estrellas no es un factor que contribuya al nivel de
accesibilidad ya que no se tiene en cuenta los criterios establecidos en la
NTSHO06.

e La posicion geogréafica del centro histérico hace que la infraestructura de acceso a
algunos alojamientos tenga un disefio arquitecténico basado en escalones para
optimizar espacio en las edificaciones, pero limita el acceso y movilidad de las
personas discapacitadas.

e Algunos establecimientos hoteleros a la hora de su planificacion y construccion no
tienen en cuenta a la poblacién de personas con necesidades especiales dentro
de su portafolio de bienes y servicios.

e Ausencia de conocimiento por parte de los prestadores de servicio de alojamiento

ante el turismo accesible e inclusivo.
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e Baja oferta turistica dirigida a personas con necesidades especiales.

3.1.3. Accesibilidad alta:

e Carencia en la adaptacion de estrategias para atender otro tipo de discapacidades.
e Ausencia de conocimiento en cuanto a la accesibilidad universal.
¢ Ineficiente capacitacion del personal para atender personas con discapacidad.

En los diez (10) hoteles visitados es posible analizar qué barreras y/o obstaculos se
reflejan tanto en el exterior como en el interior afectando el desarrollo usual de los

huéspedes. Entre ellas estan:

e Sefalizacion podotactil (Ayuda al desplazamiento de las personas con
discapacidad visual y baja vision).

e Estacionamientos accesibles.

e Bafos accesibles.

e Accesos e interior del alojamiento: Habitaciones, areas comunes, aseos, zonas de
ocio, entre otras.

e Barreras sociales y actitudinales.

e Circulaciones libres de una recepcion.
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Grafico 1.Nivel de accesibilidad a nivel general de los establecimientos.

Nivel de Accesibilidad general

= Baja = Alto
Fuente: datos obtenidos de los resultados de la investigacion.

En el anterior gréafico se realiza un analisis porcentual del nivel general de accesibilidad
en los establecimientos hoteleros del Centro Histérico del municipio de El Socorro que se
encuentran en funcionamiento, siendo clasificados por su nivel de accesibilidad baja,
media y alta a partir de los criterios aplicados en la encuesta segun la NTSH 006 por el
cual se estima un porcentaje de accesibilidad alta con un 50% y baja con el otro 50%, por
lo anterior se infiere que la mitad de los establecimientos hoteleros no estan dispuestos
para brindar un servicio oportuno y de calidad para personas con necesidades
especiales, por tal motivo se debe seguir trabajando en la accesibilidad, eliminado las
barreras que impiden disfrutar del ocio a todas las personas. Finalmente, la otra mitad
gue cuenta con una accesibilidad alta debe seguir mejorando sus métodos de servicio y

alojamiento para posicionarse en el mercado por su responsabilidad social.
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Grafico 2. Nivel de accesibilidad de cada hotel perteneciente al centro historico.

Nivel de accesibilidad por hoteles

3

B Miradores de Santa Barbara m Hotel Chinquinquira

N

[EEN

Hotel Villa del Socorro H Hotel Fominaya
H Hotel Saravita H Hotel Colonial
H Hotel Rossi B Hotel Plaza Real
B Hotel Manuela Beltran M Hotel Castello

Fuente: datos obtenidos de los resultados de la investigacion.

En el grafico 2 se especifica el nombre del establecimiento hotelero y su nivel de
accesibilidad siendo uno (1) el nivel bajo, dos (2) el nivel medio y tres (3) el nivel alto. Se
destaca el Hotel Villa del Socorro, Hotel Saravita, Hotel Manuela Beltran, Hotel Fominaya
y Hotel Castello Blanco con un nivel de accesibilidad alto y, por dltimo, se identifica un
nivel de accesibilidad baja en el Hotel Miradores de Santa Béarbara, Hotel Chiquinquira,

Hotel Colonial, Hotel Rossi y Hotel Plaza Real.

En la gréfica se identifica una posible puerta a un nuevo mercado que muchas veces no
se tiene en cuenta y por otra parte una ausencia de planificacion de los establecimientos
y falta de conocimiento de la NTSH 006 la mayoria de los hoteles de accesibilidad baja,
tienen un grado de dificultad bastante avanzado desde su entrada ya que cuentan con
escalones, y diferentes barreras que impiden el uso de sus instalaciones a personas con

necesidades especiales.

En efecto, se puede resaltar que existe una ausencia de conocimiento sobre la norma

técnica NTSH 006 lo cual se ve reflejado por medio de las entrevistas aplicadas en los
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establecimientos y el nivel de accesibilidad basado en el cumplimiento de los criterios.
Por otra parte, se refleja una oportunidad para el sector hotelero y es por ello que es
importante contar con una herramienta dinamica que facilite a los empresarios y
operadores la comprension de la accesibilidad en sus alojamientos, la importancia de la

eliminacién de las barreras fisica y actitudinales.

De este modo, se pretende disefiar una Guia de buenas préacticas de accesibilidad para
establecimientos hoteleros” con informacion que le brindara al operador turistico o
empresario del area hotelera la importancia del turismo accesible, los tipos discapacidad,
pautas de atencion al cliente, los pasos y la importancia de la certificacion que garantizara
a los huéspedes o al publico en general que los procesos o servicios de los operadores
turisticos cumplen con estandares de accesibilidad, calidad y sostenibilidad, lo cual
promovera el fortalecimiento y el desarrollo del hotel en cuestion de imagen, desempefio

y rentabilidad.

3.2. PROPUESTA: GUIA DE BUENAS PRACTICAS DE ACCESIBILIDAD PARA
ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS.

3.2.1. Tipos de componentes:

La Importancia de evaluar el cumplimiento de las normas sectoriales y contar con una
guia de buenas practicas de accesibilidad para el sector hotelero es fundamental debido
a que cualquier proceso debe regirse bajo una serie de estandares que lo dirigen hacia
el cumplimiento de sus objetivos, en este caso los establecimientos hoteleros deben
cumplir la Norma Técnica Sectorial Colombiana 006 (NTSH 006) donde especifica los
requisitos basicos de accesibilidad con los que debe contar un hotel y asi mismo regirse
e instruirse bajo el “Manual de Turismo Accesible, Turismo para Todos”. Manual
Propuesto por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, la Alta Consejeria
Presidencial para la Participacion de Personas con Discapacidad y el Fondo Nacional de
Turismo (Fontur). Donde especifican, qué criterios prevalecen en la prestacion del

servicio de alojamiento dirigido a estas personas que requieren de necesidades
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especiales para desenvolverse de manera Optima en el entorno, por ultimo el manual y
las normas pueden acompafiarse de una Guia de buenas practicas de accesibilidad
para establecimientos hoteleros, que facilite a los empresarios la comprension de cada
uno de los criterios con los cuales pueden contribuir en sus establecimientos dando paso
a un alojamiento accesible para todo publico en busqueda de la accesibilidad universal.
Si esta serie de criterios se comprenden, cumplen y evalUan por parte de los empresarios
y entes encargados de la regulacién de estas normas, el municipio de El Socorro prestaria
el servicio de alojamiento de una manera adecuada para este mercado, supliendo todas
sus necesidades y aportando al disfrute del ocio y recreacion como derecho fundamental

de todas las personas.

3.2.2. Disefio de cada seccion:

e Poblacion objetivo: La guia de buenas practicas esta especialmente dirigida a los
empresarios, administradores, operadores y colaboradores del sector hotelero, sin
embargo, puede ser un aporte al sector turistico en general.

e Norma: Norma Técnica Sectorial Colombiana 006 (NTSH-006) del 2009
ICONTEC.

 llustracion alusiva: El logo hace referencia a la accesibilidad universal, cambiando
el clasico simbolo del hombre en silla de ruedas por otro que al parecer esta en
movimiento, el propdésito de este nuevo logo es representar la inclusion y poner el

foco en la accesibilidad en vez de la discapacidad.
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llustracion 1. Logo accesibilidad

o

e

Fuente: Zona de comunidad. “Logo accesibilidad”2009. Disponible en:

http://blog.zonadesentidos.com/hay-un-nuevo-simbolo-de-accesibilidad-mundial/

o Codigo QR: Este codigo nos dirige directamente a la Guia de buenas practicas de
accesibilidad para establecimientos hoteleros disefiada para implementar la norma
y buenas practicas en los alojamientos. (Ver anexo 2)

llustracion 2. Escaneo de Cédigo QR

GUIA DE BUENAS PRACTICAS DE
ACCESIBILIDAD PARA
ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

ESCANEAR CODIGO QR

Fuente: realizacion propia.

o Guia de buenas practicas de accesibilidad para establecimientos hoteleros: A

continuacion, se adjunta el link del documento.
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http://blog.zonadesentidos.com/hay-un-nuevo-simbolo-de-accesibilidad-mundial/

https://drive.gooqgle.com/file/d/1yXRozvS8F6tIMB-
hXFFEdXkxKMTFsgGD/view?usp=sharing

3.2.3. Estructura final:

La Guia de buenas practicas de accesibilidad para establecimientos hoteleros
contiene informacién que le ayudara a usted como operador turistico o empleador del
area hotelera a tomar conciencia sobre la importancia de la adaptacién del concepto de

“Turismo Accesible” de manera profesional y responsable. La guia que se desarrollé se

conforma por siete secciones, las cuales describiremos a continuacion:

Tabla 3. Estructura de la Guia de buenas practicas de accesibilidad.

NOMBRE DE LA SECCION

CONTENIDO

IMAGEN DE CADA SECCION DE LA
GUIA

¢Por qué aplicar esta guia?

Contextualiza la importancia de
conocer el nivel de satisfaccion
ofrecido por los establecimientos
hoteleros a personas en
condiciones de discapacidad
basandose en los Sistemas de
Gestion de Calidad y Norma
Técnica Sectorial 006, ademas de
recalcar que en Colombia el sector
hotelero es uno de los fuertes

econdmicos a nivel nacional.

.p ;
iL 02%@7

Para los sistemas de gestién de calidad en el sector
hatelero, es necesario incluir una guia que resalte la

R ‘b.v‘

mportancia del turismo accesible, que nos permita
conocer el nivel de satisfaccién ofrecido por los
establecimientos hoteleros a personas en condiciones
de discapacidad, implementando la Norma Técnica
Sectarial Colombiana 006 (NTSH 006)

I En Colombia el sector hotelero es uno de los fuertes

II econdmicos, el cual debe brindar espacios de acogida

allis que para el turista sea como su hogar, donde pueda

desarrollar actividades de la vida cotidiana y genere en

él, deleite; aspecto indispensable para personas en

condicién de discapacidad y asf mismo, hacerlos sentir
atendido como otro cliente mas.
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https://drive.google.com/file/d/1yXRozvS8F6tlMB-hXFFEdXkxKMTFsqGD/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1yXRozvS8F6tlMB-hXFFEdXkxKMTFsqGD/view?usp=sharing

Ventajas de utilizar esta guia.

Nos da a conocer un listado de
atributos que lograra el sector
hotelero una vez aplique la Guia
de buenas préacticas de
accesibilidad para
establecimientos hoteleros,
generando un servicio de calidad
para las personas en condicion de

discapacidad.

Turismo Accesible.

Enmarca conceptualmente el

“Turismo  Accesible” y la
transcendencia del mismo para
unificar la necesidad de las
personas en condiciones de

discapacidad.

Tipos de Discapacidad.

Los cuales estan conformados por
personas con discapacidad fisica,

personas con discapacidad visual,

personas  con discapacidad
auditiva, personas con
sordoceguera, personas con
discapacidad cognitiva o]
intelectual, personas con

discapacidad mental o psicosocial

y por
discapacidad multiple; de igual

ultimo personas con

forma contamos con la

‘Genera confianza y acogida a los
turistas, huéspedes o visitantes.

[ ——

Ayuda a que el hotel se destaque sobre
los demds.

[T —

!‘ k Motiva o mejorar cada dia el desempeiio
w en el sector hotelero.

Con el paso del tiempo el concepto de turismo se ha ido
adaptando a la necesidad de las personas en condiciones
de discapacidad, generando espacios donde pueden
realizar practicas de turismo de una forma auténoma e
independiente, vinculados a la facilidad de la accesibilidad
y brindando altos niveles de calidad para toda la
comunidad

“La accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de turismo
responsable y sostenible. Es una cuestién de derechos humanos y es
también una extraordinaria oportunidad de negocio. Por encima de
todo, debemos darnos cuenta de que el Turismo Accesible no sclo es
bueno para las personas con discapacidad o con necesidades
especiales, es bueno para todos.”

Taleb Rifai, Secretario General de la OMT

f(ycﬂ&j
aﬂw’

“Las personas con discapacidad son aquellas gue tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a
largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan
impedir su participacién plena y efectiva en la sociedad en
igualdad de condiciones can las demas”

Personas con
discapacidad fisica
P lidad reduci

Ot
ESCANEAR €6DIGO QR
Personas con

discapacidad visual
Personas con dificultades de vision,
percepcion de los espacios y entornos,
por deficiencia en las capacidades
sensitivas visuales.

ESCANEAR CODIGO QR
r
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descripcion de cada tipo de
discapacidad.

Pautas de atencién a clientes
con discapacidad.

Es el item a tener presente ya que
la comunicacion asertiva es
indispensable para el desarrollo
de los servicios a ofrecer, ademas
recalcar la terminologia apropiada
para dirigirse a las personas en

condiciones de discapacidad.

”MW%M
w eliodey

et

El aspecto mds importantes para el turismo
inclusivo:
- = 3 LI » 145
La Comunicacion
COMPUESTO POR

Los lenguajes, la visualizacién de los textos, el braille,
los macro tipos, los dispositivos multimedia, asi como
los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo, los medios

de voz digitalizada y otros formatos alternativos de

comunicacion, incluida la tecnologia de la
informacién y las comunicaciones de facil acceso.

Pasos para lograr la
certificacion de un hotel

accesible

Es primordial respaldarse de la
Norma Técnica Sectorial 006
(NTSH 006) donde se sefalan los
criterios de planta accesibilidad y
ademas complementarla con otras
areas del establecimiento

hotelero, que constituye los

requisitos que tiene que cumplir
un  hotel

para lograr la

certificacion.

Basados en la Norma Técnica Sectorial (NTSH) 006 de
2009, la cudl establece las caracteristicas de calidad en
infraestructura y servicios ofrecidos que deben cumplir
los hoteles para obtener un certificado de calidad  por lo
cudl se especificara las diferentes areas de un hotel para
la realizacién de unas buenas practicas; presentamos los
siguientes requisitos de accesibilidad:

ACCESO

estacionamiento.
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El entorno préximo a el hotel debe
proyectarse desde sus inicios, de tal
manera que incluya un circuito accesible y
esté sefalizado desde el andén o el




¢Por qué es importante la

certificacion?

Es una pregunta que se debe
hacer el sector hotelero y es ¢,Por
qué es importante la certificacién?
La certificacion le garantizara a los
visitantes, huéspedes o turistas
que los servicios que ofrece el
sector hotelero cumple con los
estdndares de accesibilidad,
calidad y sostenibilidad que

merecen.

La certificacién es un procedimiento voluntario en el
cual un hotel garantizara a los huéspedes o al publico
en general que los procesos o servicios de los
operadores turisticos cumplen con estdndares de
accesibilidad, calidad y sostenibilidad, lo cual promovera
el fortalecimiento y el desarrollo del hotel en cuestién
de imagen, desempefio y rentabilidad,

e\ 2)E

ﬁqﬂé-* %

Recue’ an
=y

La certificacién se da por un periodo

determinado con opcién de renovacion,

siempre y cuando se cumpla con los
criterios establecidos.

Cuenta con un (1) anexo, que el
propdsito es que los operadores
turisticos y/o hoteleros que

quieran obtener de manera
individual los “Pasos para lograr la

certificacion de un hotel accesible”

Geovoy

CODIGO QR DE CADA AREA DEL
HOTEL PARA LOGRAR LA
CERTIFICACION
ESTABLECIMIENTO
ACCESIBLE.

DE UN
HOTELERO

PLANTA DEL
EDIFICIO

ACCESOQ

Anexos L

lo puedan imprimir, recortar con la

guia que esta.

La cual fue fundamental para la ~ -

realizacién de la misma. gﬂ&agmﬂw
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA ¥ TURISMO. Turismo para
Todos. [En Linea] Bogota D.C.: 2019. (Recuperado en 11 de marzo de
2021). Disponible en:

p:/ fturi huila.gov.
B|b||og rafia 5ce556330b26f216169482.pdf

ASOCIACION HOTELERA Y TURISTICA DE COLOMBIA. Hoteles
Accesibles para Todos.[En linea] Bogot4 D.C.: 2018. (Recuperado en 15
de agosto de 2021).Disponible

P

CONSEJO IBEROAMERICANO DE DISENO, CIUDAD Y CONSTRUCCION
ACCESIBLE. Hoteles accesibles para todos. [En Linea] 2018.
(Recuperado en 25 de agosto de 2021) Disponible en:

P
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Se realizé una socializacion sobre la guia de buenas practicas para concluir el presente
proyecto y finalizando el objetivo nimero dos:

3.3. SOCIALIZACION DE LA GUIA DE BUENAS PRACTICAS DE ACCESIBILIDAD
PARA ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

3.3.1. Hotel Plaza Real

La socializacion se realizé el dia 26 de agosto de 2021 con el acompafamiento de
administrativos y colaboradores del hotel plaza real ubicado en la Carrera 14 #15-09, en
el municipio de El Socorro, Santander. Se expuso una sintesis de la tesis que se titula
“ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE EL SOCORRO”. (Ver
imagen 1)

Imagen 1. Socializacion de la tesis en general

La anterior imagen, nos interpreta el momento en el cual se sintetiza y se socializa la tesis
partiendo de su introduccion, objetivos y el desarrollo, haciéndoles saber por qué se

investigo sobre esta tematica y que resultados se obtuvieron.
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por otra parte, se socializo la guia de buenas practicas donde se especifica los criterios
de la norma, los tipos de discapacidades, como brindar un servicio accesible, su
importancia, beneficios y la necesidad de contribuir de manera social y responsable al
turismo incluyente en nuestro territorio, posteriormente se instruye a los presentes para
dar uso a la guia desde sus dispositivos y la manera de acceder a la misma. (Ver imagen
2y 3).

Imagen 2. Socializacién de la guia de buenas practicas

§ LTl u
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Imagen 3. Socializacion de la guia de buenas practicas

En la socializacion participo la administradora del establecimiento la sefiora Andrea
Salas, junto con su secretaria y recepcionista quienes estuvieron dispuestas a recibir esta

capacitacion sobre accesibilidad hotelera. (Ver imagen 4)

Imagen 4. Socializacién con personal administrativo.
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A continuacion, se hizo un ejercicio practico para una mejor comprension de la guia por
medio de codigos QR en las diferentes areas del hotel para demostrar como funcionaba
y que informacion contenia. (Ver imagenes 5,6,7,8,9,10,11)

Acceso

Imagen 5. Acceso al hotel
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Planta del edificio

Imagen 6. Planta del edificio objeto de estudio

B

Recepcion

<mn [

YTA DE E\Il\l:llnl':lml
+AMADAS URGENTES

C.T.1. 727 3443
BOMBEROS 119
DEFENSA cIviIL 727 2592

727 4572
HOSPITAL 727 2572
cESPA 72728
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Traslado de la habitacion

Imagen 8. Traslado de la habitacién y pasillo

Habitacion

Imagen 9. Habitacion del hotel
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Bafios publicos
Imagen 10. Bafios publicos de la instalacion

= BANO
BANO
O — (Donnies

Parqueadero

Imagen 11. Parqueadero de la instalacion hotelera.
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Por ultimo, se realiz6 una entrevista a la administradora Andrea Salas del establecimiento

sobre la temética en general y la guia de buenas practicas. (Ver anexo 3)

1. ¢Cbmo le parecio la teméatica abordada (la accesibilidad hotelera)? ¢en algun

momento habia recibido informacién sobre esta tematica?

ANDREA SALAS: Muy buenos dias, primero quiero darles gracias por tenernos en
cuenta para realizar esta capacitacion, me parece muy importante, nosotros como
hotel plaza real somos una empresa comprometida con la comunidad y la
excelencia en el servicio de alojamiento, nosotros mantenemos estrategias de
capacitacion permanentes enfocadas a mejorar el servicio que ofrecemos,
entonces me parece muy pertinente y muy bueno participar de todas estas

actividades

2. ¢Cbomo podria contribuir desde su alojamiento a la accesibilidad?

ANDREA SALAS: Nosotros siempre estamos pendientes de estar actualizados,
habiamos mirado lo de accesibilidad, incluso cuando modificamos el parqueadero
del hotel tuvimos en cuenta la accesibilidad, en la adecuacion de la recepcion
también, y por ahi hemos hecho cositas de mejorar el servicio y que sea accesible
para todas las personas, nos falta y por eso me parece muy importante haber
participado de esta capacitacion porque volvieron, volvimos a tocar el tema,
recordamos cositas que habiamos dejado pendientes, entonces vamos a
retomarlas, me parecié muy pertinente toda la informacion recibida, esperamos
poder participar de mas capacitaciones y ojala nos quieran seguir teniendo en

cuenta

3. ¢Cree que su hotel esta preparado para recibir personas en condicién de

discapacidad?
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ANDREA SALAS: Nosotros como hotel plaza real, todos los dias buscamos como
mejorar nuestro servicio, si estamos preparadas para recibir personas con
discapacidad, siempre buscamos soluciones a las diferentes dificultades, entonces
nosotros tenemos la mejor disposicion para poderlos atender y que queden
satisfechos con el servicio prestado.

4. De 1 a 10 con cuanto califica la guia de buenas practicas como una herramienta

de compresion. ¢Y por qué?

ANDREA SALAS: Le daria 10 como calificacion a la guia de buenas practicas pues
es una herramienta facil de manejar, que podemos acceder, que nos resume las
dudas, lo que debemaos tener en cuenta en nuestro hotel, me parece que esta muy
bien disefiada y que es concreta, pues me parece que es una herramienta muy

buena, entonces le daria una calificacion de 10.

Finalmente, el cumplimiento de la norma es fundamental en los establecimientos
hoteleros, ya que permite la adaptacion de los espacios, eliminando barreras para la
prestacion de un servicio de calidad y accesible para todos. Por otro lado, los beneficios
obtenidos por la aplicacién de la NTSH 006 entre los cuales se destacan: genera
confianza y acogida a los turistas, huéspedes o visitantes, ayuda a que hotel se destaque
sobre los demas, motiva a mejorar cada dia el desempefio en el sector hotelero, permite
medir los procesos para mejorarlos o corregirlos, es un proceso formativo y generador de

conciencia para los integrantes del area hotelera.
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4. CONCLUSIONES

La investigacion realizada determina que si bien algunos establecimientos hoteleros no
estan adaptados con los protocolos y criterios establecidos en la Norma Técnica Sectorial
Colombiana (NTSH-006) es por falta de conocimiento, por tal motivo se refleja una cifra
bastante relevante en los establecimientos que tienen un nivel de accesibilidad baja, por
tal motivo se identificé la necesidad de formular una herramienta para mejorar la
compresion de los empresarios, administrativos y colaboradores de los alojamientos
pertenecientes al Centro Histérico del municipio de El Socorro para que contribuyan a la

accesibilidad de sus establecimientos.

La pregunta formulada en el presente proyecto fue: ¢ Puede ser mejorada la accesibilidad
a los servicios turisticos de alojamiento y hospedaje para personas en situaciéon de
discapacidad en el Centro Histérico del Municipio de El Socorro por medio de una guia
de buenas practicas que dé cumplimiento a las normas técnicas sectoriales en turismo
accesible? La respuesta que se concluye fue positiva ya que por medio de la socializacion
realizada en uno de los establecimientos se identificO que la guia es una herramienta
facilitadora del proceso de certificacion y comprension de la tematica de accesibilidad
hotelera.

Se identificaron doce 12 establecimientos pertenecientes al Centro Historico, de los
cuales dos (2) estaban cerrados al publico temporalmente debido a la pandemia, por tal
motivo se aplico la lista de chequeo basada en la NTSH-006 en diez (10 hoteles)
analizados con una serie de criterios que los categorizaron como hotel de accesibilidad
alta, media o baja. Posteriormente, se evidencio que en el municipio de El Socorro
presenta una gran oportunidad ya que se cuenta con un 50% de alojamientos del centro
historico con accesibilidad alta, y el otro 50% con accesibilidad baja, esto indica que se

podria trabajar conjuntamente para lograr su accesibilidad total o por lo menos en un
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80%, dando paso a la promocién del municipio no solo por su valor histérico sino por su
ambiente cultural y su responsabilidad social.

Sin embargo, para avanzar satisfactoriamente el nivel de accesibilidad se debe buscar
otro tipo de herramientas similares a la guia de buenas practicas que permitan al hotelero
comprender facilmente y llevarlo a la realidad, para asi lograr el objetivo de posicionar El
Socorro como un destino responsable e incluyente ya que traeria multiples beneficios,
asi mismo, se debe concientizar a la poblacién receptora, y sensibilizar sobre la

importancia de este segmento de mercado.

De esta manera, también se identifica que las barreras de accesibilidad a nivel municipal,
departamental y nacional, no solo son arquitecténicas, sino también actitudinales. Los
empresarios y operadores no son conscientes de la importancia de planificar sus
establecimientos, rutas y proyectos turisticos en los cuales todas las personas tengan la
oportunidad de disfrutar, es por ello que se presentan diferentes barreras que dificultan

el ocio en las personas con necesidades especiales.

La guia de buenas practicas se debe adoptar no solo en los establecimientos hoteleros
del centro histérico, sino en todos los hoteles que quieran adoptar estos criterios y
certificarse por su responsabilidad social e inclusion para brindar un servicio a todas las
personas sin ninguna barrera, es por esto que se debe recurrir a profesionales en turismo
gue contribuyen y juegan un papel fundamental en este tipo de procesos y herramientas

facilitadoras, ya que estan capacitados para la creacion de las mismas.
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ANEXOS

Anexo A. Encuestas individuales

ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

Famuﬂmmmdembdehmabsm

en el Centro Historico del municipio de El Socormo, 3 partir de una guia de buenas
practicas de accesibilidad para el sector hotelero mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitectonicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
turiswosdelacanaddeBSoeormyduveldemmimdelasnomas
técnicas secloriales.

NORIAATECHCASECTORIALOOLMMM‘SM

FMTORESMWWPAMUCATMWMNUM
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio
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minimo garantizar que el ingreso a todas fas dreas del Xg "{ 3 . 9
| hotel sean accesibles para personas con discapacidad. en
En cuanto 3 espacios piblicos, &f hotel debe como on o
minimo disponer de bafios accesibles en Iss dreas X(mk {q
| publicas para personacondsapoudad Rt
En cuanto a las habitaciones hotel debe garantizar que Ia bom m (<)} a {
&l ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones ssan >< b ¥ Jon mbh}
';‘mqrelzxdebshﬁnxmumbhsmm &Am Ve Petsoral Zﬁaw
con discapacidad. 4 q® Yo ofiecvcn
|En cuanto al estacionamiento el hotel debe como M@&@l&ﬁ |

minimo tener ef 2% del servicio de estacionamiento
1 privado accesible para personas con discapacidad.
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JORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)
FACTORES*WWPMAUCATWDEMOMMUN&

DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS
REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

_ o Kok (alle

‘0aMw0  3pugas3rt
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In cuanto 2 & edificacidn ¢f hote! debe tener como
Mmﬂuwdwawmmw
mdmwgﬂuwammmﬂoq._

|
|

In coanto & espacios pablicos, ¢f hotel debe como
minimo disponer de bafos accesibles en las dreas

para personas con dscapacidad.

i bm.b;h&mh«g‘ohwmuu
ol ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean
| accesibles.

1
|
|
|
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS

memnnmahmm-mm

turisticos de alojamiento y

je para personas en situacion de discapacidad

hospedaje
en el Centro Histérico del municipio de El Socorro, a partir de una guia de buenas
mummdmm mediante ia cual se describan las

caracteristicas

existenies en el centro de interés

arquitectdnicas y de alojamiento
mrfshoosdelaaudaddeElSoomoydmddeanMdelsmmas

técnicas sectoriales.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)
FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,

DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS
REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio

ol Chamang

| CRITERIOS

I

En cuanto 3 hed:ﬁaomdweebewww,
: minime garantizar que el ingreso 3 todas s areas de! |
| hotel sean accesibles para personas con discapacidad. |

En cuanto a espacios pablicos, e hotel debe como

minimo disponer de baflos accesibies en las Sreas
pub&ummmdw

En cuanto a las habitaciones hotel debe garantizar que

| el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean

accesibles.

Tcmrel 2% de las habitaciones accesibles para personas
con discapacidad.

Encumalmmmawm“
minimo tener el 2% del sérvicio de estacionamiento
pmdooceeslbhmpemmm

| TOTAL

@anla @0 galale pivado

-L.
B
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

Formular una propuesta de mejoramienio de la accesibilidad a los servicios
turisticos de alojamiento y hospedaje para personas en situacion de discapacidad
en el Centro Historico del municipio de El Socorro, a partir de una guia de buenas
practicas de accesibilidad para el sector hotelero mediante Ia cual se describan las

caracteristicas arguitectonicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
mnsucosdelaaudaUOeEISOwroyduvddaumpimermdolasmrms

t&cnicas sectoriales.
NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio

| Yol wlls del doaio 063 laBh -3

En cuanto a la edificacion el hotel debe tener como
Getlo @GN bors OQSipEl

minimo garantizar que ¢l ingreso a todas las areas del
hotel sean accesibles para personas con discagacidad.
| En cuanto a espacios publicos, el hotel debe como
minimo disponer de bafios accesibles en las dreas
publlus para personas con discapacidad.
| En cuanto a las habitaciones hotel debe m que
el ingreso desde el exterior y hasta as habitaciones sean
accesibles.
| Tener el 2% de las habitaciones accesibles para personas
| con discapacidad.
| En cuanto al estacionamiento el hotel debe como
| minimo tener el 2% del senvicio de estacionamiento
i privado accesible para personas con discapacidad.

X)(

fetiocen Saties 6.
s e

B D W LU S—

1
|
—— ————

SR

_TOTAL

Askot (vt Eraetiadbo oot eer,
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

Formular una propuesta de mejoramiento de la accesibilidad a los servicios
turisticos de alojamiento y hospedaje para personas en situacién de discapacidad
en el Centro Histérico del municipio de El Socorro, a partir de una guia de buenas
muwmemm mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitectonicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
turisticos de la ciudad de El Socorro y el nivel de cumplimiento de las normas
técnicas sectoriales.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio

Hotel Soouwda 42281 Co B 2161

CRITERIOS

s |
E fa edificacion el hotel debe tener | a una da, Blolmente
nrinf::::r:nﬂnr que ¢l ingreso a todas hsn:;: M %ﬁ‘dE 1) Q\m({ S

hotel sean ibles pars personas con discapacidad

minimo disponer de bafics accesibles en as dreas
| publicas para personas con discapacidad.

Enmntonmmwwdubem"
| el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean

"En cuanto a3 espacios publicos, el hotel debe como X Oe petsonol ducofotiioda |

TR

“Tener el 2% de las habitach Bles para )( ‘
con discapacidad. :
En cuanta al estacionamiento el hotel debe como Vo cmala Gor poqueadero

Xl

|

4 1

minimo tener el 2% del servicio de estacionamiento
pnudomﬂbhwamomm.

b

TOTAL

Yot i Exebdnt dio Gwerc
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

Formular una propuesta de mejoramienio de la accesibilidad 2 los servicios
turisticos de alojamiento y hospedaje para personas en situacion de discapacidad
en el Centro Historico del municipio de El Socorro, a partir de una guia de buenas
practicas de accesibilidad para el sector hotelero mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitectdnicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
turisticos de la ciudad de El Socorro y el nivel de cumplimiento de las normas
t&cnicas sectoriales.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio

oK meo Ve, Ga3i®d qu3s-

NO  OBSERVACIONES
|

En cuanto a la edificacion &l hotal debe tener como |
minimo garantizar gue el ingreso a todas fas dreas del
hote! sean accesibies pars personas con discapacidad. | |

| En cuanto 3 espacics publicos, el hotel debe como
minimo disponer de bafios accesibles en las dreas | |
__publicas para personas con discapacidad.

‘ En cuanto s las habitaciones hote! debe garantizar que |
el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean |

Tener el 2% de las habitaciones accesibles para
_con discapacidad. s 1

En cuantc al estacionamiento el hotel debe como
minimo tener el 2% de! servicio de estacionamiento |
privado accesible para personas con discapacicad. |

| TOTAL F X = T
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO
Hospenuspmmnsenmmaemmzos
uor&ssoacamé?usmmcooamsooe

mmﬁmsecrmmmmo
FAcronssnesvmmmuucAmmmneuorassoem

DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Pianta de edificio
lodl Ewragy  AttrdR 0 163 1143

| CRITERIOS

| En cuanto 3 I3 edificacion el hotel debe tener como
| minimo garantizar gue &l ingreso a todas las $reas del
| hotel sean accesibles para personas con discapacidad.

1 o Gan =
mkﬁﬂ bte OM%W{O«

En cuanto 2 espacios publicos, el hotel debe como
minimo disponer de bafios accesible:s en l3s dreas
publicas para personas con discapacidad.

el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean

ol

B o ¢ e

';renefelz%delashlbmm”am

En cuanto a las hab:ucmhouddebemq; X
| con discapacidad. )g

En cuanto al estacionamiento el hotel debe como
| minimo tener el 2% del servicio de estacionamiento
privado accesible para personas con discapacidad.

TotAL ~

Vo cania O foiqeadec .
H-_iﬂmht_dw;m;__

X

E..|
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

memmmummahwamm
mﬁmdeabﬁﬁumymmmenm&mw
ma@nmumwmmaaw.amammums
mm«mmdnwm mediante la cual se describan las
mﬁMWy&WMmdmum
mristioosdebc‘udaddoBSoemoyelnwdeMbdebsmas

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACWRES&EVM“PMAMCATW!EMDGUNA.
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD

Ptanta de edificio

e Glonal 31663935 CatSE1H4S
[ CRITERIOS - 'Si | NO _ OBSERVACIONES
En cuanto a la edificacion el hotel debe tener como | | <5 occey a W o
minimo garantizsr que el ingreso a todas las dreas del ' &yoe Je voo amplic  for o
notel sean accesibies para personas con discapacidad. | ' o o @oepoon.

{
|

| it
|

?minimnmeluwum&w’

I

.Enmntoanpxmptblta.dwubemi l
minimd«swdebaﬂosmsbbsmhsim’ ‘
publicas para personas con discapacided. |

;Enmmoahshamruﬁdobem'm

Tener ol 2% de las habitaciones accesibles para personas
con discapacidad.

N/ 3 Whlocond 1o Son ool
:climmuesdeclmefbfymmm:un X% JJ‘O ot Yo g\” S%mo
| accesibles. N p ode ¥ & Sy &5 ! |

En cuanto al estacionamients el hotel debe como x

privado accesible para personas con discapacidad.

| ToTAL S == A la W de o 3
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS

HOTELES DEL CENTRO
EL

Formuhrmmdenwuhmaabsmm

turisticos de alojamiento y

jS para personas en situacion de discapacidad

hospedaje
ma'mmwwuam@mamwhmm
mnmmuww mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitectonicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
mmuamnamyummwemm

técnicas sectoriales.

mﬁmmmmm
FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,

DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS
REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificic

Botel foss

En cuanto 2 Iz edificacidn el hotel debe tener como
inimo garantizar que el ingreso & todas fas dreas del
hotel sean accesibles para personas con discapacidad.

En cuanto a espacics plblicos, & hotel debe como
ini disp de bafies ibles en las dreas
| publicas para personas con discapacidad.

| En cuanto a las habitaciones hotel debe garantizar que |

‘el E desde el ior y hasts las habit. ean
| accesibles.

| Tener el 2% de las habitaci para
| con discapacidad.

En cuanto a3l estacionamiento el hotel debe como
minimo tener el 2% del servicio de estacionamiento
privado ible para p con dk idad.

44lo1] 11

frasbda: o Qo
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

Formular una propuesia de mejoramiento de la accesibilidad a los servicios
turisticos de alojamiento y hospedaje para personas en situacion de discapacidad
en el Centro Histérico del municipio de El Socorro, a partir de una guia de buenas
practicas de accesibilidad para el sector hotelero mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitectonicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
turisticos de la ciudad de El Socomo y el nivel de cumplimiento de las normas

técnicas sectoriales.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)
FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,

DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio
ol Ploo fedl 486498 Gosit-og
S NO OBSERVACQONES
|En cuanto 3 la edificacién el hotel debe tener como | \o“m edhaijﬂ @O@lm‘g—‘
mlmmganmmrqueelmonmhsmdd, tb o Qe 4 oo gkico
| hotel sean accesibles para personas con discapacdad. I Wwbikinorel fon en el
"En cuanto 2 espacios publicos, &l hotal debe como b bﬁﬂa meqq&
| minime disponer de bafics accesibles en las dreas [

| publicas para personas con discapacidad. A
En cuante a las habmhotddebew"
el ingreso desde e exterior y hasta las habitaciones sean
accesibles.

Xl

<

Tener el 226 de las habitaciones accesibles para personas
con discapacidad.

En cuontoalesudonambmoclhaeldebem
minimo tener el 2% del servicio de estacionamiento

privado accesible para personas con discapacidad.

TOTAL

IREv
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

meummmmahmamm
mnsmnawymmmmmuw
ma%nmwmoamdeﬂm.am&mamdems
practicas de accesibilidad para el sector hotelero mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitecténicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
turisticos de la ciudad de El Socorro y el nivel de cumplimiento de las normas

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
fokl :\uﬁw&i‘;m Aiatr Gl 4165t

En cuanto a la edificacion el hotel debe tener como | A hd a de dz (s
minimo garantizar que el ingreso 2 todas las dreas del X . %\h o 'q
hotel sean sccesibles para personas con discapacidad. | [=] d S|

En cuanto a espacios plblices, el hotel debe como x

minimo disponer de baflcs accesibles en Bs areas
publicas para personas con discapacidad.
"En cuanto a las habitaciones hotel debe garantizar que
el ingreso desde el exterior y hasta las habitaciones sean |
accesibles.

|

Tener el 2% de las habitaciones accesibles para personas
con discapacidad.

En cuanto al estacionamiento el hotel debe como 5< Yo lLiewe Pd@féfidev = —

minimo tener el 2% del servicio de eml
privado accesible para personas con discapacidad. ,
1

| TOTAL = T 1A 1A [Twd de aaehiidad -q_"b;-___
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ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS TURISTICOS DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD EN LOS
HOTELES DEL CENTRO HISTORICO DEL MUNICIPIO DE
EL SOCORRO

Formular una propuesta de mejoramiento de @ accesibilidad 2 los servicios
turisticos de alojamiento y hospedaje para personas en situacion de discapacidad
en el Centro Histérico del municipio de El Socorro, a partir de una guia de buenas
practicas de accesiilidad para el sector hotelero mediante la cual se describan las
caracteristicas arquitectonicas y de alojamiento existentes en el centro de interés
turisticos de ia ciudad de El Socorro y €l nivel de cumplimiento de las normas

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA 006 (NTSH)

FACTORES DE EVALUACION PARA LA CATEGORIZACION DE HOTELES DE UNA,
DOS Y TRES (1,2 Y 3) ESTRELLAS

REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD
Planta de edificio

el @l Blns 312350543
O o s w1 L L8 € O s e
’ fnimmo garanl:::qﬁ?u:m.:alt::bsmw i%{(&‘ae a £ (D“p '

 notel sean accesibles para personas con discapacidad. |

| En cuanto a3 espacios publices, el hotel debe como |
! minimo disponer de bafios accesibles en las dreas X
publicas para personas con discapacidad. = —
" En cuanto a las habitaciones hotel debe garantizar que |
el ingreso desde el axterior y hasta s habitaciones szan X
L_Lcc'eslbm. - -
[ Tener el 2% de las haditaciones 3ccesibies para personas X ==
con discapacidad. |

[En cuanto al estscionamiento el hotel debe como | Yo Yere W : —d
minimo tener el 2% del servicio de estacionamiento |

privado accesible para personas con discapacidad. |

o7 — —
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Anexo B. Guia de buenas préacticas de accesibilidad para establecimiento
hoteleros

GUIA DE BUENAS PRACTICAS DE
ACCESIBILIDAD PARA
ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

B B Turisiss 1N
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hotelero, es necesario incluir una guia que resalte la
importancia del turismo accesible, que nos permita
conocer el nivel de satisfaccion ofrecido por los
establecimientos hoteleros a personas en condiciones
de discapacidad, implementando la Norma Técnica
Sectorial Colombiana 006 (NTSH 006).

@ Para los sistemas de gestion de calidad en el sector

econdmicos, el cual debe brindar espacios de acogida
que para el turista sea como su hogar, donde pueda
desarrollar actividades de la vida cotidiana y genere en
gl, deleite; aspecto indispensable para personas en
condicion de discapacidad y asi mismo, hacerlos sentir
atendido como otro cliente mas.

En Colombia el sector hotelero es uno de los fuertes
.|I|!$)
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Genera confianza y acogida a los
turistas, huéspedes o visitantes.

Ayuda a que el hotel se destaque sobre m Q
los demads. '

Fuente: Pexels Estrategios™

1 ‘ Motiva a mejorar cada dia el desempeiio
‘ en el sector hotelero.

Fuente: Pexels:“Tradajo en oficing”
-~ -
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Permite medir los procesos para
mejorarlos o corregirlos.

Fuente: Pexeis " Diagromas barres®

| Es un proceso formativo y generador
de conciencia para los integrantes del
drea hotelera.
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Con el paso del tiempo el concepto de turismo se ha ido
adaptando a la necesidad de las personas en condiciones
de discapacidad, generando espacios donde pueden
realizar practicas de turismo de una forma auténoma e
independiente, vinculados a la facilidad de la accesibilidad

y brindando altos niveles de calidad para toda la
comunidad.

"La accesibilidad es un elemento crucial de toda politica de turismo
responsable y sostenible. Es una cuestion de derechos humanos y es
también una extraordinaria oportunidad de negocio. Por encima de
todo, debemos darnos cuenta de que el Turismo Accesible no solo es
buenc para las personas con discapacidad o con necesidades
especiales, es bueno para todos.”

Taleb Rifai, Secretario General de la OMT
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Tipos de "N
Cstupacidad

“Las personas con discapacidad son aquellas que tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a
largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan

impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad en
igualdad de condiciones con las demas”.

Personas con

discapacidad fisica
Personas con movilidad reducida y
dificultades en su desplazamiento.

ESCANEAR COINGO QR

Personas con

discapacidad visual
Personas con dificultades de visidn,
percencicn de lns espacios y entornos,
por deficiencia en las capacidades
sensitivas visuales.
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Personas con
discapacidad auditiva

Personas con comunicacion oral y
auditiva nula o regucida. Su medio de
comunicacion es la lengua de sefias, signos
y lectura de labios.

ESCANEAR CODIGO QR

Personas con

sordoceguera

Personas con pérdida severa o grave de
la audicidn y la vision, dificultando su
movilizacidn, comunicacion y

ESCANEAR CODIGO QR participacion social.

Personas con
discapacidad cognitiva o

intelectual

Personas con
deficiencias por debajo del promedio,
en su inteligencia y nivel de comunicacion
0 capacidad de movilizacion. ERCANEAR Cfinig0 O
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C
Personas con " -

discapacidad metal o
psicosocial

=

ESCANEAR CODIGD QR
Personas cuyas condiciones particulares y

actitudinales pueden generar barreras que impiden
un adecuado desarrollo social.

Personas con
discapacidad multiple

Personas que generalmente requieren
acompanantes y/o personas cuidadores
para su acorde movilizacion, desarrollo personal
y ejecucion de actividades.

ESCANEAR CODIGO QR
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El aspecto mas importantes para el turismo
inclusivo:

lLLa Comunicacion

COMPUESTO POR

Los lenguajes, la visualizacion de los textos, el braille,
los macro tipos, los dispositivos multimedia, asi como
los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo, los medios

de voz digitalizada y otros formatos alternativos de

comunicacion, incluida la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones de facil acceso.

63



HERRAMIENTAS DE

a LENGUAJE ~ —~

@Utilice una terminologia apropiada. Algunas palabras
— son consideradas ofensivas y la comunidad con

discapacidad puede considerar que atenta contra su
dignidad y sus capacidades.

«7)Nunca utilice los términos minusvalido, invalido,
discapacitado, lisiado, sordomudo u otras que
atenten en contra de las personas. La comunicacion
debe incluir un lenguaje apropiado y el correcto es
"persona con discapacidad”.

| 7 Una buena actitud, asi como una sonrisa v una efectiva solucion

~
— ““para cualquier problema son indispensables para la atencidn
£ a todas las personas en cualguier momento.

g
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Basados en la Norma Téecnica Sectorial (NTSH) 006 de
2009, la cual establece las caracteristicas de calidad en
infraestructura y servicios ofrecidos que deben cumplir
los hoteles para obtener un certificado de calidad por lo
cual se especificara las diferentes areas de un hotel para
la realizacion de unas buenas practicas; presentamos los
siguientes requisitos de accesibilidad:

ACCESO

» El entorno préximo a el hotel debe
proyectarse desde sus inicios, de tal
manera que incluya un circuito accesible y
esté sefalizado desde el andén o el
estacionamiento.

65



* Es esencial una adecuada senalizacion del
acceso al hotel, la entrada debe ser
accesible, se debe utilizar una rotulacion
adecuada, con una tipografia grande, que
sea facilmente reconocible y percibida.
Permitiendo a un usuario poder
interactuar a través del sistema braille y el
alto relieve de las letras.

Fueate: Pexels“Sistemo braitle”

® | 35 puertas deben tener un acceso libre
de pasuv de minimo 90un de ancho y la
altura minima de las puertas debe ser de
205cm.

Fuente: Pexels:“Persona con bastén*
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|
» El| hotel debe como minimo garantizar que | MW i

el ingreso a todas las dreas del hotel sea =5

accesible para personas con discapacidad.

PLANTA DEL EDIFICIO

Tk

RECEPCION

* Se debe encontrar en el acceso de la
edificacion al mismo nivel del itinerario de
acceso. De no ser asi, se encontrara una
rampa con los requerimientos
pertinentes (anchn minima de 100 cm,

pasamanos a doble altura y una
pendiente de maximo 10%).
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e La recepcién debe tener sistemas c;\

aplicaciéon y mejoramiento de sonido,
como es el caso de bucles magnéticos;
debe estar bien iluminado y sefalizado;
Se dispondréa de paneles informativos,
estando la informacién a una altura entre
80 y 140 cm.La informacién relevante se
encontrara en braille y de ser posible se
ubicaran pantallas con videos que
entreguen informacion audiovisual vy
audio.

e En caso tal de que la recepcidon no se
pueda visualizar desde el acceso, se
senalizara el recorrido o la direccién

desde la entrada del establecimiento en

este €aso es aun mas imprescindible el
uso de franjas tactiles guia para facilitar la
ubicacién a personas con discapacidad
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TRASLADO A LA HABITACION \

® | os pasilllos deben tener un ancho libre
ideal de 180 cm, para permitir el paso
simultaneo de varios usuarios; no debera
situarse ningun obstaculo.

Fuente: Pexefs:“Correder hotef occesidie”

e Si, el traslado a la habitacién debe ser por
escaleras, deberan contar con franjas
antideslizantes vy reflectivas; Se
recomienda el color de las huellas y
contrahuellas, ademas contar con
suficiente iluminacion.
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HABITACIOHNES

+« En cuanto a las habitaciones, el hotel
debe como minimo:

A) Garantizar que el ingreso desde el
exterior y hasta las habitaciones sea
accesible.

B) Tener el 2 % de las habitaciones
accesibles para personas con
discapacidad.

Frence: Pexels“Sille de reedas™

¢ En las habitaciones estrechas se debe
garantizar que se pueda realizar la
transferencia en al menos uno de los dos
lados de la cama, consiste en un espacio
libre de 120 cm de ancho, ademas desde
la cama se debe poder alcanzar el
teléfono, lampara de noche y regulador
de temperatura; tanto en la habitacidn
como en el bafio habrda un sistema de
alarma de solicitud de ayuda ante
posibles caidas o emergencias.

70



® |la ubicacion de la habitacién accesible
tendra proximidad de las salidas de
emergencia, la iluminacion del pasillo
exterior de acceso debe estar entre 150 y
300 luxes, para que el usuario pueda
identificar su habitacién facilmente

Fuenre: Pexels:"Salida de emergencio™

e Las ventanas seran preferiblemente
corredizas con un sistema de apertura
facil de manipular y se debe disponer un
interruptor general al alcance de la
persona; desde la cama que le permita
apagar y encender todas las luces de la
habitacion de forma simultanea.

Fuente: Pexels:"Vearons de babitociones™
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¢ Es indispensable que la circulacién
del bafio de la habitacion cumpla con
los anchos y didametros adecuados
(ancho de minimo 90 cm y didametro
de 150 cm).

Foente: Pexels*Persons en sillo de ruedas™

BANO PUBLICO

e Deben existir todos los servicios
dentro de la cabina, lavamanos,
sanitario, aparatos, etc; el acabado de
las superficies del bafio y de los
elementos, seran mate para evitar
reflejos y deslumbramientos.

Fuente: Pexeis—Baflo pibiico™
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Es necesario la instalacion de barras
auxiliares de apoyo a ambos lados
del inodoro, como minimo abatible
verticalmente la de lateral por donde
se efectde la transferencia y fija la del
lado de la pared;El lavamanos debe ir
sin pedestal, para permitir Ia
aproximacion frontal de las personas
en silla de ruedas. La altura desde la
parte superior del lavamanos al suelo
sera de 85 cm.

ESTACIONAMIENTO

El hotel debe como minimo tener el 2 % de
estacionamiento privado accesible pare

: k personas con discapacidad.
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El simbolo internacional de accesibilidad se
colocara tanto vertical como
horizontalmente y se sefalizara |la
prohibicidn de estacionar vehiculos que no
transporten a personas con movilidad
reducida, ademas se debe sefializar el
perimetro del estacionamiento.

5

Fuente: Pexels: “Estacieamiento Accesidle”

74



La certificacion es un procedimiento voluntario en el
cual un hotel garantizara a los huéspedes o al publico
en general que los procesos o servicios de los
operadores turisticos cumplen con estandares de
accesibilidad, calidad y sostenibilidad, lo cual promaovera
el fortalecimiento vy el desarrollo del hotel en cuestion
de imagen, desempefio y rentabilidad,

La certificacion se da por un periodo
determinado con opcion de renovacion,
siempre y cuando se cumpla con los
criterios establecidos.
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Qrewos

CODIGO QR DE CADA AREA DEL

HOTEL PARA LOGRAR LA =
CERTIFICACIOHN DE UK
ESTABLECIMIENTO HOTELERO
ACCESIBLE.
ACCESO PLANTA DEL
EDIFICIO

RECORTAR CUDIGD R

RECORTAR CUDIGD s
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RECORTAR CODIGD QR

TRASLAD
LA HABITAC

RECORTAR CODIGO QR

RECEPCIOMN
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HABITACIOHNES

RECORTAR CODIGO QR

BANO PUBLICO

ESTACIONAMIENTO

RECORTAR CODIGO QR

RECORTAR CODIGD-QR ~—

§<
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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA ¥ TURISMO. Turismo para
Todos. [En Linea] Bogota D.C.: 2019. (Recuperado en 11 de marzo de
2021). Disponible en:
http://turismo.huila.gov.co/storage/app/uploads/public/5ce/556/330/
5ce556330b26f216169482.pdf

ASOCIACION HOTELERA Y TURISTICA DE COLOMBIA. Hoteles
Accesibles para Todos.[En linea] Bogota D.C.: 2018. (Recuperado en 15
de agosto de 2021).Disponible

https://fissuu.com/310634/docs/cartilla

CONSEJO IBEROAMERICANO DE DISENO, CIUDAD Y CONSTRUCCION
ACCESIBLE. Hoteles accesibles para todos. [En Linea] 2018.
(Recuperado en 25 de agosto de 2021) Disponible en:
https:/fissuu.com/310634/docs/cartilla
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ICONTEC. Norma Técnica NTSH Sectorial Colombiana 006. Bogota
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Anexo C. Entrevista Andrea Salas (Administradora Hotel Plaza Real)

Muy buenos dias, primero quiero darles gracias por tenemos en cuenta para
realizar esta capacitacion, me parece muy importante, nosotros como hotel
plaza real somos una empresa comprometida con la comunidad y la
excelencia en el servicio de alojamiento, nosotros mantenemos estrategias
de capacitacion permanentes enfocadas a mejorar el servicio que ofrecemos,
enfonces me parece muy pertinente y muy bueno participar de todas estas |
actividades.

Nosotros siempre estamos pendientes de estar actualizados, habiamos
mirado lo de accesibilidad, incluso cuando modificamos el parqueadero del
hotel tuvimos en cuenta la accesibilidad, en la adecuacion de la recepcion
también, y por ahi hemos hecho cositas de mejorar el servicio y que sea
accesible para todas las personas, nos falta y por eso me parece muy
importante haber participado de esta capacitacion porque volvieron, volvimos
a focar el tema, recordamos cositas que habiamos dejado pendientes,
entonces vamos a retomarlas, me parecio muy pertinente toda la informacion
recibida, esperamos poder participar de mas capacitaciones y ojala nos
quieran seguir teniendo en cuenta.

Nosotros como hotel plaza real, todos los dias buscamos como mejorar
nuestro servicio, si estamos preparadas para recibir personas con
discapacidad, siempre buscamos soluciones a las diferentes dificultades,
entonces nosotros tenemos la mejor disposicion para poderios atender y que
queden satisfechos con el servicio prestado.

Le daria 10 como calificacion a la guia de buenas practicas pues es una
herramienta facil de manejar, que podemos acceder, que nos resume las
dudas, lo que debemos tener en cuenta en nuestro hotel, me parece que esta
muy bien disefiada y que es concreta, pues me parece que es una
herramienta muy buena, entonces le daria una calificacion de 10.
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