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RESUMEN

Esta memoria de titulo aborda la situacion de los alojamientos turisticos en Chile,
regulados por la Ley N° 20.422, también conocida como la Ley de Igualdad de
Oportunidades e Inclusién Social de Personas con Discapacidad (PESDD), que busca
garantizar la igualdad de oportunidades y la inclusién social de personas con
discapacidad. Esta normativa define la Accesibilidad Universal y establece medidas para
asegurar la plena inclusién social de estas personas. No obstante, en la practica, las
opciones de alojamiento adaptado son limitadas, dificultando la autonomia y comodidad

de las personas con discapacidad durante su estancia.

La normativa NCh 3285, que regula los hoteles boutigue en Chile y que establece
requisitos para la calificacion de hoteles boutique, diferenciando entre Premium y Classic,
con el objetivo de asegurar experiencias de hospedaje de alta calidad, hace referencia a
la ley de discapacidad, reconociendo su prioridad sobre las normas técnicas. Sin
embargo, este documento no propone mejoras especificas para incrementar la
accesibilidad en estos establecimientos. Esta falta de propuestas plantea preocupaciones
significativas, ya que excluye a las personas con discapacidad y restringe su acceso a
una experiencia satisfactoria en los hoteles boutique. Es esencial recordar que, aunque
las normas técnicas son relevantes, las leyes tienen supremacia sobre ellas. Segun la
normativa NCh 3285: "Esta norma no establece requisitos que son reglamentarios (por
ejemplo: accesibilidad para personas en sillas de ruedas, sistema de proteccion contra
incendios, ordenanza de urbanismo y construcciones y otros), para lo cual se debe aplicar
lo establecido por la Autoridad Competente respectiva. Asimismo, aquellos requisitos que
por reglamentacioén aplicable no se puedan cumplir seran eximidos de la norma." (Instituto

Nacional de Normalizacion, s.f.).

El propdsito de la distincién trasciende el mero cumplimiento de la ley. Se aspira a
desarrollar un modelo de sello para hotel boutique que sea accesible de manera integral
y contemporanea, asegurando una experiencia satisfactoria para todos los huéspedes,
sin importar sus capacidades. La investigacion propuesta busca evaluar la accesibilidad
de los alojamientos boutique en regiones clave de Chile, considerando aspectos

arquitecténicos y servicios adaptados. Se plantea analizar la norma de alojamientos
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boutique NCh 3285 vigente, proponer mejoras que promuevan la accesibilidad y
aseguren gue estos establecimientos cumplan con los requisitos necesarios para obtener
una distincion. Ademas, se sugiere explorar la implementacién de un nuevo modelo de
distincién que promueva mejoras en la infraestructura y en la hospitalidad accesible,
ofreciendo una gama mas amplia de opciones para las personas con discapacidad y

garantizando una experiencia de viaje mas satisfactoria y accesible para todos.

El proyecto se centra en recopilar informacion sobre la accesibilidad de los alojamientos
boutique a nivel nacional con el objetivo de proponer mejoras en la normativa actual de
hoteles boutique y establecer un nuevo modelo de sello distintivo que promueva y
garantice la accesibilidad para todos los huéspedes con discapacidad en estos
establecimientos. Se busca establecer estdndares que actlien como guia para asegurar

practicas de inclusion y accesibilidad en la industria hotelera.

Como herramienta para calificar la accesibilidad de los establecimientos, se desarrollo
una tabla de estandares basada en estudios detallados de leyes, normas y certificaciones
de distintos paises. Esta tabla busca proporcionar una evaluacion integral, asegurando
gue los alojamientos cumplan con los requisitos necesarios para ofrecer una experiencia
accesible y satisfactoria para todos los huéspedes. Los estandares creados fueron
validados con la organizacion Turismolnclusivo.cl, garantizando que se ajusten a las

necesidades y expectativas de accesibilidad en el contexto chileno.
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ABSTRACT

This title thesis addresses the situation of tourist accommodations in Chile, regulated by
Law No. 20.422, also known as the Law of Equal Opportunities and Social Inclusion of
Persons with Disabilities (PESDD), which seeks to guarantee equal opportunities and
social inclusion for people with disabilities. This regulation defines Universal Accessibility
and establishes measures to ensure the full social inclusion of these individuals. However,
in practice, the options for adapted accommodation are limited, hindering the autonomy

and comfort of people with disabilities during their stay.

The NCh 3285 regulation, which governs boutique hotels in Chile and establishes
requirements for the qualification of boutique hotels, differentiating between Premium and
Classic, with the aim of ensuring high-quality lodging experiences, refers to disability law,
recognizing its priority over technical standards. However, this document does not
propose specific improvements to increase accessibility in these establishments. This lack
of proposals raises significant concerns, as it excludes people with disabilities and restricts
their access to a satisfactory experience in boutique hotels. It is essential to remember
that, although technical standards are relevant, laws take precedence over them.
According to regulation NCh 3285: "This standard does not establish requirements that
are regulatory (for example: accessibility for wheelchair users, fire protection system,
urban planning and construction ordinance, and others), for which what is established by
the respective Competent Authority must be applied. Likewise, those requirements that
cannot be met due to applicable regulations will be exempt from the standard.” (National

Institute of Standardization, n.d.).

The purpose of the distinction goes beyond mere compliance with the law. The aspiration
is to develop a boutique hotel seal model that is comprehensively and contemporarily
accessible, ensuring a satisfactory experience for all guests, regardless of their abilities.
The proposed research seeks to evaluate the accessibility of boutique accommodations
in key regions of Chile, considering architectural aspects and adapted services. It is
proposed to analyze the current boutique accommodation standard NCh 3285, propose
improvements that promote accessibility, and ensure that these establishments meet the

necessary requirements to obtain a distinction. Additionally, exploring the implementation
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of a new distinction model that promotes improvements in infrastructure and accessible
hospitality is suggested, offering a wider range of options for people with disabilities and

ensuring a more satisfactory and accessible travel experience for all.

The project focuses on gathering information about the accessibility of boutique
accommodations nationwide with the aim of proposing improvements to the current
boutique hotel regulations and establishing a new distinctive seal model that promotes
and ensures accessibility for all guests with disabilities in these establishments. The aim
is to establish standards that act as a guide to ensure inclusive and accessible practices

in the hotel industry.

As a tool for assessing the accessibility of establishments, a standards table was
developed based on detailed studies of laws, standards, and certifications from different
countries. This table seeks to provide a comprehensive evaluation, ensuring that
accommodation meets the necessary requirements to offer an accessible and satisfactory
experience for all guests. The created standards were validated with the organization
Turismolnclusivo.cl, ensuring that they meet the accessibility needs and expectations in

the Chilean context.
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1. CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Delimitacion del objetivo de estudio
1.1.1 Planteamiento del problema

Los alojamientos turisticos en Chile se adhieren a la Ley N° 20.422, la cual establece
reglas sobre Igualdad de Oportunidades e Inclusiéon Social de las personas en situaciéon
de discapacidad. La ley define Accesibilidad Universal y establece medidas las cuales
buscan “asegurar el derecho a la Igualdad de Oportunidades de las personas con
discapacidad, con el fin de obtener su plena inclusion social, asegurando el disfrute de
sus derechos y eliminando cualquier forma de discriminacion fundada en la
discapacidad.” Del Congreso Nacional, B. (2022, 3 enero). Biblioteca del Congreso

Nacional.

Esto significa que las personas con discapacidad deben contar con la opcion de poder
hospedarse en cualquier modalidad de alojamiento turistico; esto a su vez no da a
entender que esas opciones de alojamiento para personas en situacion de discapacidad
son limitadas y que, al realizar una reserva, estas personas se encuentran con una
variedad limitada de habitaciones adaptadas a sus necesidades, dificultando su

autonomia y comodidad durante su estadia.

En Chile se pueden encontrar los hoteles boutique, que han ido aumentando en
popularidad los ultimos afios, ofreciendo experiencias Unicas y personalizadas a los
huéspedes. Es por esto de experiencias Unicas y personalizadas qué hacemos énfasis
en la importancia de este tipo de hoteleria para este proyecto de investigacion, sin
embargo, a pesar de su creciente presencia en la industria turistica, la normativa NCh
3285, que regula estos establecimientos boutique no hace mencion de la accesibilidad
para personas en situacion de discapacidad. La cual en la norma expone lo siguiente,
“Esta norma no establece requisitos que son reglamentarios (por ejemplo: accesibilidad
para personas en sillas de ruedas, sistema de proteccion contra incendios, ordenanza de
urbanismo y construcciones y otros)" NORMA CHILENA NCh3285: Alojamiento turistico

- Hoteles boutigue - Requisitos para su calificacion (Primera edicion 2013.04.29). (2013).



La falta de mencién de accesibilidad en la norma genera una gran problematica. La
exclusién de personas en situacion de discapacidad, la falta de requisitos de accesibilidad
en los hoteles boutique limita el acceso y experiencia satisfactoria de estos
establecimientos a huéspedes en situacion de discapacidad. Estos huéspedes, sino
también a los potenciales empleados que tengan alguna discapacidad que podrian verse

excluidos en el mercado laboral.

A pesar de los avances realizados con respecto a la implementacion de la accesibilidad
en hoteles, donde segun Sernatur “para que toda edificacion existente ajustara sus
instalaciones en un plazo maximo de tres afios, con la finalidad de cumplir con las normas
establecidas de accesibilidad.” Los alojamientos turisticos deberdn cumplir por ley con
normativa accesible. (2019, 19 febrero). Sernatur.) todavia existen desafios significativos
en la aplicacién efectiva de la legislacion y la normativa en la garantia de los derechos de
las personas en situacion de discapacidad. Donde existen casos en los que los
establecimientos aun no han logrado cumplir plenamente con los requisitos de
accesibilidad establecidos por la ley. Este conjunto a las barreras arquitectonicas
existentes, que, a pesar de la promocion de la accesibilidad universal, todavia existen
barreras fisicas como la falta de rampas, la utilizacion de ascensores adecuados,
sefalizacion accesible y bafios adaptados, donde la falta de cumplimiento de estos
requisitos y estandares estan dificultando la participacion plena de las personas en
situacion de discapacidad en la sociedad.

Para esta investigacion es relevante un levantamiento exhaustivo de informaciéon que
permita evaluar el nivel de accesibilidad de los alojamientos boutique en las regiones con
mayor numero de hoteles boutique de Chile (Region metropolitana y Region de
Valparaiso). Considerando aspectos como la accesibilidad arquitectonica, la
disponibilidad de servicios adaptados y equipamiento especializado. Por eso, es
importante analizar la legislacion vigente y su aplicaciéon efectiva, identificando mejoras y
realizar un modelo legislativo para modificarla y favorecer una mayor accesibilidad en los

alojamientos.

Asimismo, se debe explorar la implementacién de un nuevo modelo de certificacion, que

vaya mas alla de los estandares minimos actuales. Este nuevo modelo buscara fomentar



la mejora dentro de la infraestructura accesible de los hoteles boutique y progresar dentro
del trato con el huésped en términos de hospitalidad accesible, logrando un mayor rango
de variedad de opciones para las personas en situacion de discapacidad, proporcionando
una experiencia de viaje mas satisfactoria y accesible para todos.

Los alojamientos turisticos en Chile se adhieren a la Ley N° 20.422, la cual establece
normas sobre Igualdad de Oportunidades e Inclusion Social de las personas en situacion
de discapacidad. La ley define Accesibilidad Universal y establece medidas las cuales
buscan “asegurar el derecho a la Igualdad de Oportunidades de las personas con
discapacidad, con el fin de obtener su plena inclusion social, asegurando el disfrute de
sus derechos y eliminando cualquier forma de discriminacion fundada en la
discapacidad.” Del Congreso Nacional, B. (2022, 3 enero). Biblioteca del Congreso
Nacional. Se entiende por esto que toda persona con discapacidad debe gozar de los
mismos beneficios y oportunidades que una persona sin discapacidad; lo cual aplicado a
la actualidad significaria que muchas de las oportunidades de las personas en situacion
de discapacidad son limitadas, siendo los alojamientos los que en esta investigacion

seran enfocados.

1.1.2 Antecedentes/ Fundamentacién

El proyecto se centra en levantar informacion sobre la accesibilidad de los alojamientos
Boutique a nivel nacional, para proponer mejoras en la legislacion vigente y una
implementacién de un nuevo modelo de sello distintivo, que promueva y garantice la
accesibilidad de los huéspedes. El propésito de la investigacién es proponer a través de
los resultados de investigacion las bases para un modelo de sello distintivo que busque
la igualdad de oportunidades y la inclusion social de los huéspedes en situacion de

discapacidad.

Este proyecto se centra en levantar informacion sobre la accesibilidad de los alojamientos
Boutique a nivel nacional, para proponer mejoras en la legislacion vigente y una
implementacion de un modelo de distincion que promueva y garantice la accesibilidad
para todos los huéspedes en alojamientos boutiques. El propdsito de la investigacion es

proponer, mediante los resultados, las bases para un modelo de sello que busque la



igualdad de oportunidades y la inclusion social de los huéspedes en situaciéon de

discapacidad en los hoteles boutique.

Se encuentra pertinente la mencion de la Ley 20.422 de Chile, también conocida como la
Ley de Igualdad de Oportunidades e Inclusion Social de PESDD, esta es una legislacion
fundamental, que tiene como objetivo promover la igualdad de oportunidades y la
inclusion social de las personas en situacién de discapacidad en el Pais. Esta ley busca
garantizar el ejercicio de sus derechos fundamentales, asi como su participacion activa
en todos los ambitos de la sociedad chilena, ya sea en el ambito politico, social,
econdémico o cultural. En relacion con los hoteles boutique, esta legislacion se vuelve
relevante debido a su impacto en la promocion de la accesibilidad universal, o que implica
la adaptacion de los espacios y servicios turisticos para asegurar la plena participacion y
disfrute de las personas en situacién de discapacidad de los distintos hoteles boutique a
lo largo del pais. Asi, la Ley 20.422 puede influir en como los Hoteles Boutique disefian
sus instalaciones, servicios y experiencias para brindar una atencién inclusiva y accesible
a todos los huéspedes, independientemente de sus capacidades. Vinculada a la ley
20.422 se sumara la Norma Boutiqgue NCh 3285, que hace mencidn de los requisitos para
la calificacion de los alojamientos Boutique, esta habla de los requisitos que se deben
cumplir para obtener la calificacion Premium o Classic. Los Hoteles Boutique Premium
son aquellos establecimientos que cumplan con los requisitos mas altos de equipamiento,
mobiliario, suministros y servicios generales; ofrecen una experiencia de Hospedaje de
alta calidad y lujo para sus huéspedes. Por su parte, los Hoteles Boutique Classic son
aguellos que cumplen con los requisitos minimos de equipamiento, mobiliario, suministros
y servicios generales, ofrecen una experiencia de hospedaje de calidad para sus
huéspedes, aunque no necesariamente de lujo. El objetivo de la clasificacion es buscar
garantizar que los hoteles boutique ofrezcan una experiencia de hospedaje de alta calidad

y satisfagan las expectativas de los huéspedes.



1.1.3 Formulacién del problema

En Chile, la regulacién de alojamientos turisticos esta orientada hacia la igualdad de
oportunidades e inclusion social de personas en situacion de discapacidad, pero se
enfrenta a desafios significativos. A pesar de los avances en la implementacién de la
accesibilidad en hoteles, la falta de requisitos de accesibilidad en la normativa que regula
los hoteles boutique genera una problematica importante. Esta carencia excluye a
personas en situacion de discapacidad de acceder a estos establecimientos y dificulta la
participacion de potenciales empleados con discapacidad en el mercado laboral de la

industria hotelera.

Ademas, a pesar de la legislacion existente, muchos alojamientos turisticos no han
cumplido plenamente con los requisitos de accesibilidad, y las barreras arquitecténicas
persisten, lo que limita la participacion plena de las personas en situacion de discapacidad
en la sociedad. Para abordar este problema, se requiere una evaluacion exhaustiva de la
accesibilidad en hoteles boutique en diferentes regiones de Chile, considerando aspectos
arquitectonicos, servicios adaptados y equipamiento especializado. Es esencial analizar
la legislacion vigente y su aplicacion efectiva para identificar posibles mejoras y proponer

un nuevo modelo legislativo que promueva una mayor accesibilidad en los alojamientos.

Ademas, se debe explorar la implementaciéon de un nuevo modelo de Distincion que vaya
mas alla de los estandares minimos actuales, incentivando mejoras en la infraestructura
accesible de los hoteles boutique y promoviendo una hospitalidad mas accesible. El
objetivo es ampliar las opciones para las personas en situacion de discapacidad,

brindando una experiencia de viaje mas satisfactoria y accesible para todos.



1.2 Exposicién de las preguntas de investigacién o hipoétesis
1.2.1 Preguntas de lainvestigacion

A continuacién, se proponen preguntas, estas toman aspectos relacionados con la
legislacion, las barreras existentes, las mejoras implementadas, los indicadores
relevantes y las buenas practicas aplicadas en los alojamientos, con el objetivo de
comprender y analizar la situacion actual de la accesibilidad en los Hoteles Boutique,
vinculandose con los objetivos y problematicas planteadas con anterioridad en la

investigacion.
Las preguntas planteadas son las siguientes

- ¢Qué legislaciones internacionales rigen los requisitos de accesibilidad en hoteles
boutique?

- ¢Cual es el panorama actual de la legislacion y normativas vigentes en Chile
relacionadas con la accesibilidad en alojamientos boutique, y cOmo se pueden
identificar las fortalezas y debilidades?

- ¢Cuales son las principales barreras y obstaculos que se les presentan a los
huéspedes con discapacidad?

- ¢Cuales serian los indicadores claves para evaluar el progreso y el impacto de las
mejoras en accesibilidad en hoteles boutique?

- ¢Cuales son algunas de las buenas practicas identificadas en otros paises en
relacion a la certificacion de accesibilidad y servicios inclusivos en hoteles

boutique, que podrian ser adaptadas y aplicadas en el contexto chileno?

1.2.2 Alcances de la investigacién

Esta investigacion tiene como objetivo principal analizar y comprender la situacion de la
accesibilidad en los establecimientos hoteleros, especialmente en los hoteles boutiques,
dentro del contexto nacional chileno. Para ello, se analizara la situacion nacional respecto
a la accesibilidad turistica, se investigaran las barreras y limitaciones del pais, donde se
analizaran criticamente las limitaciones existentes y se identificaran las areas que

requieren de una investigacion mas profunda para mejorarlo.



Para lograr este objetivo, se llevard a cabo una investigacion detallada sobre las buenas
practicas y normativas tanto a nivel nacional como internacional en el ambito del turismo
accesible y la hoteleria. Este analisis permitira evaluar la aplicabilidad de estas practicas
y normativas en el contexto chileno y, a su vez, servira de base para proponer un modelo
de sello de accesibilidad especifico para los hoteles boutiques en Chile. Dicho sello
funcionara como una herramienta de evaluacibn de la accesibilidad en estos

establecimientos.

Asimismo, se realizara un analisis de los beneficios sociales, culturales y econémicos que
la implementacion de medidas de accesibilidad puede generar tanto para las personas
con discapacidad como para el pais en su conjunto. Se examinard cémo la inclusion de
la accesibilidad en el sector hotelero puede contribuir a la mejora en la calidad de vida de
las personas con discapacidad, preservar el patrimonio cultural, fomentar el intercambio

cultural, diversificar el mercado turistico, generar empleo y estimular la economia local.

A través de este estudio, se buscara proporcionar recomendaciones practicas y acciones
concretas que los hoteles boutiques en Chile puedan adoptar para mejorar su
accesibilidad y brindar una experiencia turistica inclusiva y satisfactoria para todos los
visitantes. Estas recomendaciones estaran sélidamente respaldadas por el analisis de las

buenas practicas y normativas existentes, asi como por los beneficios identificados.

En dltima instancia, este estudio tiene como objetivo hacer una contribucién significativa
al conocimiento académico y al desarrollo de politicas publicas en el ambito del turismo
accesible y la hoteleria en el contexto nacional chileno. Se busca promover y fomentar la
creacion de un entorno turistico inclusivo y sostenible, donde todas las personas,
independientemente de sus capacidades, puedan disfrutar plenamente de las

experiencias hoteleras y turisticas en el pais.



1.2.3 Resultados esperados

Los resultados esperados de esta investigacion son fundamentales para el desarrollo de
un modelo de sello distintivo que promueva la igualdad de oportunidades y la inclusion
social de huéspedes en situacion de discapacidad en la industria de la hospitalidad. Estos

resultados se pueden desglosar en varias categorias clave:

I. Evaluacion de las necesidades y barreras existentes: Se espera que la
investigacion proporcione una comprension profunda de las necesidades
especificas de los huéspedes con discapacidad y las barreras a las que se
enfrentan al acceder y disfrutar de los servicios de alojamiento. Esto incluira
identificar barreras fisicas, comunicativas y actitudinales, y evaluar los servicios y
recursos disponibles hoy.

li.  Marco normativo y mejores practicas: La investigacion debera examinar y resumir
las regulaciones y estandares legales tanto a nivel nacional como internacional
relacionados con la accesibilidad y la inclusion de personas con discapacidad en
el &mbito hotelero. Ademas, se buscaran ejemplos de mejores practicas y casos
de éxito en la industria.

iii. Disefio de un modelo de s:llo A partir de la comprension de las necesidades y las
mejores practicas, se espera que la investigacion permita la elaboracion de un
modelo especifico para hoteles y establecimientos de hospedaje. Este modelo
debe incluir criterios de accesibilidad fisica, comunicativa y actitudinal, asi como
directrices para la formacién del personal.

iv.  Validacién y retroalimentacion: Una vez desarrollado el modelo de certificacion, se
buscara la validacién a través de la retroalimentacion de expertos en accesibilidad
y representantes de organizaciones de personas con discapacidad. Esta
validacién garantizara la robustez y la efectividad del modelo propuesto.

v. Implementacion y evaluacion piloto: Se espera que la investigacion dé lugar a la
implementacioén piloto del modelo en un grupo de hoteles. Los resultados de esta
fase de implementacién ayudaran a afinar el modelo y a evaluar su impacto real
en la igualdad de oportunidades y la inclusiébn social de los huéspedes con

discapacidad.



Vi.

Documentacion y difusiébn: Los resultados de la investigacion deberan
documentarse en informes técnicos y académicos que puedan ser compartidos
con la comunidad hotelera, los organismos reguladores y la sociedad en general.
La difusién de estos resultados es esencial para inspirar un cambio positivo en la

industria de la hospitalidad.

1.2.4 Objetivos de la Investigacion

1.2.5 Objetivo general

Evaluar y analizar el estado actual de la accesibilidad hotelera en Chile para
disefiar un modelo de distincion de accesibilidad universal para hoteles boutique
en Chile.

1.2.6 Objetivos especificos

Vi.

Vii.

Analizar la existencia de una legislacion especifica a nivel internacional en
alojamientos boutique con respecto a requisitos de accesibilidad.

Analizar la legislacion y normativas vigentes en Chile, que estén vinculadas con la
accesibilidad en hoteles boutique, identificando fortalezas y debilidades en su
aplicacion y efectividad.

Identificar barreras y obstaculos que enfrentan huéspedes en situacion de

discapacidad al hospedarse en alojamientos boutique en Chile.

. Analizar la percepcién de los huéspedes con accesibilidad, realizar la creacion de

encuestas y entrevistas para comprender sSus experiencias y percepciones
personales en cuanto a la accesibilidad en hoteles boutique

Realizar salidas de investigacion a distintos hoteles boutique para analizar con
profundidad las distintas barreras de accesibilidad presentes.

Establecer indicadores para evaluar el progreso y el impacto de las mejoras en
accesibilidad en hoteles boutique, permitiendo medir el nivel de cumplimiento de
los objetivos y la satisfaccion de los huéspedes en situacion de discapacidad.
Disefiar un modelo innovador de un sello distintivo dirigida a huéspedes en

situacion de discapacidad, para implementarlo en hoteles boutique.



1.3 Marco tedrico o Estado del arte
1.3.1 Turismo Accesible, Hoteleria Boutique y el Disefio Universal

El turismo accesible y la hoteleria son elementos fundamentales para promover la
inclusion y la igualdad de oportunidades en el sector turistico. En el contexto de esta
memoria de titulo, se aborda especificamente el tema del turismo accesible y su
relacién con el hoteleria, centrandose en la propuesta de un modelo de sello distintivo

de accesibilidad en hoteles boutiques.

La Organizacion Mundial del turismo define el turismo accesible para todos de tal

manera.

“Es una forma de turismo que implica un proceso de colaboracion entre los
interesados para permitir a las personas con necesidades especiales de acceso
(en distintas dimensiones, entre ellas las de movilidad, vision, audicion y
cognicidn) funcionar independientemente, con igualdad y dignidad, gracias a una
oferta de productos, servicios y entornos de turismo disefiados de manera
universal.” (OMT, 2014)

En otras palabras, el turismo accesible para todos se refiere a la capacidad de todas
las personas, independientemente de su condicion fisica, sensorial o cognitiva, de
acceder, disfrutar y participar plenamente en las experiencias turisticas. Este implica
eliminar barreras fisicas, comunicativas y sociales que puedan limitar la participacion
de las PESDD en el sector turistico. La accesibilidad en el turismo no solo es un
derecho humano fundamental, sino que también brinda oportunidades comerciales y

promueve la diversificacion del mercado turistico.

El hoteleria, como parte esencial de la industria turistica, juega un papel crucial en la
promocion y facilitacién del turismo accesible. Los hoteles se encargan de adaptar y
disefiar sus instalaciones y servicios para que sean accesibles a todas las personas,
incluso a las con discapacidad. Esto implica la implementacion de infraestructuras y
servicios que garanticen la autonomia, seguridad y comodidad de los huéspedes con

discapacidad.
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Hotel boutique segun la norma chilena es definido como:

"Establecimiento que ofrece el servicio de alojamiento turistico en habitaciones y bajo
un concepto definido, presente tanto en habitaciones como lugares de uso comun e
informado previamente a los clientes, entregando un servicio de atencion
personalizada. Se encuentra emplazado en un edificio o parte independiente del
mismo, constituyendo sus dependencias un todo homogéneo. Disponen ademas
como minimo del servicio de recepcidon en espafiol y un segundo idioma, ademas del
servicio de desayuno incluido en su tarifa. Tiene definido e implementado un sistema

de medicion de satisfaccion de clientes"(NCh03285)

La implementacion del disefio universal en la hoteleria de alojamientos boutiques
adquiere una relevancia significativa en el contexto nacional de Chile. El disefio
universal busca crear espacios y servicios que sean accesibles y utilizables por todas
las personas, sin importar sus capacidades fisicas, sensoriales o cognitivas. La

Organizacion Mundial de Turismo define el disefio universal como

“El disefio de productos, entornos, programas y Servicios que puedan utilizar
todas las personas, sin necesidad de adaptacion ni disefio especializado. El
«disefio universal» no excluira las ayudas técnicas para grupos particulares de

personas con discapacidad, cuando se necesiten” (OMT, 2014)

Al aplicar los principios del disefio universal en los hoteles boutiques, se eliminan
barreras arquitectonicas y se promueve la adaptabilidad de las instalaciones para
acoger a todos los huéspedes. Donde su integracion en la hoteleria de alojamientos
boutiques chilenos implica la adopcidén de practicas y normativas que garanticen la
accesibilidad fisica, comunicativa y social. La accesibilidad en la hoteleria abarca
diversos aspectos. En primer lugar, es importante considerar la accesibilidad fisica,
gue implica la eliminacion de barreras arquitectonicas y la disponibilidad de
instalaciones adecuadas. Los hoteles deben contar con rampas accesibles,
ascensores amplios, habitaciones adaptadas, bafios accesibles y estacionamientos
adecuados. Estas adaptaciones fisicas permiten que las personas con discapacidad

se desplacen liboremente y utilicen las instalaciones del hotel sin dificultades. Ademas,

11



se debe considerar la disponibilidad de informacién en formatos accesibles, como
braille o formatos electrénicos compatibles con lectores de pantalla. Asimismo, la
capacitacion del personal en atencion inclusiva y la promocién de una cultura de
sensibilizacion hacia la diversidad son elementos esenciales para garantizar una
experiencia positiva para todos los visitantes. Al igual de la accesibilidad fisica, la
hoteleria también debe considerar la accesibilidad comunicativa. Esto implica
proporcionar informaciéon y servicios de comunicacion accesibles para personas con
discapacidad auditiva o visual. Los hoteles pueden ofrecer servicios de traduccion en
lenguaje de sefias, proporcionar material informativo en braille o en formatos
electronicos compatibles con lectores de pantalla. La capacitacion del personal en
técnicas de comunicacion inclusiva también es esencial para garantizar una atencion

adecuada y empatica hacia los huéspedes con discapacidad.

La inclusion de la accesibilidad en la hoteleria es esencial para crear un entorno
inclusivo y garantizar que todas las personas tengan la oportunidad de disfrutar
plenamente de los servicios y experiencias turisticas. La implementacion de medidas
de accesibilidad en los hoteles no solo cumple con los derechos de las PESDD, sino
gue también contribuye a mejorar la reputacién y competitividad del establecimiento,

atrayendo a un segmento mas amplio de clientes.

1.3.2 Beneficios del Turismo Accesible en la Hoteleria

El turismo accesible ofrece una amplia gama de beneficios, tanto a nivel social, cultural,

como econdmico, tanto para el pais en general, como para la industria de la hoteleria en

particular. A continuacion, se explorara con mas detalle estos beneficios, centrandose en

el impacto positivo que tiene el turismo accesible en el sector hotelero.

Beneficios Sociales:

e Inclusion Social: El turismo accesible en el ambito hotelero promueve la inclusion
social al garantizar que todas las personas, independientemente de su condicion

fisica, sensorial 0 cognitiva, tengan igualdad de oportunidades para disfrutar de los
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servicios y comodidades que ofrece un hotel. Esto ayuda a crear un entorno
inclusivo y fortalecer la integracion de PESDD en la sociedad.

Mejora de la Calidad de Vida: Al brindar instalaciones y servicios accesibles, los
hoteles contribuyen a la mejora de la calidad de vida de las PESDD, al permitirles
disfrutar de experiencias turisticas sin obstaculos ni limitaciones. Esto no solo tiene
un impacto positivo en su bienestar emocional y fisico, sino que también fomenta

su autonomia y confianza.

Beneficios Culturales:

Preservacion y Valoracion del Patrimonio: Los hoteles accesibles contribuyen a la
preservacion y valoracion del patrimonio cultural al asegurarse de que las PESDD
puedan acceder y disfrutar de los destinos turisticos y sus riquezas culturales. Esto
promueve la conservacion del patrimonio y permite que un publico mas amplio
pueda apreciar y aprender sobre la historia y la cultura de un lugar.

Intercambio Cultural: Los hoteles accesibles facilitan el intercambio cultural al
recibir a huéspedes de diversas procedencias y capacidades. Esto promueve la
diversidad cultural y fomenta la comprension mutua entre diferentes grupos de
personas, generando un ambiente enriquecedor y de tolerancia dentro del entorno
hotelero.

Beneficios Econémicos:

Diversificacion del Mercado: El turismo accesible en la hoteleria permite
diversificar el mercado turistico al atraer a un segmento mas amplio de viajeros,
incluyendo personas con discapacidad y sus familias. Esto amplia la base de
clientes potenciales, generando una mayor demanda y contribuyendo al
crecimiento sostenible de la industria hotelera.

Generacion de Empleo: La implementacion de practicas y servicios accesibles en
los hoteles implica la necesidad de personal capacitado para atender las
necesidades especificas de los huéspedes con discapacidad. Esto crea

oportunidades de empleo en areas como recepcion, atencion al cliente, asistencia
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personalizada y servicios adaptados, beneficiando tanto a la comunidad local
como a la economia en general.

Estimulo de la Economia Local: El turismo accesible en los hoteles impulsa la
economia local al aumentar el gasto en servicios turisticos, como alojamiento,
alimentos y bebidas, transporte y actividades recreativas. Esto beneficia
directamente a las empresas locales, proveedores de servicios y comercios,

generando un efecto positivo en la economia de la region.

1.3.3 Barreras y Desafios del Turismo Accesible: El caso de los Hoteles

Boutiques

El turismo accesible se enfrenta a una serie de barreras y desafios que limitan su plena

implementacion y afectan especialmente a la hoteleria, incluyendo a los hoteles

boutiques. A continuacion, se examinaran algunas de estas barreras y desafios

relevantes en el contexto de la accesibilidad en los hoteles boutique.

Infraestructura y Disefio: La falta de infraestructura y diseio accesible es una
barrera comun en la hoteleria boutique. Dentro del articulo publicado en el medio
espafiol “Diario Publicd” llamado “4Qué es un hotel boutique? Caracteristicas y
donde encontrarlos” publicado el 18 de enero de 2023, menciona que muchos
hoteles boutique se caracterizan por su arquitectura historica o edificios antiguos
que pueden presentar limitaciones para la accesibilidad. Esto puede incluir la falta
de rampas, ascensores, habitaciones adaptadas y bafios accesibles. La
adaptacion de estas estructuras historicas para cumplir con los estandares de
accesibilidad puede suponer un desafio tanto en términos econémicos como de
preservacion del patrimonio arquitecténico. Segun Alvaro Silberstein, de Sheel the
World, en un articulo a Ladera Sur, en el afio 2020, “La infraestructura no es del
todo optima en cuanto a alojamientos (...) pero ya comprobamos que hay una
oportunidad para hacerlo y solo faltan los recursos y los esfuerzos”, 1o que refleja
el desafio que representa la implementacion de infraestructura respecto a la
accesibilidad.

Capacitacion del Personal: La industria hotelera ha crecido constantemente con

los afios, que demanda requisitos de calidad cada vez mas exigentes y
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sofisticados para ofrecer servicios de calidad a la medida a cada huésped,
respondiendo a sus necesidades sin discriminacién para evitar crear barreras
comunicativas, arquitectonicas y/o actitudinales. Por estos motivos, la capacitacion
del personal es fundamental para garantizar una experiencia inclusiva y
satisfactoria para los huéspedes con discapacidad, Los alojamientos boutique
tienen el deber de capacitar y preparar a su personal para brindar un servicio
adecuado para la atencion de personas con discapacidad, con la finalidad de no
solo potenciar las habilidades en la atencién de los huéspedes con discapacidad,
sino también con la finalidad de potenciar posicionar a su alojamiento ante sus
competidores, agregando valor en la oferta de servicios y atencién al cliente. Sin
embargo, la falta de conciencia y conocimiento sobre cdémo atender las
necesidades especificas puede ser una barrera en los alojamientos boutique, lo
cual a provocado que este segmento de clientes se encuentre descuidada Es por
esto que es necesario proporcionar programas de capacitacion y sensibilizacion
hacia los recursos humanos de los alojamientos boutique, el personal juega un
papel vital en representar a su organizacion, por lo que centrar en reunir
capacidades y habilidades necesaria para la atencion del segmento de clientes
con discapacidad, juega un rol significativo en abordar la atencion centrada en la
diversidad de los huéspedes y las mejores practicas en términos de accesibilidad.
Informacién y Comunicacién: Las personas con discapacidad fisica, sensorial 0
cognitiva pueden beneficiarse de la disponibilidad de informacion fisica o en linea
para informarse adecuadamente sobre los alojamientos boutique de sus intereses,
es por esto, que la comunicacion accesible es esencial para que las personas con
discapacidad puedan planificar y disfrutar de su estadia en un hotel boutique. Esto
incluye la accesibilidad de los sitios web del hotel, los cuales deben estar
disefiados de forma accesible, implementando imagenes descriptivas, lectores de
pantalla y/o opciones de contraste, la disponibilidad de informacion en formatos
alternativos, como braille o formatos electronicos accesibles para permitir al
huésped a acceder a la informacion disponible de manera auténoma, y la
comunicacion efectiva con el personal del hotel en términos de lenguaje claro, una

actitud respetuosa y comprensiva y apoyo adicional cuando sea necesario. Pamela
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Prett, directora de Corporacion Ciudad Accesible, explica a Ladera Sur, que la
deficiencia del turismo accesible en Chile es la falta de informacion. “Nosotros
partimos de una premisa muy cierta en turismo accesible: “lo que no informa no
existe”, y ese sigue siendo el mayor problema en todo tipo de politica publica al
respecto. La informacion que se entrega sobre destinos y alojamientos accesibles
es muy deficiente y poco creible y eso nos ocurrié en la practica con algunos
documentos publicados sobre destinos accesibles. En accesibilidad debe
entregarse una informacion detallada que explique la infraestructura, las
condiciones de barfios, estacionamientos para PcD disponibles, servicios de
comunicaciéon para discapacidades sensoriales, etc. Ha faltado una mirada algo
mMas experta para clasificar y definir lo que es un destino o alojamiento accesible”
Sensibilizacion y Cultura Organizacional: La falta de conciencia y
sensibilizacion sobre las necesidades y derechos de las personas con
discapacidad puede ser un obstaculo para la implementacion de medidas de
accesibilidad en los hoteles boutique. Es fundamental fomentar una cultura
organizacional inclusiva que promueva la igualdad de oportunidades y el respeto
hacia las personas con discapacidad. Esto implica promover una mayor
sensibilizacion del personal del hotel, ya sea desarrollando programas de
capacitacion de comprension y sensibilizacion de la inclusion para adquirir
habilidades necesarias para trabajar en entornos diversos y desarrollar politicas
internas que prioricen la accesibilidad y la inclusién, que deben desarrollarse y
ajustarse constantemente para reevaluar e identificarla cultura organizacional del
alojamiento, para mejorar.

Costos y Rentabilidad: La inversion necesaria para mejorar la accesibilidad en
los hoteles boutique puede suponer un desafio econdmico. La adaptacion de la
infraestructura, la capacitacién del personal y la implementacion de tecnologias
accesibles pueden implicar costos significativos. Sin embargo, es importante
reconocer que la inversién en accesibilidad puede generar retornos a largo plazo,
como la expansion de la base de clientes, la diferenciacion de la competencia y el

cumplimiento de las regulaciones y estandares de accesibilidad.
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1.3.4 Buenas préacticas y normativas

En el ambito del turismo accesible y la hoteleria, es fundamental contar con buenas
practicas y normativas que promuevan la accesibilidad y garanticen una experiencia
inclusiva para todas las personas, incluyendo aquellas con discapacidad. Por esto, se
complement6 con un andlisis benchmarking de Leyes y normativas, a nivel nacional e
internacional, relacionadas con los hoteles boutiques y su relevancia en Chile y otros

paises.

1.3.4.1 Benchmarking: Leyes y normas locales e internacionales

La conciencia social y el deseo de garantizar la igualdad de experiencias para todos los
ciudadanos vy visitantes han impulsado la creacion de un turismo inclusivo. A través de
regulaciones y leyes; Chile ha establecido pautas para garantizar la accesibilidad y la
inclusion en diferentes aspectos de la vida, incluyendo asi al turismo y la hoteleria. Estas
legislaciones han impulsado a la industria turistica a adaptarse y proporcionar servicios y
facilidades universales que sean amigables para todas las personas, independientemente
de sus capacidades. Relacionado con la legislacién en alojamientos turisticos, el gobierno
chileno, en colaboracién con la industria privada, ha invertido en la mejora de la
infraestructura turistica para hacerla mas accesible. Esto incluye la construccién de
rampas, elevadores, bafos accesibles y sefializacion adaptada. Esta inversion en
infraestructura no solo beneficia a las personas en situacién de discapacidad, sino que
también mejora la experiencia para todos los visitantes y huéspedes. Chile se ha ligado
al turismo inclusivo como una forma de promover la igualdad de oportunidades, impulsar
la economia y demostrar su compromiso con los derechos humanos. Este enfoque ha
llevado a una mayor conciencia en la industria turistica sobre la importancia de crear

experiencias enriquecedoras para todos, independientemente de sus diferencias.

Ahora bien, con respecto a la ley chilena, respecto a la inclusion en los alojamientos
turisticos, Sernatur tiene una publicacion del afio 2019 el cual trata de que los alojamientos
turisticos deberan cumplir por ley con normativa accesible. Principalmente el objetivo de
esta ley es establecer normas sobre igualdad de oportunidades e inclusion social de

personas con discapacidad, esto abarcando la totalidad de los bienes y servicios que
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puede ofrecer el gobierno y la sociedad chilena. Todo lo anterior mencionado es referente
a la ley 20.422 sobre la igualdad de oportunidades e inclusion social de personas con
discapacidad, mas especificamente el decreto 50, articulo 4.1.7 (Ex decreto supremo 40).
El cual sefala, “todo edificio de uso publico y todo aquel que, sin importar su carga de
ocupacién, preste un servicio a la comunidad, asi como las edificaciones colectivas,
deberan ser accesibles y utilizables en forma autovalente y sin dificultad por personas con
discapacidad, especialmente por aquellas con movilidad reducida” ley 20.422: Decreto
50, Articulo 4.1.7. (2015). De la misma forma, Sernatur lanzé un documento para la
orientacion del decreto anteriormente mencionado, el cual tiene por nombre
“Orientaciones Técnicas de Referencia Ordenanza OGUC Decreto 50 (Hoteles,
residenciales, hogares y hospederias)”, el cual en el capitulo 9, se mencionan distintos
requisitos que deben cumplir los alojamientos para la accesibilidad, pero hay una que es
muy importante, el cual hace mencion a la cantidad de habitaciones el cual deben tener
disponibles estos hoteles, el decreto menciona, “Adicional a esto, todo edificio destinado
a hotel con capacidad de méas de 25 habitaciones o mas de 50 camas, debera contar con
al menos 1 habitacion con acceso a un bafio privado habilitado para el uso de personas
con discapacidad en silla de ruedas, segun lo establece el Articulo 4.9.14. de la OGUC.”
Orientaciones técnicas de referencia ordenanza OGUC: Decreto 50, capitulo 9,
“Habitacion accesible usuarios silla de ruedas” (2015). Donde a modo de resumir, la
legislaciéon chilena referente a la inclusion en los alojamientos turisticos, en virtud de la
ley 20.422 y el decreto 50, se construye como un marco juridico solido y progresista en
materia de accesibilidad y equidad para las personas con discapacidad. La normativa
establece la obligacion de los edificios de uso publico y aquellos que prestan servicios a
la comunidad, el ser accesibles y autbnomos para individuos con movilidad reducida. La
provision de al menos una habitacion con bafio privado habilitado para personas en silla
de ruedas, en hoteles con mas de 25 habitaciones o 50 camas, supone un hito significativo

en la inclusién en el turismo.

Las "Orientaciones Técnicas de Referencia Ordenanza OGUC Decreto 50" se define
principalmente como un decreto el cual ofrece directrices adicionales que concretan los
requisitos de accesibilidad, ofreciendo un enfoque préactico para la implementacién de las

disposiciones legales dentro de las principales categorias de alojamientos turisticos.
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Estos esfuerzos regulatorios y orientativos dan lugar a un ambiente en el que los
alojamientos turisticos son incentivados a ser verdaderos agentes de inclusion y

comodidad para las personas con discapacidad.

Analizando las leyes locales de Chile, se puede inferir que principalmente se generaron
directrices hechas para la inclusibn de personas con discapacidad en la sociedad
moderna; a su vez se fue decantando hasta lo que es un simil a el objetivo de esta
investigacion, que vendria a ser la inclusién llevada la hoteleria, mejorando desde la
infraestructura, hasta la capacitacion de personal, entre otras. De esta forma se puede

inferir que es necesario continuar con las medidas a implementar en la hoteleria.

Una vez analizada la accesibilidad turistica y su aplicacion en los establecimientos de
alojamientos turisticos en Chile, abordando en detalle sus legislaciones y normativas
pertinentes en este &mbito, es momento de lograr una panoramica mas amplia. En las
préximas secciones, se mencionaran los paises mas destacados en términos de
accesibilidad turistica en los continentes de América, Europa y Asia. A través de este
estudio de benchmarking, se busca identificar las iniciativas mas sobresalientes, los
enfoques legislativos innovadores y las mejores practicas implementadas en diferentes
partes del mundo. De esta manera, se podra obtener una vision global que enriquecera
la comprensién de como distintas culturas y regiones abordan el desafio de hacer que el

turismo sea inclusivo y accesible para todos.
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i. Tabla 2.

Leyes de Estados Unidos

Aspecto Legislacién | Requisitos de | Principios Clave Adaptaciones Razonables
Accesibilidad
Requisitos ADA Puertas mas | lgualdad de acceso a | Ajustes en politicas y préacticas
claros para | (Americans | anchas, bafios | instalaciones y | para acomodar a personas con
accesibilidad | with adaptados, servicios del hotel discapacidades sin carga
Disabilities | espacios financiera excesiva
Act) adecuados Tales como asistencia adicional,
permitir animales de servicio,
adaptar politicas de reserva para
personas con discapacidades
"Modificacion | FHA  (Fair | Adaptaciones Garantizar igualdad de | Similar a ADA, ajustes en politicas
es Housing para alojamiento | acceso a unidades de |y practicas para acomodar a
razonables" | Act) a largo plazo alojamiento y &reas | personas con discapacidades
comunes
Fuente: Elaboracién Propia ‘

Andlisis: Accesibilidad en Hoteles en Estados Unidos

Estados Unidos ha establecido un marco legal sélido para garantizar la accesibilidad en
hoteles, liderado por el Americans with Disabilities Act (ADA) y el Fair Housing Act (FHA).
El ADA, promulgado en 1990, establece requisitos claros para habitaciones y areas
comunes, buscando asegurar un ambiente inclusivo. El FHA, por su parte, se centra en
la accesibilidad en alojamientos a largo plazo, exigiendo "modificaciones razonables".
Los principios clave incluyen la igualdad de acceso y la creacion de un ambiente inclusivo
La

implementacion de "modificaciones razonables" destaca la flexibilidad necesaria para

para todas las personas, independientemente de sus limitaciones fisicas.

adaptarse a las necesidades individuales sin imponer cargas financieras excesivas

Imagen 1.
Americans with Disabilities Act

\ _ { Americans With Disabilities Act
~g
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ii. Tabla 3. Leyes de Costa Rica

Aspecto

Legislaciony

Reconocimiento

Requisitos de
Accesibilidad

Principios Clave y

Reconocimiento

Adaptaciones

Razonables

Accesibilidad en
Hoteles en Costa

Rica

Ley 7600 y Premio
en Turismo Solidario
(2022)

Habitacion
accesible,
instalaciones y
servicios

adaptados

Garantizar igualdad y
participacion. Lider en

turismo sostenible.

Cumplimiento Articulo
5: habitacion accesible
y accesibilidad

general.

Reconocimiento
Internacional

Premio en Turismo
Solidario (2022)

Destacado por
esfuerzos en
turismo inclusivo y

accesible

Proyecto modelo para

otros paises.

Reconocimiento de la
excelencia 'y
aplicabilidad.

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis: Accesibilidad en Hoteles en Costa Rica

Costa Rica lidera en accesibilidad turistica, destacado con el primer lugar en Turismo

Solidario (2022). La Ley 7600 respalda este enfoque, exigiendo habitaciones y servicios

accesibles. Este reconocimiento internacional subraya el compromiso de Costa Rica en

promover un turismo inclusivo y sostenible. La legislacion,

combinada con el

reconocimiento, demuestra la excelencia y liderazgo del pais, sirviendo como ejemplo

para otras naciones en iniciativas similares. La normativa y el premio respaldan la creacion

de experiencias igualitarias y accesibles para todas las personas con discapacidad.

Imagen 2.

Sustainable & Social Tourism Summit

Costa Rica — Galardon Turismo Solidario

21




iii. Tabla 4. Leyes de Canada

Aspecto Legislacién y | Requisitos de | Principios Clave y | Adaptaciones
Reconocimiento | Accesibilidad Reconocimiento Razonables
Ley Federal | Ley Canadiense | Establecimiento de | Mejorar accesibilidad en | Adaptaciones
Aprobada en | de Accesibilidad Normas de | sectores regulados por el | especificas segun
2019. Accesibilidad, gobierno federal. | Normas de
prohibicion de | Prohibicién de | Accesibilidad. Medidas
discriminacion, discriminacion y asegurar | para garantizar igualdad
informes periédicos | igualdad de acceso. de acceso y
sobre progresos oportunidades.
Accesibilidad | Accessibility  for | Requisitos para | Mejorar accesibilidad en | Cumplimiento de
en Ontarians with | alojamientos, como | hoteles y establecimientos | estdndares, como el
Alojamientos | Disabilities Act | al menos el 10% de | de hospedaje, | 10% de habitaciones
(ejemplo en | (AODA) habitaciones especificamente  en la | accesibles en hoteles
Ontario) accesibles provincia de Ontario. de Ontario.
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: Accesibilidad en Canada

Canadé se destaca como lider en accesibilidad, reconocido por su enfoque integral en
distintos aspectos. La Ley Canadiense de Accesibilidad, promulgada en 2019, refuerza el
compromiso a nivel federal para mejorar la accesibilidad en sectores como transporte,
comunicaciones, servicios financieros y administracion publica. Esta permite establecer
Normas especificas para mejorar la accesibilidad y prohibe la discriminacion, reforzando
el compromiso de garantizar la igualdad.

En dmbito de alojamientos, la Accessibility for Ontarians with Disabilities Act (AODA) en
Ontario ejemplifica la normativa regional. Requiere que al menos el 10% de las
habitaciones en hoteles sean accesibles, reflejando esfuerzos especificos a nivel

provincial.

I 3.

Arzggsesri]bility for Ontarians with ; 6

Disabilities Act r O t °
% NLario

Ontario
ACCESSIBILITY FOR ONTARIANS
WITH DISABILITIES ACT (AODA)
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iv. Tabla5. Leyes de Cuba

Aspecto Legislacion y | Normativas de | Participacion de | Evaluacién de Niveles de
Reconocimien | Accesibilidad Organizaciones Accesibilidad
to
Requisitos Normativa Condiciones fisicas | Regula la accesibilidad en | 7.4% con formacién en
constructivos | Cubana para cualquier | proyectos  constructivos. | atencién a discapacidad,
391:2013 edificacion, no | Apoyo de organizaciones | 91.7% con  recepcion
especifica para | no gubernamentales. habitual para clientes con
turismo discapacidad.
Normativa ISO Estandares para la | Normativa internacional | Carencia de estudios y
internacional | 21902:2021 accesibilidad turistica | adoptada. Necesidad de | herramientas en niveles de
mejorar infraestructuras y | accesibilidad. Necesidad
herramientas técnicas. de mejora en
infraestructuras.
Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: Accesibilidad en Hoteles en Cuba

La industria hotelera en Cuba, reconocida por su crecimiento turistico, tiene como
prioridad la atencidon a personas con discapacidad. Organizaciones como Asociacion
Nacional del Ciego (ANSI), Asociacidon Nacional de Sordos de Cuba (ANSOC) y
Asociacion Cubana de Personas con Discapacidad Fisico-Motora (ACLIFIM) apoyan tanto
a la sociedad como al sector turistico. La Norma Cubana 391:2013 y la ISO 21902:2021
establecen requisitos y estandares, respectivamente, para la accesibilidad, aunque la
primera no esta especificamente disefiada para alojamientos turisticos.

Segun un informe de 2021 sobre hoteles en La Habana y Varadero, se destaca un 7.4%
de trabajadores con formacién en atencién a discapacidad. Sin embargo, la evaluacion
de niveles de accesibilidad muestra carencias, con un 69.3% de hoteles con acceso

principal accesible, evidenciando la necesidad de mejorar infraestructuras y herramientas

D W
Qaciifim

técnicas.

Imagen 4.
Asociaciéon

Nacional del Ciego (ANSI),
de Sordos de Cuba
(ANSOC) y Asociacion Cubana de Personas con

Discapacidad Fisico-Motora (ACLIFIM)

® ANCI

ASOCIACION
NACIONAL
DEL CIEGO

Asociacion Nacional
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v. Tabla 6. Leyes de Vietnam
Aspecto Legislacion y | Marco Legal vy | Iniciativas y | Rol de los Hoteles en la
Reconocimiento Normativas Compromisos Inclusion

En Base a | Ratificada por Vietham en | Basada en | Compromiso Promover trato respetuoso,
Convencion | 2014 derechos e | gubernamental igualdad de oportunidades y
de las intereses de | con la inclusién y | experiencias dignas y plenas
Naciones personas con | bienestar. para personas con
Unidas discapacidad discapacidad.
(2014)
Ley de | Marco legal | Facilita Ofrece  pautas | Importancia de  adoptar
Personas complementado con | implementacion en | para politicas | medidas proactivas y
con decretos y circulares diversas areas: | inclusivas colaborar con iniciativas
Discapacida medios, deporte, | adaptadas a | gubernamentales.
d de 2010 turismo, seguridad | necesidades

social. especificas.
Fuente: Elaboracion Propia

Anadlisis: Accesibilidad en Hoteles en Vietham

Vietnam destaca en la promocién de derechos e intereses de personas con discapacidad,

con aproximadamente el 7.8% de la poblacién enfrentando condiciones desafiantes. El

pais ha establecido un marco legal soélido, ratificando la Convencion de la ONU en 2014

y promulgando la Ley de Personas con Discapacidad de 2010, respaldada por 13 decretos

y circulares. EI compromiso de Vietnam se refleja en ser uno de los primeros paises en

Asia-Pacifico con un plan de accion a largo plazo para personas con discapacidad. Los

hoteles juegan un papel crucial al adoptar politicas inclusivas, colaborando con el Estado

para asegurar igualdad de oportunidades y experiencias dignas y plenas. La Convencién

de la ONU vy la legislacion local brindan pautas para implementar medidas proactivas y

especificas.

Imagen 5.

Convencién sobre

Personas con Discapacidad (CDPD)

los Derechos de

las
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vi. Tabla 7. Leyes de China
Aspecto Impacto de los | Transformacién en | Marco Legal y | Inversiones en
Juegos Infraestructura Normativo Infraestructuras
Paralimpicos 2008 | Hotelera Accesibles
Ley de | Fundamental en la | Inversiones en | Obligaciéon de eliminar | Enfoque en cumplir con
Personas con | evolucion de la | infraestructuras barreras y garantizar | estandares y
Discapacidad | accesibilidad. accesibles en hoteles | igualdad de acceso. regulaciones locales
boutiques. adicionales.
Regulaciones | Juegan un papel | Cumplimiento de | Contribuyen a | Mejoras continuas para
de crucial en asegurar | estandares garantizar adaptarse a cambios
Construccion y | la accesibilidad. establecidos y | instalaciones comodas | rapidos y variaciones en

Disefio regulaciones locales. |y funcionales. la accesibilidad.

Fuente: Elaboracion Propia

Anadlisis: Accesibilidad en Hoteles en China

Los Juegos Paralimpicos de Pekin 2008 fueron fundamentales para la mejora significativa
de la infraestructura hotelera y la accesibilidad en China. Las modificaciones realizadas
en hoteles de categoria superior, especialmente en anticipacion a los juegos, tuvieron un
impacto positivo a largo plazo en la experiencia de viaje. La "Ley de Personas con
Discapacidad de la Republica Popular China" ha sido un pilar fundamental en esta
evolucion, estableciendo la necesidad de eliminar barreras arquitecténicas. Los hoteles
boutiques en China han respondido invirtiendo en infraestructuras accesibles, como
habitaciones disefiadas para personas con movilidad reducida, ascensores y rampas. La
capacitacion del personal hotelero y las regulaciones de construccion y disefio también
desempenfan roles cruciales, asegurando un servicio atento y la adaptacion continua a
estdndares de accesibilidad. Aunque la accesibilidad ha mejorado, se destaca la

variabilidad segun la ubicacién y el tipo de alojamiento.

Imagen 6. -
Juegos Paralimpicos Beijing 2008 ﬂ
-,
BRjing 2008
Paralympic Games
(-
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Vil.

de

universal 2020.

Hoteles en | plan disefio

Japon

Agencia de Turismo
de Japon (JTA).

promocién del Turismo

Universal.

Tabla 8. Leyes de Japdn
Aspecto Leyes y Normativas | Colaboracion entre | Iniciativas y | Capacitacion del
en Japoén Agencias y la | Programas de Turismo | Personal y
Industria Hotelera Inclusivo Concienciacion
Accesibilidad en | Ley sin barreras y el | Colaboracion con la | Programas de | Capacitacion en

atencion adecuada
a visitantes con

discapacidad.

Colaboracion Trabajo conjunto con
entre Gobierno | organizaciones de
y derechos de personas

Organizaciones | con discapacidad.

Mejoras en
infraestructuras para
facilitar acceso a

destinos turisticos.

Iniciativas para mejorar
accesibilidad en
monumentos historicos.
(Guias  turisticas vy
mapas accesibles,

braille y en linea)

Concienciacion vy
capacitacion  para

personal de turismo.

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: Accesibilidad en Hoteles en Japon

Japén ha tomado medidas significativas para garantizar la accesibilidad en la industria

hotelera, en linea con la "Ley sin Barreras" y la "Plan de disefio Universal 2020". Los

establecimientos de alojamientos turisticos se esfuerzan por crear entornos acogedores

mediante la instalacion de rampas, ascensores y bafios adaptados. La Agencia de

Turismo de Japon (JTA) desempefia un papel clave en la promocion del Turismo

Universal, implementando iniciativas y programas para garantizar que los destinos

turisticos y atracciones populares sean accesibles para todos. Estas iniciativas incluyen

guias turisticas y mapas en formatos accesibles, asi como mejoras en infraestructuras

para facilitar el acceso en areas turisticas y monumentos historicos. La capacitacion del

personal de la industria hotelera y otros servicios turisticos es fundamental para aumentar

la conciencia y proporcionar una atencion adecuada a los visitantes con discapacidad.

Imagen 7.
Japan Tourism Agency (JTA)
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viii. Tabla 9. Leyes de Espafia

Aspecto

Normativas y Estandares

Accesibilidad en Alojamientos

Norma ISO 21902

Enfocada en mejores practicas.

accesibilidad.

Diversos alojamientos con cierto grado de

discapacidad.

Real Decreto Legislativo | Enfocado en derechos de personas con | Norma ISO 21902 y Real

Legislativo.

Decreto

Fundacién ONCE

Accesibilidad en | Colaboracioén con la Fundacion ONCE. Colaboracion con la Asociacion Espafiola
Alojamientos de Normalizacion.
Colaboracion con | Actualizada en 2021. Norma ISO 21902 actualizada en 2021.

Colaboracion con | Medidas
AENOR

especificas

para

igualdad de oportunidades.

garantizar

infraestructuras.

Articulo 5: Medidas especificas para

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: Accesibilidad en Alojamientos en Espafia

En el ambito de alojamientos en Espafia, se destaca una colaboracion con la Fundacion

ONCE y la Asociacion Espafiola de Normalizacion para garantizar accesibilidad. Diversos

alojamientos ofrecen un cierto grado de accesibilidad, alineandose con la norma I1SO

21902 y el Real Decreto Legislativo. La norma ISO 21902, actualizada en 2021, enfoca

las mejores préacticas para un turismo inclusivo, mientras que el Real Decreto Legislativo

se centra en los derechos de personas con discapacidad, especialmente en el articulo 5

con medidas especificas para infraestructuras.

La colaboracién con la Fundacion ONCE y AENOR subraya el compromiso del sector

hotelero con précticas inclusivas. En resumen, Espafia ha establecido medidas y

colaboraciones para garantizar que los alojamientos ofrezcan accesibilidad, cumpliendo

con normativas y promoviendo la igualdad de oportunidades en el sector turistico.

Imagen 8.

Fundacion Espafiola de Normalizacion y

Certificacion (AENOR).

Organizacion Nacional de Ciegos Espafioles

(ONCE).
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iXx. Tabla 10. Leyes de Paises Bajos

Aspecto Normativas y Estandares Accesibilidad en Alojamientos
“Equal Opportunities Law” Base legal para regulaciones. Cumplimiento en hoteles para acceso
igualitario.

UN Convention on the Rights | Requisitos especificos en edificios. | Rampa, ascensor, puertas, bafios vy
of Persons with Disabilities sefializacién accesibles.

Formacion del Personal Capacitacion en servicio inclusivo. | Personal preparado para ofrecer atencién a
todas las personas.

Inspecciones y Cumplimiento | Inspecciones  periédicas  para | Adaptaciones notables para cumplir con

garantizar cumplimiento. normativas.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Andlisis: Accesibilidad en Alojamientos y Turismo en Paises Bajos

Los Paises Bajos han establecido soélidas regulaciones de accesibilidad en hoteles,
respaldadas por “Equal Opportunities Law” y su participacion y firma en la convencién
sobre los derechos de las personas con discapacidad de las naciones unidas. Estos
garantizan requisitos especificos, como rampas, ascensores y bafios adaptados.

Las Normativas de Habitaciones Accesibles definen estandares para las habitaciones de
hoteles, incluyendo camas adecuadas y bafios adaptados. La comunicacion accesible es
esencial, con requerimientos de informacion en formatos accesibles como braille y
servicios de interpretacion.

La Formacion del Personal se centra en capacitar al personal del hotel para brindar
servicios inclusivos y acogedores a todas las personas. Las inspecciones periédicas y el
cumplimiento de normativas demuestran la adaptacion notable en el pais para garantizar

viajes sin problemas.

Imagen 9.
Convencién sobre los Derechos de las

CONVENCION
SOBRE LOS
DERECHOS DE

LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Personas con Discapacidad (CDPD)
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X. Tabla 11. Leyes de Nueva Zelanda

Aspecto Normativas y Estandares Accesibilidad en Alojamientos
Ley de Derechos Humanos | Marco legal fundamental. Prohibicion  de  discriminacion  por
de Nueva Zelanda discapacidad.

“Building Code” de Nueva | Requisitos detallados en accesibilidad. | Rampas, ascensores, puertas, bafios y
Zelanda Estandares de accesibilidad definidos. | sefializacion accesibles. Habitaciones con
camas, bafios y espacio de maniobra
adecuados.

Comunicacion Accesible Informacién en formatos accesibles. Menus en braille, documentos

electronicos y lenguaje de sefias.

Inspecciones y Cumplimiento | Inspecciones periodicas para | Garantia de cumplimiento bajo amenaza

garantizar cumplimiento. de consecuencias legales.

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: Accesibilidad en Alojamientos y Turismo en Nueva Zelanda

Nueva Zelanda establece regulaciones de accesibilidad en hoteles basadas en principios
legales y éticos, con un enfoque claro en la igualdad de oportunidades. La Ley de
Derechos Humanos prohibe la discriminacion, y el Building Code establece requisitos
detallados para la accesibilidad en edificios y hoteles.

Las normativas especificas para habitaciones accesibles, segun el Building Code,
abordan aspectos esenciales como camas adecuadas, bafios adaptados y suficiente
espacio de maniobra. La comunicacién accesible es priorizada, exigiendo informacién en

formatos accesibles como braille y lenguaje de sefias.

La amenaza de inspecciones periodicas y consecuencias legales destaca la importancia
del cumplimiento, subrayando el compromiso de Nueva Zelanda con la accesibilidad en

alojamientos y turismo.

Imagen 10. '
“‘Building Code” - Nueva Zelanda A ‘B\ ‘C\ b

(https//wwwbu||d|nggovtnz/) General Stability Protection Access

provisions from fire

L] L] LS

Moisture Safety of Services and Energy
users facilities efficiency
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xi. Tabla 12. Leyes de Reino Unido

Aspecto Normativas y Estandares Accesibilidad en Alojamientos

Equality Act 2010 Prohibicion de discriminacién por | "Ajustes razonables" para garantizar
discapacidad. igualdad de oportunidades.

Building Regulations | Estdndares de accesibilidad en | Rampas, pasillos amplios, ascensores

(Regulaciones de Construccion) edificacién y renovacién. y medidas para facilidad de uso.

The Accessible Information | Aplicacién en salud y atencion social, | Proporcionar informacién accesible en

Standard influencia en servicios hoteleros. braille o formatos electrénicos.
Tourism for All (Turismo para | Organizacion que promueve | Orientacién y recursos para mejorar
Todos) accesibilidad en turismo y hoteleria. accesibilidad en establecimientos.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Analisis: Accesibilidad en Alojamientos y Turismo en el Reino Unido

El Reino Unido respalda la accesibilidad en el sector hotelero con un marco legal y
normativo solido. El Equality Act 2010 prohibe la discriminacion y requiere "ajustes

razonables" para garantizar igualdad de oportunidades en hoteles.

Las Building Regulations establecen estdndares especificos para la construccion y
renovacion, asegurando rampas, pasillos amplios y ascensores. La Accessible
Information Standard, aunque aplicada principalmente en salud, influye en servicios

hoteleros al requerir informacion accesible.

Tourism for All, aunque no es una ley, proporciona orientacion y recursos para mejorar la
accesibilidad en turismo y hoteleria. La combinacion de estas normativas y recursos
destaca el compromiso del Reino Unido con la inclusién y la accesibilidad en la

experiencia de alojamiento y turismo.

Imagen 11.
‘Equality Act 2010 - Reino Unido

(https://www.building.govt.nz/)

Equality Act 2010
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Xil.

Tabla 13. Leyes de Argentina

Aspecto

Normativas y Estandares

Accesibilidad en

Alojamientos

Implementacion y Cumplimiento

disfrute turistico.

accesibilidad generalizada.

Ley 25.643 Adecuacion a criterios | Adaptacion en  servicios | Promocion de turismo accesible y
universales y deber de |turisticos para eliminar | adaptacién en la planificacion del
informar obstéaculos. barreras. viaje.

Ley N° | Eliminacion de barreras | Equiparacion de | Incentivo a la equiparacion de

25.997/05 para promover el uso Yy | oportunidades y | oportunidades y eliminacion de

barreras en la actividad turistica.

Ley Provincial
15018 (Buenos
Aires)

de

en

Condiciones
accesibilidad
establecimientos hoteleros
de la provincia de Buenos

de

hoteleros

Adaptacién
establecimientos
visitantes

para con

discapacidades motrices.

Cumplimiento de proporcién de
plazas adaptadas y disponibilidad
de
reducida.

espacios para movilidad

Aires.

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: Accesibilidad en Alojamientos y Turismo en Argentina

La Ley 25.643 pone énfasis en la adaptacién a criterios universales y la conciencia sobre
los obstaculos que pueden surgir en la planificacion de viajes. Ademas, refleja un
compromiso con la adaptacion y establece la obligacion de informar sobre cualquier
obstaculo que pueda presentarse.

Por otro lado, la Ley N° 25.997/05 se centra en la eliminacién de barreras con el objetivo
de incentivar la igualdad de oportunidades. Esta legislacion también promueve la
igualdad de oportunidades en todas las actividades turisticas, buscando garantizar un
acceso equitativo para todos los individuos.

En cuanto a la Ley Provincial N°15.018 de Buenos Aires, esta normativa exige
condiciones de accesibilidad en hoteles para visitantes con discapacidades motrices.
Ademas, establece obligaciones especificas como la disponibilidad de plazas adaptadas
y una sefalizacion clara para facilitar la movilidad y orientacion de las personas con

discapacidad.
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Tabla 14. Comparativa de Benchmarking: Leyes y normas locales e internacionales

Tabla Comparativa

PAISES
< ®)
6 |E |5 |3 |§ |3 |2 |2 |23|s2|2 |&
: ‘ MERE LR
Normativas y 8 7 8 7 9 7 8 7 8 9 8 7
Estandares
Accesibilidad 8 7 8 7 8 7 8 7 8 9 8 7
Alojamientos
Implementaci
ony 7 7 7 7 8 7 8 7 7 8 8 7
Cumplimient
0
Informacion 7 7 8 5 8 8 8 7 7 8 8 7
0 Accesible
8 Formacion 7 7 8 7 8 8 8 7 7 8 8 7
;L“) del Personal
< Inspecciones
y 7 7 8 7 8 8 8 7 7 8 8 7
Cumplimient
0
Turismo 7 7 8 7 8 8 8 7 7 8 8 7
Accesible
Transporte 5 7 7 5 7 7 8 7 7 8 8 7
Accesible
Puntaje 88 79 80 70 88 77 80 72 79 87 83 69
Obtenido

Fuente: Elaboracion Propia

Conclusion del Benchmarking: Accesibilidad Hotelera Internacional

El andlisis comparativo de la accesibilidad hotelera en varios paises revela tendencias y
desafios significativos. Espafia, Paises Bajos y Argentina lideran en accesibilidad, con
sélidas normativas y un compromiso destacado con la inclusion. En contraste, Vietham y
Cuba presentan desafios pendientes en infraestructura y regulaciones, reflejados en

puntajes mas bajos.
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Los paises latinoamericanos, como Argentina, Brasil, Chile y México, muestran resultados
variados, indicando progresos y areas de mejora. La presencia de leyes, regulaciones y
formacion del personal son cruciales para garantizar la accesibilidad hotelera.

Japoén y el Reino Unido sobresalen en el enfoque de "Turismo Universal", promoviendo la
inclusién y mejorando la accesibilidad en destinos turisticos y hoteles. En resumen, este
benchmarking proporciona una vision integral de la accesibilidad hotelera global,
destacando la importancia de leyes sdlidas y formacion del personal. La colaboracion

entre paises puede impulsar mejoras continuas y enriquecer la experiencia turistica para

personas de todas las capacidades.

Tabla 15. Analisis FODA benchmarking Normas/Leyes

accesibilidad en hoteles

internacionales de

Anédlisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Ofrece una vision global y diversificada de modelos
de accesibilidad en hoteles boutique, permitiendo la
identificacion de practicas innovadoras y exitosas.

-Proporciona oportunidades para la innovacién al inspirarse
en practicas exitosas de otros paises, fomentando la
creacion de un modelo distintivo de sello de accesibilidad

para hoteles boutique en Chile.

Posibilita la adopcion de estandares internacionales,
brindando una ventaja competitiva y reforzando el

compromiso con la accesibilidad.

-La adopcidon de estandares internacionales puede generar
conciencia sobre la importancia de la accesibilidad en la
industria hotelera chilena.

Fortalece la investigacién en curso al proporcionar
una base sodlida y comparativa, respaldando la
propuesta de valor y relevancia de la investigacion.

Adaptacion Regulatoria:
-Facilita la armonizacién de normativas locales, mejorando

la coherencia y eficacia de las politicas de accesibilidad.

La diversidad de certificaciones analizadas
proporciona una amplia perspectiva, permitiendo
seleccionar y adaptar elementos especificos para

mejorar la accesibilidad en hoteles boutique.

Ofrece oportunidades para la colaboracion internacional en
la promocién de estandares comunes, beneficiando a la

industria hotelera chilena.

Debilidades

Amenazas

La disponibilidad limitada de informacién puede
afectar la representatividad de los resultados y

generar dudas sobre su aplicabilidad generalizada.

La necesidad de personalizacion de practicas puede
aumentar los costos y requerir estrategias de comunicacién

efectivas.

La falta de datos exhaustivos de algunos paises
puede limitar la integridad y completitud del analisis
comparativo.

Falta de Mencion a Hoteles Boutiques:

La implementacion de estadndares internacionales puede

enfrentar resistencia interna en hoteles boutique,

especialmente si implica cambios significativos en las

operaciones existentes.
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La ausencia de informacion especifica sobre
certificaciones en hoteles boutique puede generar
incertidumbre sobre la aplicabilidad directa de los

resultados a este segmento.

Los costos asociados con la actualizacion y adaptacion

pueden ser  significativos, especialmente para

establecimientos méas pequefios.

La falta de datos especificos destaca la necesidad de

investigaciones adicionales centradas en la
accesibilidad de hoteles boutique y podria limitar la

aplicabilidad de las conclusiones generales.

La identificacion de practicas exitosas puede elevar las
expectativas de los huéspedes y la competencia global,
creando presiones adicionales en la industria hotelera

chilena.

La adaptacion de modelos internacionales puede
enfrentar desafios debido a diferencias culturales y

La competencia global puede requerir estrategias efectivas
de diferenciacion para destacar la singularidad de los

normativas, lo que requiere un analisis cuidadoso y | hoteles boutique en Chile.

una adaptacion gradual.

Fuente: Elaboracion Propia

Conclusion de andlisis FODA normas y leyes locales e internacionales: al cerrar
este analisis FODA, se destaca la riqueza de oportunidades que ofrece el estudio de
modelos de accesibilidad en hoteles boutique. La visiébn global revela préacticas
innovadoras y exitosas que pueden inspirar la creacion de un sello de accesibilidad
distintivo para hoteles boutique en Chile. La adopcion de estandares internacionales no
solo proporciona una ventaja competitiva, sino que también puede ser un catalizador para
elevar la conciencia sobre la importancia de la accesibilidad en la industria hotelera

nacional.

Sin embargo, surgen desafios significativos. La falta de informacién y la omision
especifica de hoteles boutique plantean interrogantes sobre la generalizacién de los
resultados. La necesidad de personalizar practicas, aunque contribuye a la adaptacion
regulatoria, conlleva un aumento en los costos y demanda estrategias de comunicacion

efectivas para su aceptacion.

En cuanto a las amenazas, la resistencia interna y los costos asociados con la
actualizacion y adaptacion son obstaculos a tener en cuenta, especialmente para los
hoteles boutique mas pequefios. La competencia global, a pesar de las oportunidades de
colaboracion, exige estrategias de diferenciacion efectivas para resaltar la singularidad

de los hoteles boutique en Chile.
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1.3.4.2 Benchmarking: Certificaciones De Modelos De Accesibilidad En Hoteles

Boutiques De Otros Paises.

Este proceso de benchmarking pretende analizar y contrastar diversos modelos de sellos
de accesibilidad aplicados en hoteles boutique en varios paises. Esta iniciativa esta
directamente alineada con una investigacion en curso centrada en la accesibilidad en
hoteles boutique. Representa una etapa fundamental en dicho proceso, ya que contribuye
significativamente a la comprension de las mejores practicas y enfoques exitosos en el

ambito de la accesibilidad hotelera.

Este ejercicio de benchmarking se realizara en una seleccion de paises, que se basa en
la disponibilidad de informacion y la diversidad de enfoques de accesibilidad hotelera
internacional. Estos paises pueden incluir, pero no se limitan a, Estados Unidos, Reino
Unido, Australia, Espafia, Canada y otros que se identifiguen como fuentes valiosas de

datos.

Los objetivos principales de benchmarking en primer lugar, se busca identificar mejores
practicas a través de la comparacion de modelos de sellos de accesibilidad en los paises
seleccionados. Estos ejemplos destacados de iniciativas exitosas serviran como fuente
de inspiracion y referencia clave para proponer un modelo de sello distintivo en hoteles
boutique en Chile. Ademas, es esencial comprender los enfoques regulatorios especificos
de cada pais. Cada uno de los paises seleccionados tiene su propio conjunto de
regulaciones y normativas relacionadas con la accesibilidad en hoteles. Este analisis
permite entender como estos enfoques regulatorios impactan en la accesibilidad y qué

elementos pueden adaptarse a la realidad chilena.

En dltima instancia, los resultados de este benchmarking enriqueceran la propuesta de
valor de la investigacidén en curso al proporcionar informacién sdlida y comparativa sobre
estrategias exitosas en la promocion de la accesibilidad en hoteles. Esto respalda la

viabilidad y relevancia de la investigacion.
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i. Tabla 16. Certificado ADA — Estados Unidos

Requisito

Descripcion

Imagen de Referencia

Acceso

instalaciones

- Entradas accesibles para sillas de ruedas con rampas
y puertas de ancho adecuado.

publicas - Instalaciones publicas como restaurante, bar y

gimnasio accesibles con rampas, ascensores y

puertas adecuadas.

- Sefalizacion clara para ubicar instalaciones
accesibles. Accesos con escaleras y rampas (S.F)
TripAdvisor Hotel sol San Javier

Accesibilidad | - Habitaciones con espacio libre de al menos 36
a pulgadas de ancho para sillas de ruedas.

habitaciones

- Camas de al menos 36 pulgadas de ancho y 28

pulgadas de alto.

- Bafios con barra de apoyo, duchas con asiento y

pasamanos, inodoros elevados y lavabos accesibles.

accesibles

Habitaciones

(28 de
septiembre del 2017) hosteltur

Accesibilidad
a
comunicacio

nes

- Ofrecer teléfonos con bucle magnético para personas

con pérdida auditiva.

- Proporcionar intérpretes de lenguaje de sefias para

personas con sordera o discapacidad auditiva.
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Sistema de bucle inductivo (S.F)

onedirect

El rol de la lengua de sefias en la

inclusion (S.F) Cinder capacitacion Chile

Certificacion
ADA

Certificacion voluntaria para hoteles que cumplen con

requisitos de accesibiidad de la Ley de
Estadounidenses con Discapacidades (ADA).
Demuestra compromiso con la accesibilidad e
inclusion.

Atrae a un grupo mas amplio de huéspedes,
incluyendo personas con discapacidad.

Se aplica a hoteles, transportes, vias publicas, etc.

No menciona

especificamente a alojamientos

boutique.

S

Certificacion ADA (S.F) Celimatrebol

ADA  coordinator  (S.F) ada

coordinator

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 12. ‘
"Certificacion ADA” - USA

(montel.com)

ADA COMPLIANT

Analisis: Certificacion ADA — Estados Unidos

La Certificacion ADA para hoteles en los Estados Unidos establece requisitos especificos
para garantizar la accesibilidad a personas con discapacidades. Los hoteles certificados
deben ofrecer entradas accesibles, instalaciones publicas adaptadas y sefializacion clara.
Las habitaciones deben contar con espacio adecuado, camas y bafios adaptados,

incluyendo elementos como barras de apoyo y duchas accesibles.

En cuanto a comunicaciones, se exige proporcionar servicios adaptados, como teléfonos
con bucle magnético y la disponibilidad de intérpretes de lenguaje de sefias. Esta
certificacién es voluntaria y sirve como prueba del compromiso del hotel con la inclusion
y accesibilidad. Busca atraer a una audiencia mas amplia, incluyendo a personas con

discapacidad, y se aplica no solo a hoteles, sino también a otros entornos publicos.
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ii. Tabla 17. Certificacion de Accesibilidad Universal UNE 170001-2 Requisitos
DALCO
Requisitos DALCO: Una Herramienta para la Accesibilidad Universal en Hoteles
Boutiques

Requisitos Descripcion Imagen de referencia

Deambulaci | Rampas, pasamanos y elevadores que cumplen con
6n (Accesos | normas de accesibilidad.

Accesibles): | Rampas con ancho minimo de 1,20 metros y
pendiente maxima del 8%.

Pasamanos a 90 centimetros de altura en ambos
lados de la rampa.

Elevadores adecuados para personas en silla de
ruedas con espacio de 1,20 metros por 1,20 metros.

Rampa ingreso a hotel (S.F) TripAdvisor El
Arauco

Aprehensio | Camas con elevador y control remoto para ajuste de
n altura.

(Habitacion | Barras de apoyo y bafios adaptados.

es Dimensiones minimas de 2,50 metros por 2,50
Accesibles): | metros para bafios adaptados.

Duchas con asientos y barras de seguridad.

Habitaciones adaptadas (S.F) hotel tierra de
Biescas

Localizaci6 | Barras de apoyo y asientos antideslizantes en bafios.
n (Bafios | Duchas con mamparas transparentes para visibilidad.
Accesibles): | Bafios adaptados con dimensiones especificas y
equipados para facilitar movilidad de personas con
discapacidad.

Bafio habitacion accesible (S.F) Flickr Hotel
Tryp
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Comunicaci | Ascensores accesibles, sefializacion clara y
on (Areas | mobiliario adaptado en areas comunes.

Comunes Servicios accesibles como servicio de habitaciones,
Accesibles | limpiezay atencién al cliente.

y Servicios | Menus accesibles en servicio de habitaciones. Y P
Accesibles): | Consideracion de necesidades de limpieza para A ¥ {

personas con discapacidad.

Disponibilidad de atencion al cliente en lengua de | yotefes accesibles a personas sordas a través de

signos y otros formatos accesibles para personas con lengua de signos (S.F) Tecnobility.com

discapacidad auditiva.

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen 13.

Certificacion accesibilidad universal UNE

170001-2” - Espafa

(aenor.com) ACCESIBILIDAD
UNIVERSAL
UNE 170001-2

Analisis:

Los requisitos DALCO constituyen una herramienta esencial para asegurar la
accesibilidad universal en hoteles boutiques, enfocandose en areas clave como
deambulacién, aprehension, localizacion y comunicacién. Para cumplir con estos
requisitos, los hoteles deben proporcionar instalaciones y servicios que se adapten a las
necesidades de personas con discapacidades, incluyendo rampas, elevadores,
habitaciones con caracteristicas especificas, bafios adaptados, areas comunes
accesibles y servicios adaptados. La certificacion de estos requisitos se realiza a través
de un organismo de certificacion acreditado, promoviendo la creacion de entornos mas
inclusivos y accesibles. Ademas, se destaca la importancia de la norma internacional
UNCRPD, que establece principios fundamentales y areas de enfoque para promover los
derechos y la inclusién de personas con discapacidad a nivel global. La UNCRPD ha
tenido un impacto significativo en la mejora de la legislacion y politicas para garantizar la
igualdad de oportunidades y el pleno disfrute de los derechos humanos por parte de las

personas con discapacidad.

40



lii. Tabla 18. Certificado “AccessAble” antiguo “Disabled Go” - Reino Unido

Requisitos

Descripcion

Plan de Accesibilidad:

- Documentacion de politicas y procedimientos del hotel para atender a huéspedes

con discapacidades.

Procedimientos:

Capacitacion del | -El personal debe recibir capacitacién sobre como atender a huéspedes con
Personal: discapacidades.
Politicas y | -Implementacion de politicas y procedimientos para asegurar una experiencia positiva

para huéspedes con discapacidades.

Evaluacion de Atencion
al Cliente:

- Acceso fisico a instalaciones y servicios para huéspedes con discapacidades.

- Servicio de atencion al cliente de calidad, respaldado por la capacitacion del personal
y politicas que aseguren una experiencia positiva.

- Proporcionar informacion clara y concisa sobre instalaciones, servicios y derechos
de los huéspedes con discapacidades.

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis: “Certificado “AccessAble” ex “Disabled Go” - Reino Unido

La certificacion AccesAble destaca la importancia de la planificacion y la implementacion
de politicas para garantizar la accesibilidad y una experiencia positiva para huéspedes
con discapacidades en hoteles del Reino Unido. El enfoque en la capacitacion del
personal refuerza la atencion al cliente de calidad. Ademas, se evalUan aspectos cruciales
como el acceso fisico y la informacién clara para proporcionar una experiencia inclusiva.

Este certificado no solo se centra en la infraestructura, sino también en la formacion y

politicas para respaldar la inclusion y accesibilidad en el sector hotelero

Imagen 14.

"Certificacion AccessAble” - Reino Unido

(accessable.co.uk)

Imagen 15.

"Certificacion Disabled Go” - Reino Unido disabled

(boldonentertainment.co.uk)
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Tabla 19. Comparativa de Benchmarking: Certificaciones De Modelos De Accesibilidad

En Hoteles Boutiques De Otros Paises.

Tabla Comparativa

comunicacion

Aspectos Certificacion ADA | Certificacion Disabled | Requisitos DALCO UNE 170001
(EE. UU.) Go (Reino Unido) (Espaiia)
Gestor del | Gobierno  Federal | Organizacion sin fines de | N/A
Programa de EE. UU. lucro “Disabled Go” (UK)
Enfoque Accesibilidad en | Accesibilidad en el Reino | Accesibilidad Universal,
EE. UU. Unido especialmente en Hoteles
Boutiques
Certificacion Si Si Si
Voluntaria
Requisitos Si Si Si  (Plan de accesibilidad,
Documentados capacitacion, politicas y
procedimientos)
Evaluacion de | Acceso, Acceso, atencién, | Deambulacion, aprehension,
Accesibilidad habitaciones, informacion localizacién, comunicacion

Areas Especificas

Instalaciones

Accesibilidad en general

Accesos, habitaciones, barios,

Evaluadas publicas, y atencion al cliente areas comunes, servicios
habitaciones

Enfoque en | Si Si Si (Especialmente boutiques)

Hoteles

Proceso de | Auditoria de | Evaluacion por | Auditoria por organismo de

Certificacion cumplimiento organismo acreditado certificacion acreditado

Normativa

Internacional

No mencionado

No mencionado

Referencia a la UNCRPD (Norma

internacional de  accesibilidad

universal)

Fuente: Elaboracion Propia
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Conclusion benchmarking de legislaciones, normas y certificaciones de distintos

paises.

El proceso de benchmarking en la investigacion de accesibilidad en la hoteleria boutique
juega un papel crucial en la memoria de titulo, aportando relevancia y beneficios
significativos al proyecto. A través de la comparacion detallada de legislaciones vy
regulaciones globales relacionadas con la accesibilidad en la industria hotelera, se
identifican mejores practicas y enfoques exitosos. Este andlisis proporciona las bases
para la creacion de un marco legal adaptado a la hoteleria boutique chilena, con el objetivo

de fomentar la inclusion.

El benchmarking no solo destaca la aplicabilidad de lecciones aprendidas de legislaciones
internacionales, sino que también ofrece una vision detallada de los requisitos legales y
técnicos en diversas ubicaciones, enriqueciendo la comprension de las normativas. La
adaptacion de regulaciones internacionales a la realidad especifica de la hoteleria
boutique en Chile permite proponer regulaciones altamente efectivas y especificas para

estos establecimientos, mejorando la precision de la investigacion de accesibilidad.

El estudio resalta la propuesta de valor al demostrar como las regulaciones exitosas a
nivel internacional pueden adaptarse y beneficiar directamente a la hoteleria boutique en
Chile. Este enfoque contribuye al disefio de soluciones innovadoras y adecuadas a la
realidad chilena, fortaleciendo el compromiso con un turismo inclusivo y accesible. Es
fundamental para el desarrollo de un marco legal de accesibilidad que proyecta una vision

futura con determinacion.

Se subraya que las leyes y certificaciones de accesibilidad mencionadas en el informe se
aplican exclusivamente a la discapacidad fisica, omitiendo otras discapacidades

universales mencionadas en el estudio.
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Tabla 20. Andlisis FODA benchmarking de certificaciones internacionales

Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

El benchmarking y normativas locales e internacionales
permite identificar las mejores practicas y enfoques

exitosos en materia de accesibilidad en hoteles boutique.

Al comparar legislaciones y normativas de diferentes
paises, se pueden identificar oportunidades de mejora
e innovacion en el marco legal de accesibilidad en

hoteles boutique.

Proporciona una visiébn global que enriquece la
comprension de como distintas culturas y regiones
abordan el desafio de hacer que el turismo sea inclusivo

y accesible para todos.

El andlisis del benchmarking puede servir como base
para la inspiracion y creacion de un marco legal
adaptado a la hoteleria boutique chilena, orientado a

fomentar la inclusiéon

Permite adaptar las regulaciones internacionales a la
realidad Unica de la hoteleria boutique en Chile, lo que
puede resultar en regulaciones especificas y altamente

efectivas.

Debilidades

Amenazas

Existe la posibilidad de que las regulaciones exitosas en
otros contextos no sean directamente aplicables a la
realidad chilena, lo que podria requerir adaptaciones
especificas

La complejidad de amenizar las regulaciones
internacionales con la realidad local puede representar
un desafio en la implementacién efectiva de las

lecciones extraidas del benchmarking.

La implementacion efectiva de las medidas identificadas
a través del benchmarking puede requerir una vigilancia
activa para asegurar que se mantengan al dia con las
necesidades cambiantes de las

personas con

discapacidad en el sector turistico

La falta de recursos o apoyo para la implementacion de
cambios en la legislacion y normativas locales e
internacionales podria limitar el impacto de las lecciones

aprendidas a través del benchmarking

Fuente: Elaboracion Propia

Conclusion de anélisis FODA:;

La implementacién del modelo "Accesibilidad Inclusiva" en hoteles boutique en Chile
presenta una oportunidad estratégica para destacarse en la industria hotelera,
proporcionando experiencias inclusivas y cumpliendo con las expectativas cambiantes de
los huéspedes. Aunque se beneficia de modelos exitosos como el Certificado ADA y
Disabled Go, la adaptacion a la realidad local y la legislacion chilena son esenciales. Los
desafios, como los costos de implementacion y la resistencia al cambio, requieren una
gestion cuidadosa. Sin embargo, el potencial para diferenciarse, atraer un publico mas
amplio y contribuir a la construccion de entornos mas accesibles destaca la importancia

estratégica de este enfoque para los hoteles boutique en Chile.

44



2. CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1 Marco Metodoldgico
2.1.1 Disefio de la investigacion

El objetivo de la investigacion propuesta durante el documento es resolver o0 mejorar una
situacion especifica o particular, en este caso, la actual situacion de accesibilidad en los
hoteles boutique del pais, para comprobar un método o modelo aplicando una propuesta
de intervencion, pudiendo abordar y desarrollar la actualidad de accesibilidad en hoteles
boutique, basada en un disefio de "Investigacion - Accion”. El objetivo principal de este
enfoque es verificar la efectividad de un método o modelo mediante la implementacion

creativa de una propuesta de intervencion.

En el marco metodoldgico de la presente Memoria de Titulo, se destaca la relevancia de
transparentar y reconocer la contribucién fundamental de los actores involucrados en la
recoleccién de datos. Los Hoteles Rugendas y Hotel Reyall HB son los colaboradores
participes de las encuestas tanto en la parte estructural como tecnoldgica, y humanas.
Es fundamental destacar la participacion clave de turismoinclusivo.cl y SERNATUR,
guienes guiaron en el proceso como apoyo técnico y asesoramiento especializado en el
ambito del turismo inclusivo. El equipo ha conducido las entrevistas en su mayoria en
formato online, mientras que la encuesta se efectu6 de forma presencial, con la
participacion de personas las cuales prefieren el anonimato.

La participacion activa refleja el interés y la relevancia que este estudio posee para la
comunidad involucrada, reafirmando la importancia de involucrar a los actores clave en
el proceso de investigacion. Reconocer la labor y el aporte de cada uno de estos actores
fortalece la validez y fiabilidad de los datos recopilados, reflejando el compromiso y la

ética en la investigacion.
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1. Enfoque de resolucion de problemas:

Se centra en la problematica de accesibilidad que enfrentan actualmente los hoteles
boutique en Chile, con el fin de desarrollar soluciones practicas y concretas que beneficien
a las personas en situacion de discapacidad.

2. Evaluacion de la Literatura:

Para fundamentar la investigacion, se realizara una exploracion profunda y detallada de
la legislacion de accesibilidad, la identificacion de barreras, los marcos normativos
actuales y los estudios previos sobre accesibilidad en hoteles boutique.

3. Marco Teorico Sélido

Se examinan teorias y conceptos relacionados con la accesibilidad para desarrollar un
marco teorico solido que respalde la propuesta de intervencion. La propuesta de
intervencion se apoya en una soélida fundamentacion teodrica, evaluando teorias y
conceptos relacionados con la accesibilidad en el contexto especifico de los hoteles
boutique.

4. Preguntas de Investigacion:

Se formulan preguntas de investigacion que guiaran la investigacion, la cual se centra en
evaluar como la implementacion de un sello accesibilidad podria mejorar la experiencia
de las personas en situacion de discapacidad.

5. Disefio de Investigacion:

Se selecciona un enfoque de "Investigacién-Accion" que combine la participacién activa
de involucrados y métodos que permiten identificar deficiencias y/o debilidades para
sugerir soluciones concretas.

6. Recopilacién de datos:

Se examina la legislacion actual, identificando las barreras fisicas, y se examinaran las
normativas vigentes. Para obtener una imagen completa, igualmente se realizaran
entrevistas y encuestas (cuestionarios) a profesionales del sector hotelera, asi como a
personas con discapacidad (clientes).

7. Andlisis de datos:

Se aplican métodos cualitativos y estadisticos para analizar los datos recopilados para
identificar patrones y tendencias que apoyen la efectividad al implementar el sello de

accesibilidad eficientemente.
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8. Interpretacién de los resultados:

Los resultados se interpretan con relacion con los objetivos planteados, evaluando cémo
la implementacion del uso de sello de accesibilidad puede mejorar la contribucién de la
accesibilidad en los hoteles boutique.

9. Elaboracion del Informe de Investigacion:

El informe final detalla los resultados de la investigacién, presenta hallazgos, proporciona
marco y lineamientos para disefiar un sello accesible para hoteles boutique en Chile, y
ofrece sugerencias practicas para la implementacion exitosa del sello de accesibilidad en

la industria hotelera.

2.1.2 Universo, poblacién y muestra

Para la realizacion de esta investigacion se recopilé informacién sobre personas con
discapacidad en situacion independiente y en situacion de dependencia en Chile.
Personas en situacion de discapacidad independientes: Se identificaron un total de
1.204.914 individuos que se encuentran en esta categoria. Estas personas tienen alguna
discapacidad, pero pueden realizar actividades diarias sin depender de la asistencia
constante de otra persona.

Personas en situacion de dependencia: Se recogio informacion sobre 1.498.977
habitantes que estan en situacion de dependencia. Estas personas requieren asistencia
y apoyo para realizar actividades diarias debido a su discapacidad.

La poblacién que se ocupara como muestra se centra en los Alojamientos Boutique a
nivel Nacional, asi mismo los huéspedes que se encuentren en Situacién de
Discapacidad. Segun el buscador de Servicios Turisticos de la Subsecretaria del Turismo,
hay un total de 137 establecimientos hoteleros de clase boutique en Chile. Se
comprendera el segmento de Alojamientos qué cuenten con el Sello Q, teniendo en
cuenta que en Chile existen 2 hoteles boutique que cuenten con este Sello, es decir el
1,46% de los Hoteles Boutique. Para recabar la informacién de la poblacion muestral, se
realizaron sondeos, encuestas y entrevistas presenciales u online, manteniendo contacto

directo con huéspedes en situacion de discapacidad y Hoteles Boutique.
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2.1.3 Técnica de muestreo

La Poblacion de interés del muestreo son los hoteles boutique a nivel nacional y los
huéspedes en situacion de discapacidad en Chile. El tamafio de la poblacion es de 137,
ya que, esos serian los alojamientos turisticos registrados en la subsecretaria de turismo,
a su vez la seleccion de muestra de estos sera de un 1.46%, estos siendo 2 hoteles
boutique que cuentan con el Sello de Calidad (Q). La recopilacién de datos para toda la
investigacion sera de sondeos, encuestas y entrevistas, tanto en formato online como
presencial, de esta manera se recopila informacion mas directa de los huéspedes en
Chile.

2.1.4 Instrumento y técnica de andlisis

El plan de accién de nuestro proyecto de titulo se centra en la implementacién de un
distintivo de accesibilidad para hoteles boutique. Con el inicio de una investigacion las
cual gira en torno a encuestas, entrevistas, con el resultado de un modelo de evaluacion,
herramientas y enfoques que se emplearon para la investigacion y analisis del proyecto.
Los resultados se revisaran y aprobaran institucionalmente, y se utilizaran para el

desarrollo de materiales informativo.
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3. CAPITULO Ill: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Encuestas & Andlisis Comparativo de Accesibilidad y Satisfaccion del
Cliente en Hoteles Boutique: Oportunidades de Mejora para una Experiencia
Inclusiva

La realizacion de encuestas a huéspedes en el ambito hotelero constituye una
herramienta valiosa para comprender y evaluar la calidad de la experiencia de los
visitantes. De misma forma, las encuestas a hoteles boutique ayudan a medir si estos
estan preparados para recibir huéspedes en situacion de discapacidad y asi brindarles
los servicios que necesitan sin que se sientan excluidos. En este contexto, se han llevado
a cabo dos encuestas detalladas en diferentes hoteles, centrandose en aspectos clave
como accesibilidad, servicio al cliente, instalaciones y actividades ofrecidas. Estas
encuestas han sido disefladas para captar las percepciones de los huéspedes,
abordando tanto la experiencia de aquellos con necesidades especificas, como personas
de tercera edad o con discapacidades, como la de aquellos sin estas consideraciones

particulares.

A continuacion, se presentara una discusion de los resultados obtenidos en las
encuestas, desglosando cada categoria y evaluando las fortalezas y areas de mejora
identificadas por los participantes. Esta discusion proporcionara una vision integral de
como estos hoteles abordan la accesibilidad, el servicio al cliente y otros aspectos clave,
brindando informacion valiosa para la toma de decisiones y mejoras continuas en la

industria hotelera.
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3.1.1 Hotel Rugendas:

Los resultados de la encuesta hacia el hotel fue una puntuacioén de 19/20 pts. Lo cual da
a entender que es un alojamiento accesible. Pero hay muchos ambitos en lo que se puede
mejorar para que sea totalmente accesible para los huéspedes en situacion de
discapacidad. Se hace la mencion de la mejora, porque a pesar de tener una puntuaciéon

casi perfecta, dentro de los items de la encuesta hay muchas observaciones.

Para comenzar, hay que destacar que el hotel cumple con lo minimo que pide la ley
20.422 “Ley de Igualdad de Oportunidades e Inclusién Social de Personas en situaciéon
de Discapacidad” lo cual esta descrito en “Antecedentes y descripcion general del

proyecto de investigacion”.

En la encuesta en el primer item “Acceso interior” no obtuvo la puntuacién completa,
teniendo 3/4 pts. En la primera pregunta, cuando se menciona el estacionamiento
reservado y/o accesible, la respuesta es si, pero cabe mencionar que el estacionamiento
no se encuentra dentro de la propiedad del hotel, este estacionamiento se ubica en un
apartamento vinculado con el propietario del hotel el cual se encuentra a unos 100 metros
del hotel, el cual hace que el huésped se tenga que movilizar por la vereda, el cual no es
un problema ya que la vereda no cuenta con dificultades para movilizar a una PESDD,
pero seria una gran oportunidad a poder integrar un estacionamiento en dentro de la
propiedad del alojamiento para asi evitar inconvenientes en el trayecto del huésped del
apartamento hacia el hotel. La cuarta pregunta de la misma categoria hace mencién la
accesibilidad hacia los jardines y piscina, la cual fue marcada con respuesta “No”, pero
hay una observacién en esta pregunta, ya que el hotel si cuenta con accesibilidad hacia
los jardines, pero no cuenta con accesibilidad para la piscina. Lo cual es una oportunidad
gue podrian aprovechar, ya que, al no ser accesible, los huéspedes en silla de ruedas se

les dificultara acceder a esta.

En el tercer item el cual es “Habitaciones adaptadas” a pesar de que el resultado fue 3/3

pts. Hay una observacién importante, si bien este cumple con las especificaciones que

se pide para una habitacion adaptada, hay un pequefio detalle que se les paso por alto,

la habitacién cuenta con un ventanal para salir a la terraza (el cual se encuentra en el

primer piso) este ventanal tiene un peldafio de un tamafio considerable, el cual genera
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una gran dificultad para el huésped en silla de ruedas movilizarse hacia la terraza.
Deberian tener en consideracion sacar ese peldafo, ya que al ser una habitacion
adaptada no pueden tener ese peldafo ahi, ya que puede dafar la estadia y experiencia
del huésped. En la siguiente categoria “Ayudas visuales y auditivas” tuvo la puntuacion
perfecta, pero cabe mencionar que el hotel no cuenta con sistema braille dentro de las
diferentes areas, solo cuenta con el que se encuentra en el ascensor. Para un huésped
con ceguera no tendra apoyo en este hotel, pero para otros con otro tipo de discapacidad
visual si las tendran, ya que este alojamiento tiene carteles con colores llamativos, letra
grande y legible. En el caso de la ayuda auditiva, el hotel no tiene implementos que
ayuden tanto a personas sordas como con dificultad para escuchar, pero si tienen
personal capacitado para acompafarlos y apoyarles. En el caso de la ayuda visual, existe
la oportunidad de implementar el braille en sus areas comunes y habitaciones, les

mejorara la experiencia al huésped que lo necesite.

En el item de “servicio al cliente” se destaca que dentro del personal del hotel siempre

hay uno o dos trabajadores capacitados para brindar apoyo, a todas las PESDD.

En la categoria de “informacién en el sitio web” cuenta con la puntuacion perfecta 3/3 pts.
Cabe sefialar que en la pagina web se menciona la habitaciébn adaptada pero no esta la
opcion de reservarla por la pagina web, puesto que el hotel no quiere que esté disponible
para que cualquier huésped la solicite, ya que es una habitacion mas grande que el resto,
entonces la reserva tiene que realizarse por medio de correo electrénico o llamada
telefonica, esta medida si bien es efectiva, puede ser mucho mejor y mas agil para la
PESDD, teniendo otros métodos como que la habitacion aparezca para reservar pero se
debe rellenar un formulario para poder acceder a reservarla y después confirmacion de

la identidad, en vez de tener el otro método mas lento.

En conclusién, la puntuacion general de 19/20 pts. en la encuesta destaca al Hotel
Rugendas como un alojamiento que se esfuerza por ser accesible, demostrando un
compromiso inicial y positivo con la inclusion de personas en situacion de discapacidad.
Sin embargo, la revision detallada de los resultados muestra oportunidades significativas

para mejorar y perfeccionar aiun mas la accesibilidad en varias areas clave.
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A pesar de cumplir con los requisitos minimos establecidos por la ley chilena de igualdad
de oportunidades e inclusion social para personas con discapacidad, el hotel presenta
aspectos que podrian mejorarse para ofrecer una experiencia mas completa y sin

inconvenientes a todos sus huéspedes.

Por dltimo, mientras el Hotel Rugendas destaca por su enfoque en la accesibilidad, las
oportunidades identificadas sugieren que hay espacio para mejoras que podrian
transformarlo en un modelo de alojamiento completamente inclusivo. Estas mejoras no
solo cumplirian con los requisitos legales, sino que también elevarian la experiencia del

huésped y fortalecerian la reputacion del hotel como verdaderamente accesible.

3.1.2 Hotel Reyall HB:

Los resultados de la encuesta hacia el hotel fue una puntuacion de 14/20 pts. Lo cual da
a entender que el alojamiento no es muy accesible. También da una gran sefial para
mejorar y tomar mas oportunidades para brindar una experiencia accesible a una

variedad de huéspedes.

En cuanto al acceso exterior, se observa que no cuentan con una rampa en la entrada
principal, aunque se reconoce que esta, esta al mismo nivel de la calle, eliminando la
necesidad de escaleras o rampas. Mencionar también que, para acceder desde el
estacionamiento hacia la entrada principal, hay un camino de adoquines, lo cual dificulta
la movilidad de personas en silla de ruedas. En base a esto, existe una gran oportunidad
para mejorar la accesibilidad exterior. Como implementar soluciones que faciliten el
desplazamiento en este trayecto seria esencial para una experiencia sin barreras. En
cuanto a la rampa, no se ve necesario implementarlo como se mencion6 anteriormente,

puesto que la entrada esté al nivel de la calle.

En el acceso interior, a pesar de la existencia de ascensores y puertas anchas en areas
comunes, se detecta la necesidad de mejorar los espacios para garantizar una
accesibilidad total. Por ejemplo, la falta de amplitud en la entrada de la habitacién
adaptada, que es igual que las habitaciones estandar, destaca como una mejora clave

para facilitar el acceso a huéspedes en silla de ruedas. Este aspecto revela la importancia
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de considerar no solo las areas comunes sino también cada espacio privado al evaluar la

accesibilidad interna.

En ayudas visuales y auditivas, aunque los ascensores tienen braille, en las demas areas
comunes no se cuenta con sistema braille, lo que permite identificar oportunidades de
mejora, especialmente fuera de este espacio. Como extender este tipo de apoyos mas
alld del ascensor podria mejorar mucho la experiencia de los huéspedes que tienen
dificultades visuales. Esto destaca la importancia de tener varios puntos de referencia en
todo el hotel, sobre todo si estas personas se hospedan solas y no tienen a alguien que

los pueda ayudar en su estadia.

El servicio al cliente recibe una puntuacion completa, lo que refleja la amabilidad,
disposicion y sobre todo capacidad del personal para asistir a personas con discapacidad.
Este aspecto es crucial para construir un ambiente inclusivo y satisfactorio para todos los

huéspedes.

En el ambito del sitio web del hotel, cuenta con una puntuacion perfecta, la cual
demuestra un alto estandar al ofrecer informacion detallada sobre accesibilidad,
incluyendo fotografias de la habitacion adaptada y la posibilidad de hacer solicitudes
especiales en linea. Este enfoque transparente y completo facilita a los huéspedes tomar
decisiones informadas, destacando la importancia de la comunicacion clara y accesible

en la planificacién de su estadia.

En conclusion, a pesar de que el hotel no alcanz6 una puntuacion perfecta, obteniendo
14/20 pts., se detectan varias oportunidades de mejora para fortalecer su accesibilidad.
Las areas de acceso exterior, interior y ayudas visuales podrian beneficiarse de ajustes
especificos, y la atencion a las consideraciones adicionales, como la falta de rampa en la
entrada y la limitada accesibilidad desde el estacionamiento, ofrece un claro camino para
la implementacién de mejoras. Aungue el hotel ya cuenta con medidas accesibles, existen
oportunidades valiosas para perfeccionar su entorno y proporcionar una experiencia mas

inclusiva y satisfactoria para todos los huéspedes.
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Tabla 21. Andlisis Comparativo:

- Se pudo identificar varios puntos de comparacién que ayudan a comprender y

analizar las respectivas situaciones y enfoques a la accesibilidad.

Servicio al Cliente | Ambos alojamientos recibieron calificaciones positivas respecto a la actitud receptiva
y capacidad del personal para asistir a personas con discapacidad.

Identificacién de | En ambos alojamientos se identificaron barreras infraestructurales, tanto en el
Barreras exterior como en el interior, se identifican obstaculos como falta de rampas
adecuadas, superficies irregulares, puertas estrechas y ausencia de ayudas visuales
y auditivas.

Percepcién del | Segun las percepciones de los huéspedes, aunque se reconozcan los esfuerzos por
Huésped cumplir los requisitos minimos de accesibilidad, se identifican areas de mejora, por
lo que se sugiere que las iniciativas actuales no son suficientes para satisfacer
completamente al huésped.

Dificultades En el caso de Rugendas, se destacan dificultades de acceso dentro del alojamiento,
Especificas mientras que en Reyall HB, se sefiala la necesidad de implementar soluciones que
faciliten la movilidad y circulacién. Estas diferencias pueden reflejar desafios
especificos dentro de cada establecimiento.

Oportunidades de | En Ambos Alojamientos se identificaron areas de mejora para aumentar el nivel de

Mejora satisfaccion y comodidad del huésped

Fuente: Elaboracion Propia

Ambos hoteles muestran un compromiso con la accesibilidad y la inclusion, no obstante,
cada uno de los alojamientos tiene areas especificas en la que pueden mejorar para
ofrecer una experiencia sin barrera a sus huéspedes, las encuestas realizadas por el
grupo de investigacion ayudaron en proporcionar una vision detallada de las debilidades

y fortalezas de los alojamientos.
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3.1.2.1 Encuesta huésped de tercera edad en hotel Reyall HB:

En esta encuesta hacia un huésped de tercera edad, no se cuenta con puntuacion, esta

se medira con el nivel de satisfaccion que tuvo la persona en su estadia en el hotel.

Para comenzar, la experiencia de reserva que tuvo el huésped se destaca por ser una
experiencia positiva, donde la informaciéon detallada y transparente en el sitio web
contribuye a decisiones informadas hacia él.

En cuanto al Acceso y Transporte, se reconoce la presencia de estacionamiento
accesible, aunque el huésped sugiere la implementacion de opciones de transporte
especializado, anticipandose asi a las necesidades especificas de personas con
discapacidad o de la tercera edad. Puesto que el hotel no cuenta con transporte especial
para las PESDD.

En el ambito de Instalaciones y Habitaciones, a pesar de la adaptacion positiva de areas
comunes y habitaciones, se identifican oportunidades de mejora. Se resalta la necesidad
de una rampa exterior y suelos sin adoquines para garantizar una accesibilidad total.

El Servicio al Cliente recibe elogios por la amabilidad del personal y su capacitacion,

contribuyendo a una experiencia inclusiva y satisfactoria.

El analisis de Actividades y Entretenimiento revela una oferta accesible y consciente de

las necesidades variadas de los huéspedes.

La Comunicacién y Asistencia son reconocidas positivamente, subrayando la
disponibilidad de personal para brindar asistencia especifica. Tanto para las PESDD

como para personas con alguna enfermedad o condicion especial.

En cuanto al Acceso a Servicios y Facilidades, se identifican areas de mejora en el disefio
de habitaciones y espacios, enfatizando la necesidad de ajustes para cumplir con
estandares de accesibilidad. De la mano con esto, destaca que la sensibilidad y
conciencia del personal son aspectos positivos, demostrando una comprensién adecuada

de las necesidades especificas.
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En el ambito de recomendacién, se sugiere condicionalmente el hotel, resaltando algunas
areas no faciles de acceder para PESDD, lo que indica una recomendaciéon basada en

experiencias individuales.

Finalmente, las opiniones finales reflejan una calificacion general "Satisfactoria”,
destacando positivamente la amabilidad del personal y la cercania. No obstante, se
resalta la necesidad de mejorar la accesibilidad para personas con discapacidades
visuales y auditivas, también que se mejoren los suelos sin adoquines en el trayecto del

estacionamiento hacia la entrada principal.

3.1.3 Conclusiones Generales, de encuestas a hoteles Rugendas y Reyall HB

A partir de estas conclusiones elaboradas a través de un analisis detallado de la
informacion obtenida por el equipo de investigacion en las salidas de investigacion y la
posterior discusion de los resultados obtenidos. El equipo de investigacion dara a inicio a
una contribucion activa atreves de la formulacion de implementaciones de buenas
practicas accesibles mediante el analisis de resultados conseguidos, barreras
identificadas y distintas percepciones de los huéspedes, a través de este enfoque, el
equipo de investigacion plantea generar un impacto significativo en la mejora de la
accesibilidad en el sector hotelero, promoviendo de esta manera una experiencia

inclusiva para todos los huéspedes.

Gracias a los resultados obtenidos por el Equipo de investigacion, en el contexto de la
realizacion de encuestas a los alojamientos boutique como el Reyall HB y Rugendas,
podemos destacar que ambos recibieron calificaciones positivas en cuanto servicio al
cliente, Valoraciones las cuales fueron destacadas por la atribucion de una actitud
receptiva y la capacidad demostrada por parte del personal para asistir a personas con
discapacidad. Se puede ver reflejado que el elemento mas crucial para la creacion de un
ambiente inclusivo es la disposicion de asistir a personas con discapacidad, elemento el
cual se funda por el compromiso genuino de asegurar que todos los huéspedes se sientan

bienvenidos, valorados y atendidos durante su estadia.

A pesar del compromiso y la iniciativa por parte de los alojamientos boutique en cuanto a

la inclusion y accesibilidad, a partir del analisis realizado por el equipo de investigacion,
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las principales barreras identificadas son barreras infraestructurales, especialmente
aguellas de naturaleza fisica, que dificultan notablemente la movilizacion y el acceso de
personas con discapacidad, tanto como en el interior como en el exterior de los
alojamientos, entre las principales barreras infraestructurales en el exterior se pudieron
identificar la falta de rampas adecuadas para sillas de ruedas, la ausencia de superficies
regulares y seguras que permitan una circulacion fluida, y la carencia de una sefializacién

clara y adecuada que oriente a todos los huéspedes de manera efectiva.

En el caso del acceso interior, se identificaron distintas barreras que obstaculizan y no
permiten la comodidad de la circulacion en las habitaciones, accesos estrechos y
umbrales altos puertas en las areas comunes y no comunes del alojamiento, asi como la
falta de asistencia, como barras de apoyo, ascensores amplios 0 sistemas de
comunicacién accesibles que contribuyan con la comodidad para facilitar el

desplazamiento de las instalaciones.

Es importante entender de que elementos aparentemente “Simples” marcan una gran
diferencia al momento de la experiencia de un huésped con discapacidad en su estadia,
un acceso bien disefiado, una sefalizacién visible e implementaciones de apoyos
visuales y auditivos adecuados son detalles los cuales marcan la diferencia en la
experiencia en si, no solo reflejan la promocion de un alojamiento mas inclusivo y
accesible, sino también le entrega poder al compromiso genuino del alojamiento en

entregar inclusion y equidad.

A partir de las entrevistas y encuestas realizadas por el equipo de investigacion, la
percepcion general del huésped refleja una evaluacion y critica de su estadia, por
ejemplo, en el caso del hotel Rugendas, se destacan las dificultades de acceso dentro
del alojamiento a pesar de recibir una alta puntuacion. Los huéspedes reconocen los
esfuerzos del hotel en cumplir con los requisitos minimos de accesibilidad, pero sefialan
oportunidades de mejora, como la necesidad de implementar un estacionamiento dentro
de la propiedad y eliminar obstaculos como peldafios en habitaciones adaptadas.
Ademas, se destaca la importancia de ampliar las ayudas visuales y auditivas en todo el

establecimiento.
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Por otro lado, tomando de ejemplo el Reyall HB, esta logra tener un menor puntaje, por
lo que elementos de accesibilidad carecen, aunque se reconocen aspectos positivos
como la amabilidad del personal, pero, aun asi, el huésped destaca la necesidad de
implementar soluciones que faciliten la movilidad y circulacion de alojamiento. La
realizacién de entrevistas y encuestas entrego una percepcion del huésped la cual es
capaz de visualizar la falta de soluciones de accesibilidad en los alojamientos, por lo que
sugiere que hay espacio para mejorar, de esta manera, mejorando la experiencia del

huésped

Cumplir verdaderamente con un compromiso de brindar una experiencia acogedora y
satisfactoria los huéspedes, es imperativo abordar de manera proactiva y efectiva estas
barreras identificadas. Eliminar estas limitaciones no solo mejorara la accesibilidad fisica
de los alojamientos, sino que también enviara un poderoso mensaje de inclusion y respeto

hacia todas las personas, independientemente de sus capacidades fisicas.

A partir de las malas préacticas analizadas por el equipo de investigacion, el equipo
considera crucial iniciar mejoras, que entregue las herramientas y el guia necesario para
gue los alojamientos boutique puedan perfeccionar la inclusién de los alojamientos en
Chile.

El equipo de investigacion considero la gran dificultad de los alojamientos boutique en
Chile de realizar drasticos cambios dentro de la infraestructura presente, dado de que el
proceso de una remodelacion de la infraestructura puede ser costosa y complejas de
llevar a cabo con la infraestructura presente, por lo que es fundamental la implementacion

de soluciones creativas y viables para mejorar la accesibilidad

El equipo propone un plan gradual de mejoras, una “Pauta” para los alojamientos boutique
de medir y darle prioridad a las areas de mayor necesidad a través de reajustes
progresivos a lo largo del tiempo, evitando de esta forma, el cambio drastico del
alojamiento y entregando un camino mas fluido para poder llegar al nivel de accesibilidad
adecuado, algunas de las mejoras sugeridas podrian incluir la instalacién de barandas,
rampas, ampliacién de caminos o ascensores amplios en areas clave, la implementacion
de sistemas de comunicacién auditivos y visuales para garantizar la accesibilidad para

personas con discapacidad auditiva o visual, y la continua capacitacion del personal para
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asegurar que estén bien preparados para atender a todos los huéspedes,

independientemente de sus necesidades.

De esta forma, se busca un enfoque gradual y proactiva el cual se concentre en guiar a
los alojamientos boutique en chile a implementar buenas préacticas para la eliminacion de
barreras presentes en los alojamientos, e incentivar a los alojamientos boutique a adoptar
estas buenas practicas a través de una “Distincion” , un reconocimiento que sera otorgado
a los alojamientos boutique que demuestren un compromiso destacado con la
accesibilidad y la inclusion, entregando reconocimiento, diferenciacién comercial y mejora

de la experiencia de los huéspedes.
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3.2. Sello "Accesibilidad Inclusiva": Modelo Innovador para Hoteles Boutique
3.2.1 Introduccioén:

En medio de una era de cambios significativos en la industria hotelera, surge una atencion
renovada hacia la inclusién y accesibilidad. En este contexto, se presenta el modelo de
distincién "Accesibilidad Inclusiva", disefiado especificamente para hoteles boutique.
Este modelo no solo busca cumplir con las normativas legales locales, sino que también
se esfuerza por proporcionar experiencias excepcionales para todos los huéspedes,
independientemente de sus capacidades. Este enfoque holistico no solo se centra en
eliminar barreras fisicas, sino que también fomenta un ambiente de acogida y respeto. De
este modo, los hoteles boutigue que obtienen esta sello no solo demuestran su
compromiso con la inclusion, sino que también se distinguen como destinos de excelencia

y liderazgo en accesibilidad dentro de la industria hotelera.

3.2.2 Objetivo de la Distinciéon de accesibilidad inclusiva en alojamientos

boutique:

El presente modelo de distincion “Accesibilidad Inclusiva” busca reconocer a alojamientos
boutique por su compromiso con la accesibilidad través de un sistema de certificacion y
clasificacion que indique que el alojamiento cumple con ciertos estandares de
accesibilidad inclusiva. Este certificado busca reconocer y destacar a los alojamientos por
cumplir estdndares en &reas importantes para sus respectivos enfoques y proporcionar
informacion mas accesible a los consumidores para identificar alojamientos que se
adhieren a estandares que ofrecen mas alla de los requisitos basicos de la industria

hotelera.

El propoésito de esta distincion es reconocer y destacar a los alojamientos boutique que
demuestren un genuino compromiso con la accesibilidad, promoviendo la inclusion y
creando experiencias que abarquen la comodidad y satisfaccidon del huésped sin importar
sus capacidades. Este certificado busca diferenciar a los alojamientos boutique como
alojamientos de excelenciay liderazgo en la accesibilidad e inclusion dentro de la industria

hotelera, proporcionando informacién accesible para que los consumidores puedan
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identificar y seleccionar alojamientos boutique que cumplan con sus estandares y

necesidades especificas de accesibilidad.

3.2.3 Medidas de Evaluacién para acceder a la Distincion “Accesibilidad

inclusiva”

El equipo de investigacion presentard el disefio de la tabla de evaluacién de accesibilidad
inclusiva en alojamientos boutique, creada para entregar una herramienta integral para
medir y mejorar la accesibilidad de estos, se realiz6 con criterios seleccionados,
recomendaciones para alojamientos inclusivos subidas por SERNATUR vy

recomendaciones internacionales.

Los criterios seleccionados fueron elegidos bajo estandares que mejoren la accesibilidad
en el alojamiento, que aportan a reflejar las buenas practicas y la inclusién en si. Con
estos requisitos de esta tabla de evaluacion, se busca cumplir con los estandares éticos
y entregar el poder a los alojamientos para ofrecer una experiencia inclusiva para todos
sus huéspedes. Bajo esta herramienta, el equipo de investigacién busca fortalecer una
cultura mas inclusiva y accesible respecto a la hospitalidad en Chile, promoviendo la

igualdad y el respeto por las diversidades.

3.2.4 Tabla de Evaluacion de accesibilidad turistica

Como herramienta para calificar la accesibilidad de los establecimientos, se desarrollé
una tabla de estandares basada en estudios detallados de leyes, normas y certificaciones
de distintos paises. Esta tabla busca proporcionar una evaluacién integral, asegurando
gue los alojamientos cumplan con los requisitos necesarios para ofrecer una experiencia
accesible y satisfactoria para todos los huéspedes. La tabla de evaluacién de
accesibilidad turistica fue creada con el apoyo de la organizacibn no gubernamental
turismoinclusivo.cl, un referente importante en el &mbito de la accesibilidad turistica, para

verificar y validar que los estandares propuestos fueran adecuados.

Este estudio surge debido a la falta de una guia estructurada para la implementacion de
medidas de accesibilidad en este tipo de establecimientos, esta necesidad fue
identificada a través de encuestas y entrevistas realizadas tanto a huéspedes como a
propietarios de hoteles boutique
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A partir de estas reflexiones y evidencias, se propone un sistema de accesibilidad
diferenciado para los hoteles boutique, un distintivo estructurado en tres niveles
progresivos: basico, intermedio y avanzado. Esta estructura se basa en la necesidad de
abordar los diversos aspectos de la accesibilidad, por las zonas de recepcion y areas
recreativas y siguiendo por las instalaciones de alojamiento, los accesos y el
aparcamiento. Cada nivel de accesibilidad se apoya en datos empiricos recogidos
mediante encuestas y entrevistas, donde el foco es contar con politicas y procedimientos
claros que garanticen una experiencia inclusiva y satisfactoria para todos los visitantes.
El objetivo principal de esta investigacion es proporcionar una guia practica y
fundamentada para la implantacion de medidas de accesibilidad en hoteles boutique.

Tabla 22. Evaluacion de accesibilidad turistica

Categoria Acceso y Estacionamiento Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 Estacionamiento para personas en situacion de discapacidad, al

menos 2 espacios con un ancho minimo de 3.6 metros cada uno.

2 La plaza esta ubicada cerca o dentro del alojamiento y sefializada
con el simbolo internacional de accesibilidad (SIA) en el

pavimento o en una placa.

3 El alojamiento contiene una plazas de aparcamientos para

personas en situacién de discapacidad

4 El estacionamiento debe tener dimensiones de 5 metros de
longitud por 3,5 metros de ancho, més una franja de 1,1 metro de

ancho.

5 Debe existir un acceso accesible desde la plaza reservada hasta

el alojamiento

Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
6 Sefializacion adicional en los espacios de estacionamiento
7 Ruta accesible para sillas de ruedas claramente sefializada e

iluminada entre el estacionamiento y la entrada.

8 Rampas de acceso en cambios de nivel con una pendiente
méaxima de 1:12 en la entrada principal del hotel y hacia/desde el

area de estacionamiento.

9 La puerta principal tiene un ancho minimo de 90 cm de espacio
libre.
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10 La puerta principal cuenta con un umbral bajo o nulo en la puerta
de entrada para facilitar el acceso en silla de ruedas.
Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba
11 La puerta de entrada cuenta con un sistema provisto de una placa
de empuje automatica, con una altura maxima de 1,2 metros.
Direcciones claramente sefializadas si la entrada accesible no
12 esta al lado de la entrada principal o el edificio del hotel.
13 Marcas de contraste para los accesos (puertas, vidrio y otras
superficies)
Categoria Recepcion Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 El mostrador de recepcién cuenta con un espacio accesible para
huéspedes en silla de ruedas o de baja estatura, con un ancho
de 80 centimetros, una altura de 90 centimetros y una
profundidad de 50 centimetros para permitir la aproximacién
frontal.
2 El mostrador de recepcién cuenta con un espacio libre de
obstaculos para permitir el acceso en caso de un huésped en
situacion de discapacidad motriz.
3 El mostrador de recepcién esta libre de obstaculos visuales u
auditivos para permitir una comunicacion fluida.
4 El mostrador de recepcién debe proporcionar informacion sobre
la accesibilidad del alojamiento en la recepcién del huésped,
incluyendo detalles sobre las instalaciones accesibles
disponibles y cémo acceder a ellas.
Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
5 El recepcionista esta capacitado para atender las necesidades
del huésped en situacion de discapacidad. (Cognitivo, sensitivo,
motriz)
6 Alfombra de entrada desde la entrada hasta la recepcion en un
color diferente al del suelo, o una linea guia.
7 La recepciéon cuenta con al menos 2 soportes para bastones
adjuntos al mostrador de recepcion.
Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba
8 Si el alojamiento cuenta con una tienda, asegurese de que los

articulos estén ubicados a una altura accesible.
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9 El alojamiento cuenta con una silla de ruedas disponible para
prestar a los huéspedes con discapacidad durante su estadia
Categoria Pasillos y Rampas Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 Los pasillos estan libres de obstaculos que impidan la
movilizaciébn de huéspedes en situacion de discapacidad
(muebles, maceteros, entre otros)
2 Los pasillos del alojamiento deben de tener un ancho de 1,2
metros, una altura libre de obstaculos de 2,20 metros
3 Los pasillos cuentan con sefializaciones de las areas del
alojamiento en braille y con una fuente de letra visible, teniendo
en cuenta la altura necesaria.
4 Las rampas del alojamiento deben de tener un ancho libre de 1,2
metros, espacio horizontal de 1,2 metros
Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
5 cada 10 metros de pasillo debe haber un espacio de 1,5 metros
de diametro para permitir los giros completos a huéspedes con
silla de ruedas.
6 El piso de la rampa debe ser antideslizante para facilitar la
movilidad y garantizar seguridad.
7 Las rampas cuentan con una franja de pavimento de color para
personas en situacion de discapacidad visual.
Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba
8 Para garantizar seguridad a las personas en situacion de
discapacidad visual, los espacios debajo de las rampas y/o
escaleras con una altura inferior a 2 metros deben ser cerrados
o restringidos y reconocibles con un baston.
9 Las rampas contienen bordillos anti derrape de 10 centimetros en
los bordes
Categoria Escaleras y Ascensores Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 Las puertas del ascensor del alojamiento contrastan con las
paredes
2 Las puertas del ascensor del alojamiento son automaticas y
corredoras.
3 Los ascensores del alojamiento cuentan con un pasamanos

perimetral y un espejo en la pared frente a la puerta.
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4 El ascensor contiene caracteres en braille, altorrelieve y tener un
color contrastado en el interior y en el exterior del ascensor.

5 El ascensor es lo suficientemente amplio para que una silla de
ruedas pueda utilizarlo

Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba

6 La alarma de emergencia debe estar equipada con un testigo
luminoso que indique a los huéspedes en situacion de
discapacidad auditiva que la llamada de emergencia ha sido
registrada para facilitar la comunicacibn a personas con
discapacidad auditiva.

7 Para las escaleras del alojamiento se requiere un ancho libre
minimo de 1,20 m y sefializacion con franjas de pavimento de
color contrastado en el principio y final. Los peldafios deben tener
una franja antideslizante y todas las mismas dimensiones.

Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba

8 Tanto fuera como dentro del ascensor, se dispone de un sistema
de sefializacién visual que indica la planta, el sentido de
desplazamiento y un sistema de sefializacion sonora.

9 Frente a la puerta del ascensor del alojamiento, debe haber un
espacio de 1,5 metros de diametro.

Categoria Habitaciones Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico

1 El acceso a las habitaciones del alojamiento es de facil de
acceder y sin obstaculos.

2 La puerta de entrada a la habitacion tiene un espacio de 90
centimetros de ancho y un sistema de apertura facil y sencilla, sin
muelle de retorno.

3 La altura de la cama de la habitacion es de, entre 45-50
centimetros.

4 La habitacion incluye un espacio de circulacion de 90 centimetros
de ancho y junto a la cama, un espacio de 1,2 metros de
diametro.

5 Los mandos, enchufes e interruptores estan ubicados entre 40
cmy 1,20 m de altura.

6 Para mejorar la visibilidad y accesibilidad, los enchufes deben

contrastar con el color de la pared.
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7 Elementos de la habitacion como teléfonos, controles, frigo bar,
alarma, termostato y caja fuertes deben estar a una altura
alcanzable (40 cmy 1,20 m de altura.)

8 El espacio frente al armario debe tener al menos 1,20 m de
diametro, preferiblemente con puertas correderas y tiradores
accesibles.

9 La puerta de la habitacién contiene sefializacién en braille, alto
relieve y el color debe contrastar con la pared.

10 Se entregara informacion por escrito y por braille, detallando el
uso de los equipos y servicios del establecimiento.

11 La alarma de evacuacion incluye sefiales luminosas en todas las
areas.

Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba

12 Los percheros y cajones estan ubicados entre 40 centimetros y
1,2 metros de altura.

13 La habitacion cuenta con regulacion luminica mediante lamparas,
cortinas y luces. (Dimmer)

14 Todo el mobiliario cuenta con un disefio que contraste con las
paredes, visualmente respecto a las paredes y el suelo.

15 Si la habitacion tiene un televisor, incluira subtitulos y un
despertador luminoso. Ademas, se proporcionara un teléfono con
sefiales luminosas para llamadas y mensajes.

16 Si la habitacién dispone de un escritorio, este es accesible. Si hay
un escritorio en la habitacion, debe estar disefiado para ser
accesible, asegurando que cualquier persona pueda utilizarlo
cémodamente.

Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba

17 Si la habitacion dispone de un espacio continuo, este tendra una
puerta de conexion accesible, de 90cm.

18 La puerta de la habitacion del alojamiento esta equipada con un
sistema luminoso de llamadas.

19 En caso de emergencias, la habitacion cuenta con un dispositivo
sonoro junto a la cama.

Categoria Cuartos de Bafio Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 La entrada del bafio del alojamiento cuenta con un espacio libre

de 90 centimetros de ancho y la puerta es de doble direccion,

abriendo en ambas direcciones.
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El espacio del bafio del alojamiento es de 1,5 metros de diametro.

3 El lavamanos del bafio ubicado a una altura maxima de 90
centimetros y debe haber un espacio libre debajo de 70
centimetros de altura y 50 centimetros de profundidad.
El espejo del bafio posicionado a una altura de 90 centimetros.
La ducha del bafio del alojamiento cuenta con un suelo
antideslizante, con un ancho de 90 centimetros y un espacio libre
de 80 centimetros como minimo.
6 Silla en la ducha, con barras de apoyo y accesorios de facil
acceso (elementos de ducha alcanzables con la mano).
7 Las perchas y ganchos para abrigos deben acceder desde una
silla de ruedas de 1,2 metros de altura.
Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
8 Dispositivo de emergencia en el interior del bafio del alojamiento
facilmente accionable.
9 Los espejos estaran colocados a una altura accesible desde una
silla de ruedas.
Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba
10 El inodoro con reposabrazos abatibles, ajustables en altura y
desmontables en ambos lados.
11 La papelera esta colgada en la pared, que se puede abrir desde
una silla de ruedas. La papelera, colgada en la pared, es de facil
apertura desde una silla de ruedas.
Categoria Sala de Reunidn Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 La puerta de acceso de la sala de reunién tiene un ancho minimo
de 90 centimetros de ancho y un sistema de apertura facil y
sencilla.
2 Si la sala dispone de un teléfono, este debe poder ser alcanzado
desde una silla de ruedas
3 La silla de ruedas debe estar visible para los huéspedes.
4 Sin umbral o umbral bajo adaptado para facilitar el acceso en silla
de ruedas.
Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
5 Se debe instalar un bucle magnético en todas las salas y
espacios donde haya equipos de micré6fono.
Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba
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6 Si la sala de reunion dispone de un escenario, este deber ser
accesible para todos los huéspedes con discapacidad
7 Materiales que absorban el sonido para evitar el eco y la
reverberacion, y sistemas de bucle de inducciéon para personas
con discapacidades auditivas.
8 Instalar una puerta automatica con sensor de movimiento.
Categoria Piscina, Spa y/o Gimnasio Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 El alojamiento establece rutas accesibles hacia la zona de la
piscina, spa y/o gimnasio.
2 El area de la piscina y spa cuentan con un suelo antideslizante y
una sefializacion visual aumentada y contrastada.
3 Las escaleras tienen peldafios antideslizantes de color
contrastado.
Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
4 Pasamanos robustos en las escaleras de la piscina, con una
adecuada separacion y altura para un agarre seguro.
Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba
5 El alojamiento proporciona una ruta alternativa accesible para
huéspedes con movilidad reducida (sillas hidraulicas, rampas con
pasamanos, entre otros.)
6 Los gimnasios tienen maquinas accesibles para usuarios de sillas
de ruedas, con espacios amplios y sefializacion visual
contrastada.
Categoria Senalizacion Aprueba No Aprueba
Nivel Nivel Basico
1 La informacion entregada por el alojamiento es breve y clara,
utilizando simbolos internacionales reconocibles, la cual puede
ser entregada en braille 0 en LSCH (lengua de sefias).
Nivel Nivel Intermedio Aprueba No Aprueba
2 En cada nivel del alojamiento, cuentan con mapas de relieve y

braille, situados en cercanias de encuentro como ascensores o

entradas para indicar areas de servicio disponibles.
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3 Los sistemas de alerta emiten avisos sonoros y visuales
simultaneamente, con sefalizacion facil de encontrar vy

coherente.

Nivel Nivel Avanzado Aprueba No Aprueba

4 Se sugiere complementar la entrega de informacion visual a

través de formatos auditivos o tactiles.

3.2.4.1 Descripcién de la Tabla de Evaluacion de Accesibilidad Inclusiva para

Alojamientos Boutique

Desde esta tabla de evaluacion de accesibilidad inclusiva para alojamientos boutique, se
permitird evaluar de manera integral la accesibilidad en sus instalaciones, asi, la tabla
cumple como herramienta vital para analizar estdndares de accesibilidad en los

alojamientos boutique.

La tabla de evaluacion permite a los alojamientos identificar los estdandares necesarios
para entregar una experiencia satisfactoria para todos sus huéspedes, estos estandares
se escogieron bajo criterios que aseguran la accesibilidad e inclusion en ellos, respetando
las normativas correspondientes y promoviendo la mejora de la experiencia del huésped.
Proporcionan una pauta clara y estructurada de criterios de accesibilidad, organizados en
niveles (basico, intermedio, avanzado), permitiendo que los alojamientos seleccionen y
cumplan progresivamente con el nivel de accesibilidad deseado. Los niveles fueron
seleccionados en funcién del grado de accesibilidad que ofrece el alojamiento: el nivel
bésico incluye requisitos mas simples y fundamentales para asegurar una accesibilidad
minima, el nivel intermedio incorpora medidas adicionales y mas detalladas que mejoran
significativamente la accesibilidad y comodidad. El nivel avanzado, por su parte, abarca
criterios mas sofisticados y completos, que representan un compromiso profundo con la
accesibilidad universal, incluyendo tecnologias avanzadas y disefios inclusivos. Esta
estructura escalonada permite a los alojamientos elegir y alcanzar progresivamente el
nivel de accesibilidad que mejor se adapte a sus capacidades y objetivos, facilitando una
implementacion gradual y sostenible de mejoras en accesibilidad. De esta manera, los

alojamientos pueden planificar y ejecutar estrategias de accesibilidad de manera
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eficiente, asegurando que cada paso contribuya a una experiencia mas inclusiva y

satisfactoria para todos los huéspedes.

La tabla de evaluacion de accesibilidad inclusiva para alojamientos boutique proporciona
una solucion integral al evaluar la accesibilidad en todas las areas del alojamiento, por lo
gue respeta el cumplimiento de normativas para facilitar la implementacién gradual y
sostenible de mejoras. La tabla de evaluacion promueve la inclusion y diversidad,
mejorando la experiencia de huéspedes con diversas discapacidades y ofreciendo una
ventaja competitiva a los alojamientos boutique en el mercado. Al mantener una
evaluacion constante de la accesibilidad universal en los alojamientos, esta permite
optimizar la planificacion de inversiones en accesibilidad, facilitar la capacitacién del
personal, incrementa la seguridad con medidas especificas, mejora la comunicacién y
orientacion dentro del alojamiento, y asegura que las instalaciones se mantengan

actualizadas con los estandares mas recientes.

3.2.4.2 Material Audiovisual de complementacion:

A continuacion, se reflejara material visual de los estandares a cumplir de los respectivos
alojamientos que decidan optar por este sello de distincion de accesibilidad, con el
objetivo de entregar un ejemplo de cOmo estos estandares deberan ser implementados

en los respectivos alojamientos

Tabla 23. Fotos Referenciales

Mostrador de recepcidn debera tener
un espacio accesible para huéspedes
en silla de ruedas o de baja estatura

Ejemplo de mddulo de recepcion accesible (S.F) Fundacion
SOl
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Bafio diseflado para el uso de
personas en situacion de
discapacidad y movilidad reducida, el
cual cuenta con las caracteristicas
necesarias para asegurar seguridad,
comodidad y funcionalidad.

Ejemplo de bafio accesible (S.F) Hotel Rural Suite

Capacitacion del personal para el
servicio y atencion del huésped en
situacion de discapacidad en el

entorno hotelero.

Guia de atencién en lllunion Hotels capacitado para atender
huéspedes en situacion de discapacidad (S.F) Meet In

El acceso a las habitaciones del
alojamiento deberd de ser facil de
acceder, sin obstaculos y accesibles.

Habitaciones adaptadas (S.F) hotel tierra de Biescas
(Extraido de Benchmarking)
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El ascensor debera tener caracteres
en braille, altorrelieve y tener un color
contrastado en el interior y en el

exterior del ascensor.

Accesibilidad en ascensores (S.F) Ascensores MP

Bucle Magnético Teléfono Recepcién
y para habitaciones Accesibles

y

Dispositivo de “Cordel Rojo”, para

emergencias y accidentes en bafios.

Bafio Accesible

Barfio Accesible (S.F) simex.es, “Como hacer un bafio
Accesible”
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Sistema de luces de emergencia

dentro de habitaciones.
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Luminaria de emergencia de
balizado

Accesibilidad de luces (S.F) hicontract.com, Luces para
hoteles y restaurantes.

Debe existir un acceso accesible
desde la plaza reservada hasta el

alojamiento.

Rampa ingreso a hotel (S.F) TripAdvisor El Arauco
(Extraido de Benchmarking)

Los gimnasios deberan tener

maquinas accesibles para usuarios en

sillas de ruedas.

Magquina de ejercicio accesible (S.F) Gimnasio Tandem
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3.2.5 Niveles de Distincion:

Tabla 24

Distincién

Criterios

Beneficios

Distincién Basica

Cumplimiento de requisitos legales locales:
Garantizar que todos o la mayoria de los
hoteles boutique cumplan con las
normativas de accesibilidad locales,
asegurando un punto de partida sélido y
legalmente respaldado. - Presencia de
instalaciones basicas de accesibilidad:
Verificar la existencia de rampas,
ascensores y sefializacién adecuada para

asegurar un acceso fisico sin barreras.

Reconocimiento como un espacio accesible:
Obtener un distintivo visible que no solo
demuestre el cumplimiento, sino también
refleje el compromiso continuo con la
accesibilidad. - Atraccién de un publico mas
diverso: Captar la atencion de turistas que
valoran la accesibilidad en sus elecciones de
alojamiento, lo que puede resultar en una

clientela mas amplia y leal.

Distincién
Intermedia

Capacitacion del personal en atenciéon a
personas con discapacidad: Implementar
programas de capacitacion continuos para
el personal, enfocados en la atencion
respetuosa y empatica a los huéspedes en
situacion de discapacidad. -
Implementacion  de  tecnologias de
asistencia: Introducir y promover el uso de
tecnologias innovadoras, como
aplicaciones  moviles  accesibles vy
dispositivos de asistencia, para mejorar la

experiencia del huésped.

Mejora en la experiencia del huésped:
Proporcionar servicios y asistencia
tecnologica que no solo cumplen con los
estandares, sino que también superan las
expectativas, garantizando una estancia
comoda y satisfactoria. - Diferenciacion
competitiva en el mercado: Destacarse como
un hotel boutigue comprometido con la
innovacion en accesibilidad, atrayendo a una

clientela mas consciente y sofisticada.

Distincién

Avanzada

Disefio universal en todas las é&reas del
hotel: Ir mas all4 de los requisitos minimos,
adaptando todas las instalaciones para ser
accesibles a personas con diversas
discapacidades, incorporando principios de
disefio universal. - Programas de inclusién
y sensibilizaciéon: Desarrollar programas
educativos para el personal y actividades
que fomenten la inclusion, creando una
cultura interna y externa de respeto y

comprension.

Atraccion de eventos y conferencias sobre
accesibilidad: Convertirse en un destino
preferido para eventos centrados en la
accesibilidad, consolidando la reputacion
como lider en la industria. - Reconocimiento
como lider en accesibilidad: Establecerse
como un referente en la industria hotelera,
siendo reconocido no solo por cumplir con
estandares, sino por liderar iniciativas que van

mas alla de las expectativas.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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3.2.6 Proceso de Distincion:

Tabla 25
Etapa del Requisitos Resultados
Proceso
Solicitud Inicial El alojamiento interesado en obtener la distincion de | Establecer los requisitos
accesibilidad debera presentar una solicitud inicial a la | minimos para iniciar una

entidad encargada del programa de distincion, en la que
debera cumplir con los requisitos minimos establecidos por
ley (Ley 20.422, Decreto 50 del ministerio de vivienda y

evaluacion fluida, incentivar a
los alojamientos a demostrar su
genuino compromiso con la

instalaciones y operaciones. Identificar areas de mejora y
determinar el nivel de accesibilidad actual, por lo que
incluye inspecciones fisicas al alojamiento, entrevistas del

personal o actualizacion de politicas.

urbanismo), contar con instalaciones fisicas adaptadas, | accesibilidad.
politicas inclusivas, capacitacion del personal y acceso a
informacion.
El alojamiento interesado en obtener la distincién debe
especificar el nivel de la distincion que quiere postular
(distincion bésica, intermedia o avanzada) al enviar la
solicitud inicial.
Evaluacion La entidad encargada del programa de distincion evaluara | Establecer un procedimiento
Preliminar - L . .
la solicitud entregada por el alojamiento interesado. claro, conciso y transparente
con los alojamientos,
Si la solicitud inicial cumple con los prerrequisitos | garantizando el cumplimiento de
establecidos por la entidad, el alojamiento recibira una | los prerrequisitos y la completa
aprobacién preliminar para proceder al proceso de | entrega de informacién
evaluacion del alojamiento. necesaria para cumplir con los
estandares de la distincion.
Si la solicitud inicial contiene falta de informacion,
entregada de manera incompleta o rechazada por la
entidad, la entidad informara al alojamiento y se iniciara un
proceso de subsanacién para que el alojamiento pueda
corregir sus deficiencias, este proceso de subsanacion
tiene una duracion de 30 dias desde que la entidad diera
aviso, en caso de que no se cumplan las fechas
establecidas, la entidad tiene derecho a dar por “desistido”
el procedimiento.
Evaluacion Realizar una auditoria interna para evaluar el cumplimiento | Establecer el nivel de
Inicial de estandares mediante una revision exhaustiva de las | certificacion inicial al definir el

punto de partida y los objetivos

especificos para la mejora

continua.
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Plan de Mejoras

En base a los resultados de la evaluacion inicial, El
alojamiento debera de desarrollar un plan de mejoras para
abordar las areas identificadas que deben ser mejoradas,
Desarrollar un plan detallado para abordar deficiencias, El
plan de accién de mejoras deberd ser entregado a la
entidad hasta un maximo de 30 dias de que el alojamiento

recibiera los resultados de la evaluacion inicial

En caso de que el alojamiento este postulando de otro nivel
y con la evaluacion inicial este cumpliendo todos los
requisitos de un nivel de distincion, se le ofrecera la
alternativa de optar por ese nivel, si el alojamiento rechaza
esta oferta, se procedera a la realizacion de un plan de

mejora

Demostrar un  compromiso

formal para  mejorar la
accesibilidad al crear un plan
estratégico

que refleje el

compromiso firme y
transparente con la excelencia

en accesibilidad.

Implementacién

De acuerdo con el plan de mejoras desarrollado por el
alojamiento, se Ejecuta el plan de mejoras para cumplir con
los requisitos de la distincién involucrando a todo el
personal y utilizando tecnologias avanzadas segun sea
necesario, el alojamiento tendra un total de 90 dias para
cumplir con los objetivos del plan de mejoras, en caso de
gue el alojamiento no cumpla con el periodo establecido,
se le entregara un periodo de subsanacion de un maximo

de 15 dias al alojamiento.

Lograr mejoras mensurables y
evidentes en las éreas
identificadas, garantizando una
accesibilidad mejorada y

tangible en el hotel.

Evaluacién Final

Realizar una segunda auditoria para confirmar la
implementacion exitosa de las mejoras y evaluar el nivel de

accesibilidad alcanzado.

Determinar el nivel de distincién,
otorgando el nivel
correspondiente  segun  los

resultados de la auditoria final.

Entrega de | Si el alojamiento cumple con los requisitos, se le otorgara | Reconocer y destacar el
Distincion la distincion de accesibilidad que acreditara su alojamiento | compromiso hecho por el
como un alojamiento accesible. alojamiento con la accesibilidad

y la inclusion.
Duracion y | La distincidon de accesibilidad tendra una vigencia total de | Garantizar que la distinciéon sea
Renovacion 2 afos desde la entrega de la distincion. Si el alojamiento | otorgada de manera
decide renovar esta distincion, debera volver a postular al | transparente y justa, para

sistema y pasar nuevamente por las etapas de postulacion
entregando la documentacién del ciclo previo (Protocolos,

plan de mejoras, informes, entre otros).

Si el alojamiento decide no renovar la distincion de
accesibilidad, se le informard de su expiracion, retirando

los incentivos asociados a esta.

fomentar la mejora continua de
los alojamientos y que se
mantengan los criterios de
accesibilidad para proteger las
necesidades de los huéspedes

con discapacidad.
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En caso de que se descubren o informen “malas practicas”
por el alojamiento, la entidad tiene derecho a retirar o
suspender la distincion. Se le entregara un plazo maximo
de 30 dias al alojamiento para poder dar razones y
explicaciones. Si se retira la distincion, el alojamiento
debera iniciar el proceso nuevamente. En caso de que esta
sea suspendida, basta que los incumplimientos sean

corregidos por el alojamiento para que la distincion sea

devuelta
Elementos Clave | Personal Sensibilizado: - Implementar programas de | Tecnologia  Accesible: -
del Modelo formacion continua para el personal en temas de | Incorporar dispositivos y

sensibilidad y atencién a personas con discapacidad.
Abordar aspectos emocionales y de empatia.

aplicaciones que faciliten Ila
comunicacion y la movilidad

para personas con
discapacidad. Asegurarse de

gue estas tecnologias sean

facilmente accesibles y
comprendidas por todos los
huéspedes.

Disefio Universal: - Revisar y modificar el disefio del hotel para eliminar barreras

arquitectonicas. Garantizar la accesibilidad universal mediante un enfoque proactivo hacia el

disefio inclusivo.

Fuente: Elaboracion Propia

77




3.2.7 Diagramas: Creacién y Sello Distincidén para Hoteles Boutique

La implementacién de la distincion en accesibilidad inclusiva en los hoteles boutique es
un proceso completo que abarca desde la investigacion inicial hasta el seguimiento
continuo del cumplimiento de los estandares. A través de cada paso, se establecen bases
sélidas y se hacen grandes esfuerzos para garantizar que los hoteles cumplan con los
requisitos de accesibilidad y fomenten la inclusién en sus instalaciones.

Cada paso es crucial para garantizar que los hoteles boutique estén verdaderamente
comprometidos con la accesibilidad para todos sus huéspedes, desde la investigacion y
desarrollo de criterios hasta la emision de certificaciones y la promocion activa de los
establecimientos certificados.

Para obtener y seguir un correcto camino hacia la accesibilidad inclusiva para hoteles
boutique, la visualizacion del proceso es fundamental. Los siguientes diagramas ofrecen
una guia ilustrada del riguroso proceso que conlleva a la obtencion del distintivo de
accesibilidad. Desde la conceptualizacion hasta la implementacion, estos diagramas
proporcionan una vision clara y detallada de cada etapa, destacando los pasos criticos

necesarios para garantizar la accesibilidad para todos.

3.2.7.1 Pasos paralaImplementacion de distincion
Tabla 26

1 | INVESTIGACION EXHAUSTIVA Investigaciéon de como los hoteles boutique logran inclusién,
regulacion y accesibilidad mundialmente
2 | DESARROLLO DE CRITIRIOS DE | Desarrolla criterios para distincién en hoteles Boutique, incluyendo
INVESTIGACION accesibilidad, servicios y sensibilizacion

3 | CERTIFICACION Y PROMOCION Otorgar certificaciéon y distincion a hoteles boutique. Promocién a
través de marketing y asociaciones

4 | CREACION DE UN SISTEMA DE | Crear un sistema transparente de evaluacion para hoteles boutique
EVALUACION cumplan criterios de accesibilidad
5 | SEGUIMIENTO Y ACTUALIZACION Mantener estandares y criterios actualizados, con seguimiento

continuo en hoteles certificados
6 | COLABORACION Y SENSIBILACION | Colabora con entidades para promover la inclusién en turismo, con

eventos y sensibilizaciéon

Fuente: Elaboracién Propia
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3.2.7.2 Diagrama de proceso de creacién y produccion de distincion.

Tabla 27

Investigacién y desarrollo Consultas y revisiones Creacién de la normativa
de criterios
Consulta con expertos en accesibiidod Elaboracion de la normativa oficial que
Investigocion sobre mejores practicos en y partes interesadas. establece

esibilidad inclusivo Revisién y refin o de los criterios certificacién en accesibilidad inclusiva

N -

Evaluacién y auditoria Capacitacién y preparacién:
Capacitacion sonal encargado de
llevar a ¢ luaciones y

Preparacio teles para cumpls los beneficios de la certificacion

con los critenos de la certificacion

Emisién de certificaciones Promocién y difusién Seguimiento y
mantenimiento

Emisién de certificados a los hoteles que Promocion octiva de los hoteles

n los requisitos de Seguimiento continuo del cumplimiento

accesibilidad inclusiva de los estandares de occesibilidad

Mantenimiento de lo certificacion a

os criterios de

Fuente: Elaboracion Propia

En conclusion, la implementacion de la distincion en accesibilidad inclusiva en los hoteles
boutique es un compromiso con la diversidad y la igualdad de oportunidades en el sector
turistico. Cada paso del proceso es crucial para que los hoteles cumplan con los mas
altos estandares de accesibilidad y promuevan la inclusion, desde la investigacion inicial
y el desarrollo de criterios especificos hasta la emision de certificaciones y la promocion
activa de los establecimientos certificados. Estos diagramas destacan la importancia de
un enfoque integral y proactivo hacia la promocion de la accesibilidad y la inclusion en la
industria hotelera. Es una herramienta invaluable para guiar y visualizar todo el proceso,
facilitando la comprensién y el seguimiento de cada paso necesario para garantizar
entornos accesibles para todos los huéspedes.
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3.2.8 Logo Sello de Distincion “Accesibilidad Inclusiva

El equipo se complace en presentar el logo del sello, disefiado para representar el
compromiso con la accesibilidad y la inclusion en la industria hotelera. El logo, que
incorpora una silla de ruedas y una "A", simboliza la accesibilidad universal y refuerza la
mision de crear alojamientos que sean acogedores y accesibles para todos,
independientemente de sus capacidades. Este emblema sera utilizado como distintivo en
los hoteles que cumplan con los estandares de accesibilidad establecidos, destacando su
dedicacién a proporcionar una experiencia inclusiva y de alta calidad para todos los
huéspedes.

Imagen 16
Logo que representa el sello de distincion

"Accesibilidad Inclusiva”, creado por el
equipo de investigacion

(Fuente Propia)
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3. CAPITULO IV: CONCLUSION, LIMITACIONES Y SUGERENCIAS

4.1. Conclusion:

Concluyendo con la investigacion, se logra determinar que hay muchas mejoras a aplicar
y/lo funciones e Infraestructura a mejorar, ya que, al realizar tanto la investigacion
mediante diversas fuentes, como entrevistas, leyes, regulaciones extranjeras, etc.; se
pudo observar qué tal como dicta la ley, hay accesos para personas en situacion de
discapacidad (principalmente visual y de movilidad) en la gran mayoria de hoteles
boutiques, pero no siempre cumple con los estandares de calidad. Eso por el lado de los
accesos, también ocurre que el personal capacitado para tratar con personas con
discapacidad ya sea auditiva, vocal, visual o intelectual es bastante reducido lo cual
demuestra que es necesario una incorporacion de algun curso o capacitacién para que
el personal sea capaz de comunicarse de manera efectiva y de calidad con los huéspedes

en situacion de discapacidad.

Es parte de lo anterior mencionado destacar que, a lo largo de todos datos recolectados,
se ha podido evidenciar que la falta o carencia de, no solo infraestructura, sino que
también de personal capacitado a la hora de recibir a un huésped en situacion de
discapacidad; es algo que no solo afecta a chile, sino que también a otros paises del
mundo, no obstante cuentan con una gran variedad de normas, leyes y certificaciones
internacionales que les permiten brindar un servicio de calidad a las personas en situacion

de discapacidad.

La investigacion usando entrevistas, encuestas y visitas a los hoteles boutique de las
principales zonas de Santiago de chile y Valparaiso, en donde el equipo de investigacion
logré ver y determinar las principales falencias en las infraestructuras y servicios que
ofrecen los hoteles boutique en las zonas anteriormente mencionadas. Dandose cuenta

de nuevo de las diferencias de los hoteles en Chile y de otros paises del mundo.

Como parte del principal objetivo de esta investigacion fue proponer un modelo de sello
de accesibilidad en hoteles boutique, el cual mediante su desarrollo el equipo de
investigacion determiné que la opcion mas factible para la correcta ejecucion y desarrollo

de este es pasar del desarrollo de un sello a crear y proponer una distincién. Esto porque

81



el ingreso de huéspedes a hoteles boutiques busca la calidad del servicio, que se mide

mediante certificaciones y distinciones.

El desarrollo de una distincién, en vez de un sello, se basa en que el objetivo de los
hoteles es boutique qué tienen sellos o distinciones, mas que lo que promueve, es el
ingreso de huéspedes qué buscan lo ofrecido con sellos o distinciones; entonces a lo que
apuntaba la investigacion en un inicio, qué era un sello, se cambié a una distincién, no
solo por esa razon, sino porque el equipo no tiene necesidad de agente regulador, sino
por la distincion. A su vez Como equipo de investigacion nos parecio un tema interesante
y necesario a trabajar e investigar, asi fue de esa manera que a medida en que fuimos
avanzando, empezamos a notar las falencias y carencias en la industria turistica en todo
lo que respecta a la inclusion de personas con discapacidad, no obstante, al ver y revisar
las leyes internacionales de otros paises, también pudimos darnos cuenta de que
podemos llegar a tener unas leyes, normas y certificaciones en orden de mejorar las

condiciones para las personas en situacion de discapacidad.

En un principio creimos que la investigacion seria facil de conseguir, pero a medida que
fuimos avanzando, logramos darnos cuenta de que, al ofrecer un servicio con tantas
falencias, las personas en situacion de discapacidad prefieren no hospedarse (la gran
mayoria de las veces) en alojamientos de tipo hotel boutique; al notar eso, como equipo
de trabajo, logramos conseguir otra motivacion para poder desarrollar de una buena y

mejor manera la investigacion.

Asi también como equipo de investigacién, pudimos analizar la gran motivacién de
agentes reguladores para poder generar iniciativas de este tipo, no obstante, dandole
prioridad a otras situaciones que competen con mayor prioridad al ambito turistico en
chile y la falta de presupuesto y financiacion para este tipo de proyectos, nos motivan
mucho como equipo para poder generar un manual de distincion de accesibilidad en
hoteles boutique en chile, para asi poder mejorar la calidad de vida de las personas en

situacion de discapacidad.
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4.2. Sugerencias:

1. Incorporacion y regulacion:

- Involucrar a personal encargado de infraestructuras (arquitectos, encargados de obras
publicas y privadas) para asegurar el cumplimiento de los estandares legales y de calidad.

2. Financiacion del proyecto:
- Encontrar financiacion es fundamental, pero complicado debido a las pocas opciones
ofrecidas por el estado. Se han analizado distintas opciones factibles que se mencionaran

mas adelante.

3. Asesoria en turismo inclusivo:
- Colaborar con organizaciones de turismo inclusivo para recibir asesoria sobre el
desarrollo y regulacién de un manual de distincion en hoteles boutique en Chile,

incluyendo costos asociados.

4. Uso del sistema SIMO de SERNATUR:
- Subir el trabajo de investigacion al sistema de Inventario de material turistico (SIMO)
para que sea estudiado por el ente regulador. Postular a las solicitudes de patrocinio de

SERNATUR para obtener financiacion del gobierno.

5. Financiacién mediante CORFO:
- Financiar el desarrollo del manual de distincion a través de un proyecto de CORFO.
Usar la garantia Corfo pro-inversién para apoyar la inversion a largo plazo del proyecto y

ganar prestigio con el tiempo.

6. Etapas necesarias:

- Desarrollar un manual de distincion.

- Establecer el equipo o empresa encargada de regular y verificar el cumplimiento de los
estandares.

- Contar con un agente legal para validar la distincién ante la ley.

- Buscar respaldo de entidades como SERNATUR, OMT y turismo accesible.
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5. ANEXOS

5.1. INFORME DEL TRABAJO DE CAMPO
5.1.1 Capitulo I: PLANIFICACION DE LA EXPEDICION
5.1.1.1 Resumen ejecutivo.

El trabajo de campo, parte de la memoria de titulo en Ingenieria en Gestion de
Expediciones y Ecoturismo de la Universidad San Sebastian, se centré en evaluar la
accesibilidad en hoteles boutiqgue en Chile, explorando la posible falta de requisitos de
accesibilidad en las normativas nacionales. El proyecto pretende contribuir al
mejoramiento del mercado turistico y fomentar la inclusion, se realizé6 mediante encuestas

a hoteles y huéspedes en Santiago y Valparaiso.

Aunque no se establece de manera concluyente la carencia de requisitos de
accesibilidad, se reconoce la posibilidad de mejoras en este aspecto. A pesar de los
esfuerzos desplegados, no se logré6 completar todas las encuestas propuestas, lo que
proporciond lecciones valiosas sobre la gestion del tiempo y la logistica en futuros
trabajos de campo. La evaluacion de la accesibilidad en hoteles y la percepcién de los
huéspedes revelaron areas especificas de mejora, como la accesibilidad de los bafios, la

sefializacion y la presencia de rampas de acceso.

Las conclusiones sefialan la importancia de mejorar la comunicacion con los proveedores
para asegurar su participacion en futuras evaluaciones. Ademas, se ofrecen
recomendaciones para minimizar el impacto ambiental y social. Se propone una
planificacibn mas detallada basada en las experiencias adquiridas para futuras
expediciones, reconociendo los desafios logisticos y temporales enfrentados durante esta

investigacion.
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5.1.1.2 Rutae ltinerario:

Tabla 28. Rutas.

Comuna de Vitacura y Las Condes

Costanera Cent(—:@

Region

' ura
tacura, Region stmin X

s7min X

it

<

]

| Rl

£
5 PN

P

quierda con direc
tral

Comuna de Providencia

Los Leones - Av. Nueva Providencia,
Providencia, Region Metropolitana

Hotel Boutique Le Reve Hotel - Orrego
Luco 023, 7510105 Providencia, Region 5 min
Metropolitana

Hotel Reyall HB - Ezequias Alliende
2444,7510371 Providencia, Region 20 min
Metropolitana

Quiral Hotel Boutique - Condell
376, 7500862 Providencia, Regién
Metropolitana

Casa Bellavista - Antonia Lopez de Bello
0374, 7520283 Providencia, Region 16 min
Metropolitana

Tinto Boutique Hotel - Antonia Lépez
de Bello 040, 8420434 Providencia,
Recoleta, Region Metropolitana

Hotel Boutique Tremo Patio Bellavista -
Alberto Reyes 032, 7520399 Providencia, 8 min
Regién Metropolitana

Comuna de Santiago Centro
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Baquedano (L1-L5), Providencia, Region
Metropolitana

. oo & - - . Hotel Luciano K - Merced 84, 8320119
3 Fore K :
goygna‘fs;nus B .0 = Santiago, Region Metropolitana S

.o‘.

B Thomas J.%edler Hotel Cumbres Lastarria - José Victorino
Lastarria 299, 8320144 Santiago, Regién 6 min
Metropolitana

Hotel Magnolia Santiago de Chile -
Huérfanos 539, 8320150 Santiago,
Regién Metropolitana

D'Door Hotel - Aimte. Montt 439, 8320105

4 6
Santiago, Region Metropolitana mn

Hotel Boutique Tremo Parque Forestal
- Ismael Valdés Vergara 740, 7520399 7 min
Santiago, Region Metropolitana

Hotel Boutique Casa Conde - Concha
y Toro 13, 8340579 Santiago, Region 34 min
Metropolitana

Comuna de Concoén

Terminal Céndor Bus - Av. Borgofio 25612,
Concoén, Valparaiso

Hotel boutique Laura del Mar - Sta.

Laura 481, 2510492 Concén, Valparaiso > ™"

Casadoca Hotel Boutique - Av. Borgofio

22090, 2511374 Concon, Valparaiso 2> ™"

Hotel Azul Pacifico - las Elenas 71
Concon concon Concon, 2510000 Valparaiso

7 min
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Comuna de Vifa del Mar

Terminal de Buses De Vifia Del Mar - Av.
Valparaiso 1055, 2520492 Vifa del Mar,
Valparaiso

Esencia Hotel Boutique - Cinco Nte. 449,
casa 3, 2520165 Valparaiso, Vifia del 20 min
Mar, Valparaiso

Hotel Boutique Trinidad - 4 Pte. 625,
2520000 Vifa del Mar, Valparaiso

Hotel Boutique Castillo Medieval - San

José Pte. 201, Vifia del Mar, Valparaiso 2" ™"

Domvs Mare Hotel & Restaurant - Av
Diego Portales 904, Esquina, Pedro
Montt, Diego Portales 904, Vifia del Mar,
Valparaiso

12 min

Hotel Boutique Ossido Nero - Lord
Cochrane 282, 2580344 Valparaiso, Vifia 6 min
del Mar, Valparaiso

Golden Bay Hotel Boutique - Dieciocho
de Septiembre 125, 2580412 Viia del 9 min
Mar, Valparaiso

Comuna de Valparaiso

Terminal Rodoviario Valparaiso - Pedro Montt

2860, 2340105 Valparaiso
Muelle Barén ﬂ 5
V Jaron §

AYCA La Flora Hotel Boutique, AYCA
LA FLORA Hotel Boutique - Subida 30 min
Concepcion 35, 2370724 Valparaiso

o
°5s3

Viajes Fél%be!lg

~

> Hotel Casa Higueras - Higuera 133,
Valparaiso

2370540 Valparaiso

Casa Puente Hotel Boutique - San

Agustin 552, 2362537 Valparaiso

Hotel Boutique Acontraluz - San Enrique
473, 2370854 Valparaiso, Cerro Alegre, 3 min
Valparaiso

RC DecoArt Hotel Boutique - Héctor

Calvo 389, 2381582 Valparaiso 20 min

Verso Hotel - Mena 665, 2381000
Valparaiso

Fuente: Elaboracién Propia
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5.1.1.2.1 Disefio y Justificacién

Se presentan las rutas que conectan los Hoteles Boutique elegidos para la investigacion,
seleccionados en la Regién Metropolitana en Providencia, Santiago Centro, Las Condes
y Vitacura, construidas de la manera mas eficiente, utilizando una combinacion de
transporte como el Metro de Santiago (sistema Red Metropolitana de Transporte de
Movilidad), Transantiago (el sistema de autobuses publicos de Santiago) y transporte
privado, o la opcidn si se usa auto particular o servicios de taxi o aplicaciones de
transporte, para desplazarse entre los Hoteles Boutique. Por otro lado, se realizara un
desplazamiento a la region de Valparaiso, para una toma de muestra mas variada
respecto al publico de la region Metropolitana. Se realizarda la investigacion entre las
comunas de Concon, Vifia del Mar y Valparaiso, para evaluar la accesibilidad de hoteles
boutique seleccionados. Con una combinacién de transporte publico local y vehiculos
privados para el traslado en diferentes areas geogréficas. Este enfoque de
desplazamiento estratégico garantiza una evaluaciéon exhaustiva de los hoteles boutique

seleccionados aleatoriamente de la region.

5.1.1.2.2 Hoteles por Regi6on y comuna.
Tabla 29.

REGION METROPOLITANA

VITACURA Hotel Acacias de Vitacura

Hotel Bidasoa

LAS CONDES Rugendas by Time

PROVIDENCIA Hotel Boutique Le Reve Hotel
Hotel Reyall HB

Quiral Hotel Boutique
COMUNA Casa Bellavista

Tinto Boutique Hotel

Hotel Boutique Tremo

SANTIAGO CENTRO Hotel Magnolia Santiago de Chile
Hotel Luciano K

Hotel Cumbres Lastarria

Hotel Boutiqgue Casa Conde

Hotel Boutique Tremo Parque Forestal
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D’Door Hotel

Fuente: Elaboracion Propia

REGION DE VALPARAISO

CONCON

Hotel Azul Pacifico
Hotel Boutique Casadoca
Hotel Boutique Laura del Mar

VINA DEL MAR

Hotel Boutique Castillo Medieval
Esencia Hotel Boutique

Golden Bay Hotel Boutique
Hotel Boutique Ossido Nero
Hotel Boutique Trinidad

Domvs Mare Hotel & Restaurant

VALPARAISO

COMUNA

Hotel Boutique Acontraluz
AYCA La Flora Hotel Boutique
Hotel Casa Higueras

Casa Puente Hotel Boutique
Verso Hotel

RC DecoArt Hotel Boutique

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.1.2.3 ltinerario:

En el contexto de la investigacion de campo, se presenta el siguiente itinerario de
diciembre. Este itinerario abarcara la visita a aproximadamente 30 alojamientos boutique.
La seleccidén de estos hoteles se ha llevado a cabo mediante un riguroso proceso de
seleccion, que incluye tanto un muestreo probabilistico aleatorio simple como
recomendaciones de instituciones de renombre como Sernatur y Chilesertur.

Adicionalmente, hemos considerado la inclusién de alojamientos boutique que figuran
oficialmente en el buscador de la pagina web de Sernatur, lo cual asegura una experiencia
de hospedaje fiable y auténtica. A través de este trabajo de campo, se busca evaluar la

calidad y autenticidad de los hoteles boutique registradas oficialmente por Sernatur.
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Tabla 30. Itinerario:

Dia Fecha Nombre Hotel Boutique | Horario Actividad
VITACURA Y LAS CONDES
. Punto de Partida y reunion con equipo de Investigacion,
15/12/2023 |Estacion Metro Tobalaba |10:00 )
Traslado a pie a Hotel Rugendas
) Llegada y Revision de Accesibilidad, Entrevistay encuesta
15/12/2023 |Rugendas by Time Hotel {10:30 i
al encargado y Encuesta a huéspedes del hotel
. Traslado a Pie hasta Av. Nueva Providencia, Luego
Traslado a Hotel Bidasoa [11:30 )
Traslado en Bus (405) para llegar al destino.
1 . Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Bidasoa 12:30
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Traslado a Hotel (T Traslado en bus (405/502) hacia el hotel Acaricias de
Acaricias de Vitacura ' Vitacura
Hotel Acacias de Vitacura 50 Llegada y Presentacién con el encargado, Encuesta a
' personal del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
16:00 Cierre del recorrido
PROVIDENCIA
Estacion Metro Tobalaba - Llegada a estacién metro Tobalaba, reunion del equipo y
' punto de partida
Traslado al Hotel Reyall
e 8:30 Traslado en bus (212) a Hotel Reyall HB
Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Reyall HB 8:30 )
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
2 18/12/2023
Traslado a La Reve Hotel Traslado a pie desde Hotel Reyall HB hasta Av. Pedro de
Boutique 9:30 Valdivia, luego traslado en bus (103) hasta La Reve Hotel
Boutique
La Reve Hotel Boutique B Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
' del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Traslado a Quiral Hotel LG Traslado desde La Reve Hotel en bus (401/405) hacia
Boutique ' Quiral Hotel Boutique
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Quiral Hotel Boutique

11:30

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Hotel Casa

Traslado a pie desde Hotel Boutique Quiral hacia Hotel

) 12:30 .
Bellavista Casa Bellavista
) Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Casa Bellavista 13:00 i}
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Traslado a Hotel MG Traslado a pie desde Hotel Casa Bellavista Hacia Hotel
Boutique Tremo ' Boutique Tremo
Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Boutique Tremo 14:15 del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Almuerzo Patio Bellavista

15:15

Parada de Almuerzo con el equipo de investigacion en
Patio Bellavista

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

Tinto Boutique 14:00 del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
15:00 Cierre del recorrido
SANTIAGO CENTRO
Estacion Baquedano 8:00 Punto de partida y reunién con equipo de investigacion

3 21/12/2023

Traslado a Hotel Luciano

Traslado a pie desde estacién Baquedano hasta Hotel

8:05 )
K Luciano K
Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Mliciano K 8:15 del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Traslado a Hotel ] )
) Traslado en Bus (517) desde Hotel Luciano K hacia Hotel
Cumbres Lastarria 9:15 )
Cumbres Lastarria
) Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Cumbres Lastarria i
9:30 del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
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Traslado a Hotel i Traslado a pie desde Hotel Cumbres Lastarria hacia Hotel
Magnolia ' Magnolia

] Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Hotel Magnolia 10:40

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a D ‘Door Hotel (11:00 Traslado a pie desde Hotel Magnolia hacia D’Door Hotel

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
D’Door Hotel 12:00 del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Traslado a Hotel DG Traslado en Metro (Estacién Santa Lucia — Republica)
Boutique Casa Conde ' Hacia Hotel Boutique Casa Conde
Hotel Boutique Casa — Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Conde ' del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

15:00 Cierre del Recorrido
CONCON

Punto de Partida del Equipo, Llegada y Revision de

Hotel Azul Pacifico 8:00 Accesibilidad, Encuesta a personal del hotel y Encuesta a

4 25/12/2023

huéspedes del hotel

Traslado a Hotel Boutique
Casadoca

9:00

Traslado en auto desde Hotel Azul Pacifico hacia Hotel
Boutique Casadoca

Hotel Boutique Casadoca

9:15

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Hotel Boutique

Laura del Mar

10:15

Traslado en auto desde Hotel Boutique Casadoca hacia

Hotel Boutique Laura del Mar

Hotel Boutique Laura del
Mar

10:20

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

VINA DEL MAR

4 25/12/2023

Traslado a Hotel Boutique
Trinidad

10:50

Traslado en auto desde Hotel Boutique Laura del Mar
hacia Hotel Boutique Trinidad

Hotel Boutique Trinidad

11:50

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
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Traslado a Esencia Hotel

Boutique

12:00

Traslado en auto desde Hotel Boutique Trinidad hacia
Esencia Hotel Boutique

Esencia Hotel Boutique

13:00

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Hotel Boutique

Castillo Medieval

13:15

Traslado en auto desde Esencia Hotel Boutique Hacia

Hotel Boutique Castillo Medieval

Hotel Boutique Castillo
Medieval

14:15

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Domvs Mare
Hotel & Restaurant

14:30

Traslado en Auto desde Hotel Boutique Castillo Medieval
hacia Domvs Mare Hotel & Restaurant

Domvs Mare Hotel &
Restaurant

15:30

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Almuerzo

16:15

Parada de Almuerzo en Domvs Mare Hotel & Restaurant

Traslado a Hotel Boutique

Ossido Nero

16:25

Traslado en Auto desde Domvs Mare Hotel & Restaurant

Hacia Hotel Boutique Ossido Nero

Hotel Boutique Ossido

Nero

17:25

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Golden Bay

Hotel Boutique

17:35

Traslado en Auto desde Hotel Boutique Ossido Nero hacia
Golden Bay Hotel Boutique

Golden Bay Hotel i Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Boutique ' del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Cierre del Recorrido 18:35

VALPARAISO
AYCA La Flora Hotel Punto de Partida Y lugar de Hospedaje, Llegada y
Boutique 8:00 Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal del hotel y

5 26/12/2023

Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Hotel Boutique
Acontraluz

9:15

Traslado a Pie desde AYCA La Flora Hotel Boutique Hacia
Hotel Boutique Contraluz
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Hotel

Acontraluz

Boutique

10:15

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a Casa Puente

Traslado a pie desde Hotel Boutique Acontraluz hacia

. 10:25 )
Hotel Boutique Casa Puente Hotel Boutique
Casa Hotel L o
] Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Boutique 11:25

del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Higuera

Traslado a Hotel Casa

11:40

Traslado a pie desde Casa Puente Hotel Boutique hacia

Hotel Casa Higuera

Hotel Casa Higuera

12:40

Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel

Traslado a RC DecoArt

Traslado a pie desde Hotel Casa Higuera hacia RC

) 13:30 .
Hotel Boutique DecoArt Hotel Boutique
RC DecoArt Hotel L o
] Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Boutique 14:30 3
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Traslado a pie desde RC DecoArt Hotel Boutique hacia
Traslado a Verso Hotel  (14:45
Verso Hotel
Llegada y Revision de Accesibilidad, Encuesta a personal
Verso Hotel 15:45 i
del hotel y Encuesta a huéspedes del hotel
Cierre del Recorrido 15:45

Fuente: Elaboracion Propia

94




5.1.1.2.4 Rutas alternativas.

A continuacion, se presentaran las rutas alternativas para evitar congestiones y
mejorar la eficiencia de la distribucién de tiempo al momento de traslado a los
hoteles boutique que visitara en grupo de investigacion en la region Metropolitana

y la regién de Valparaiso.

Tabla 31. Rutas alternativas

Ruta Alternativa Dia 1 (Comuna D “;
ortivo

de Las Condes) /

Clubd

Mirador La Pirdmide Supermercado Lider@ adio Croata
- 4
3 eAlto;lf

JARDIN DEL ESTE /

&5
= &
Rarque Hotel Bidasoa &
Bicentenario s P8
SALTO ’ 7
2 &
o~ Centro Artesanal

e Los Dominicos

>
aponés T3

\mistad ‘ S Lsoua_,/ Mallplaza Los Dominicos o
(A) o

T /

Metro Tobala ba O) Rugendas by Time

/ e T LOS DESCUBRIDORES
. - Parque Bicentenario /" VALDIVIANTE.
Ruta Alternativa Dia 2 de la nfancia JVio Tobaflo @Mt Tobla
- - 7>~:/,,<~' 7,
(Comuna de Providencia) “ & \
z ) Parque 4 -
2 Metropolitano / Universidad
de Santiago San Seba§ian,
’ & § Campu%
¢ q.ge_s‘lL on@s
PATRONATO ‘_? = Q Hotel Reyall HB& Plazz
Cas: Ilavlstaﬁ 44’
Tinto Boutique Hotel
Universidad
Finis Terrae
O Hospital del Salvador Ay Frandisc

O Quiral Hotel Boutique

SRS V_FQthni:\da de Venezi
Ruta Alternativa Dia 3 (Comuna iseaNegona AL
. 3 nm% 099000094 SBaquedano
de Santiago) i T s ’ .g‘;w
¥ Santae de SHBOR CentroGiltural
o

Repcbicars SAN ISIDRO
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Ruta Alternativa Dia 4
(Comuna de Concén)

Playa Negra

Hotel Azul Pacifico

Radisson Blu/Acqua
Hotel & Spa Concon

Playa La Boca Concon o

Hotel boutique

Laura del Mar
Maroto
Playa Amarilla
o
)
Libreria y Papeleria
Colibri' 520
Casadoca Hotel Boutique Contan

Supermercado Lider $

Ruta Alternativa Dia 4
(Comuna de Vifa del Mar)

=) 44 min
22.7km

RERA

= ~ &fiotel Bouti )
ot 22 SOy Casilo Misdieva /
Ruta Alternativa Dia 5
(Comuna de Valparaiso) N
&
Casa Puente

Q

Plaza Bismarcko @

il
()

-
Lo Z

Parque Cultural
de Valparaiso %

“mmind

La Casa Piola
Mejor calificados

eptid

Bella: isfaﬂ

4 DUI

ragyy

Plaza Victoria O

Falabella Valparaisoc

RC DecoArt
Hotel Boutique

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.1.3 Autorizaciones y marco legal:
5.1.1.3.1 Autorizaciones requeridas para la realizacion de la expedicion.

En el marco de la ejecucion del proyecto de investigacion centrado en la evaluacion de la
accesibilidad en hoteles boutique en Chile, se requieren diversas autorizaciones para
garantizar la transparenciay la ética en el desarrollo de la expedicion. En primer lugar, es
crucial obtener el consentimiento informado y la colaboracion activa de los hoteles
boutique seleccionados, estableciendo una comunicacion clara con los gerentes para

presentar los objetivos, beneficios y alcance del proyecto.

Ademas, la obtencion de respaldo institucional por parte de la direcciéon de la Escuela de
Ingenieria en Gestion de Expedicion y Ecoturismo es esencial. Una carta de respaldo
destacara la importancia de la colaboracion entre la academia y la industria turistica,
brindando respaldo adicional para persuadir a los establecimientos de la relevancia de

participar en el proyecto.

En el ambito legal, se garantiza el cumplimiento estricto de las regulaciones nacionales e
internacionales relacionadas con la accesibilidad en el turismo y la hoteleria. Esto implica
adherirse a leyes y decretos que establecen estandares minimos de accesibilidad para
los alojamientos. Especificamente en el contexto chileno, se consideran normativas como
la Ley N° 20.442 sobre igualdad de oportunidades e inclusion social de personas con
discapacidad, el Decreto N° 47 y el Decreto N°50 del Ministerio de Vivienda y Urbanismo,
asi como las normativas de la Norma Chilena NCh 3271-2012 sobre los criterios DALCO.

La propuesta de la distincion de accesibilidad para alojamientos boutique se fundamenta
en normativas especificas chilenas, como la Norma Chilena NCh 3269-2013 y el Manual
de Accesibilidad Universal en Edificaciones de Uso Publico del Ministerio de Obras
Publicas de Chile. Estas regulaciones se alinean con los principios de disefio y
accesibilidad universales, buscando asegurar la accesibilidad para todas las personas,

independientemente de sus capacidades.

Finalmente, se considera la privacidad y confidencialidad de la informacién recopilada
durante las evaluaciones. Se ha establecido un protocolo de manejo de datos que

garantiza la anonimidad y proteccién de la informacion de los hoteles participantes y sus

97



huéspedes, presentando los resultados de manera agregada y no identificable. Estas
medidas buscan salvaguardar la privacidad y los derechos de todas las partes

involucradas en el proyecto de investigacion.

5.1.1.3.2 Conductos y estrategias para la obtencién de autorizaciones.

En el transcurso del proceso de obtencion de autorizaciones para el trabajo de campo
enfocado en la evaluacion de la accesibilidad en hoteles boutique en Chile, se han
implementado estrategias especificas destinadas a asegurar la colaboracion efectiva de
los establecimientos. La comunicacion directa con los representantes de los hoteles
seleccionados ha sido de importancia fundamental, permitiendo la presentacion clara y
detallada de los objetivos, beneficios y alcance del proyecto a través de una reunion
online y una breve presentacion de PowerPoint. Ademas, se hicieron llamadas de
presentacion y persuasion con los representantes de los hoteles. Estas sesiones

proporcionaron la oportunidad de abordar preguntas y preocupaciones.

En cuanto a la obtencion de cartas de apoyo, se ha considerado una estrategia
significativa, especialmente al buscar respaldo de organismos relevantes como Sernatur
y el respaldo institucional de la Escuela de Ingenieria en Gestion de Expediciones y
Ecoturismo. Elemento crucial para respaldar la seriedad y relevancia del proyecto. En
este sentido, se busco activamente establecer alianzas de colaboracion basadas en la
confianza y la contribucion mutua al avance del turismo inclusivo. En esta iniciativa, se
destacé el compromiso compartido para fomentar mejoras en la accesibilidad de la
hoteleria boutique, resaltando los beneficios a largo plazo de esta colaboracién tanto para
los participantes como para el sector en su conjunto. Este enfoque estratégico apunta a
consolidar el respaldo necesario para el éxito y la pertinencia continua del proyecto en el

ambito de la hoteleria boutique en Chile.
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Tabla 32. Normativas en

5.1.1.3.3 Normativas aplicable a las actividades de la expedicién.

actividades de exploracion.

Normativa

Descripcion

Ley N° 20.422 sobre Igualdad
de Oportunidades e Inclusién
de

Discapacidad

Social Personas con

Esta ley establece los principios fundamentales para la igualdad de
oportunidades e inclusién social de personas con discapacidad. En el
contexto del trabajo de campo, se hace imperativo considerar estos
principios para asegurar que las evaluaciones de accesibilidad aborden
las necesidades de todas

de manera adecuada las personas,

independientemente de sus capacidades.

Norma Chilena NCh 3271-2012
Accesibilidad de
Personas con Discapacidad a

sobre

Edificaciones 'y Espacios

Urbanos

Esta norma define los requisitos y criterios para la accesibilidad de
personas con discapacidad a edificaciones y espacios urbanos. En el
trabajo de campo, su aplicaciéon garantiza que las evaluaciones sigan
estandares especificos, asegurando una medicion y evaluacion precisa

de la accesibilidad en los hoteles boutique.

Norma Chilena NCh 3269-
2013: Criterios de Disefio de
Accesibilidad Universal

La norma proporciona criterios de disefio para la accesibilidad universal
en la edificacion. Durante el trabajo de campo, es esencial seguir estos
criterios para evaluar de manera efectiva la accesibilidad de las
instalaciones de los hoteles boutique, asegurando la coherencia con los
estandares chilenos.

Regulaciones de Privacidad y

Proteccion de Datos

Considerando la recopilacion de informacion durante las evaluaciones,
es necesario seguir las regulaciones de privacidad y proteccion de datos
en Chile. Esto incluye el cumplimiento de la Ley N° 19.628 sobre
Proteccion de la Vida Privada y sus modificaciones, garantizando asi la
seguridad y privacidad de la informacion recopilada.

Protocolos Eticos de

Investigacion

Para mantener la integridad ética del trabajo de campo, es fundamental
seguir los protocolos éticos de investigacion establecidos por la
institucion académica o entidad responsable del proyecto. Esto implica
obtener el consentimiento informado de los participantes y asegurar la
confidencialidad de la informacion recopilada.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.1.4 Plan de Gestion del Riesgo:
5.1.1.4.1 Identificacion y evaluacion detallada de los riesgos.

Los incidentes y accidentes a los cuales el grupo investigativo esta expuesto son variados
y propios de un peatdn habitual en Santiago de Chile; algunos de estos son los atropellos

al cruzar la calle, los choques con vehiculos, resbalones o caidas y Accidentes leves.

A su vez, la manera en que se movilizaran (a pie, metro y vehiculos particulares) traera

consigo distintos tipos de accidentes e incidentes.
Incidentes:

En Calles de Santiago: Pueden ocurrir incidentes como obstrucciones en las aceras,

sefalizacion inadecuada de cruces peatonales, calzadas en mal estado o vehiculos
estacionados en lugares no permitidos. Estos incidentes pueden crear situaciones
incobmodas o peligrosas para los peatones y los conductores.

En el Metro: Los incidentes en el metro podrian incluir escaleras mecanicas fuera de
servicio, puertas de trenes que no cierran correctamente 0 anuncios de emergencia poco
claros. Estos incidentes pueden causar retrasos en el servicio, aumentar la congestion

en las estaciones y generar confusion entre los pasajeros.

En Vehiculos Particulares: Los incidentes en vehiculos particulares pueden ser desde

problemas mecanicos inesperados hasta comportamientos inseguros como distracciones
al volante o adelantamientos arriesgados. Estos incidentes podrian no resultar en un

accidente, pero representan situaciones que podrian haberse vuelto peligrosas.

Alojamientos: Conflictos Cliente-Personal, Disputas sobre servicio o facturacion y Cortes

de Energia Interrupciones en la electricidad que afectan a los huéspedes.

Centros gastrondmicos: Intoxicaciones Alimentarias o Brotes de enfermedades

relacionadas con alimentos, también enfermedades Contagiosas como la del COVID-19.
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Accidentes:

En Calles de Santiago: Los accidentes en las calles pueden incluir colisiones entre

vehiculos, atropellos a peatones o choques con objetos fijos como postes. Estos
accidentes pueden resultar en dafios materiales, lesiones o incluso fatalidades. Los
factores contribuyentes podrian ser el exceso de velocidad, la falta de atencién o la

violacion de las normas de transito.

En el Metro: Los accidentes en el metro podrian incluir choques entre trenes, caidas en
las vias o emergencias médicas dentro de los vagones. Estos accidentes pueden tener
graves consecuencias para la seguridad de los pasajeros y el personal del metro. La

respuesta rapida y eficiente en caso de accidentes es esencial para minimizar el impacto.

En Vehiculos Particulares: Los accidentes en vehiculos particulares podrian involucrar
colisiones entre autos, motocicletas o bicicletas. Las lesiones pueden variar desde leves
hasta graves, y los accidentes podrian ser causados por la negligencia del conductor,

condiciones climaticas adversas o fallas mecéanicas.

Alojamientos: Resbalones y Caidas: Ocurren en areas resbaladizas como pasillos y

bafios. Robos y Hurtos: Robo de pertenencias a huéspedes o personal. Accidentes de
Trafico: Involucran vehiculos del hotel y estacionamientos. Problemas de Plomeria e

Inundaciones: Fugas de agua que causan dafos.

Centros gastronémicos: Quemaduras: Comunes en cocinas debido al calor y liquidos

calientes. Incendios: Pueden ocurrir por fallas eléctricas o problemas de seguridad.
Resbalones y Caidas: Suelen suceder en cocinas o areas de servicio. Conflictos Cliente-

Personal: Disputas que ocasionalmente pueden volverse fisicas
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Tabla 33. Riesgos por actividad

PELIGRO | RIESGOS ESCENARIO ND
ACTIVIDAD : ERROR SUBJETIVO VUL
S ASOCIADOS | MAS GRAVE R
Atropellos | Caidas Esguince No estar atento al pavimento 3 15
Caidas . Avalancha
Sismos Sismos . Perder la calma al evacuar 2 6
Visita a Terremoto Caida i
Terremoto No estar atento al entorno 5 15
Hoteles s escombros
Robos
Herida Caminar por lugares poco
Robos ] 5
cortopunzante | transitados
Atropellos | Atropellos Muerte No estar atento a los peatones 2 6
Automéviles = Choques
Choques Muerte No estar atento al trafico 5 15
Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas
- (P=Probabilidad; VUL=Vulnerabilidad; NDR= Nivel de Riesgo)
Tabla 34. Riesgos Naturales y/o antropicos.
Peligros Riesgos Asociados Escenario mas grave VUL |NDR
Sismos Caida de escombros y panico general Avalancha humana 2 6
Terremotos [Caida de estructuras y panico general Caida de estructuras 3 12
Tsunamis Ahogamientos y movimiento de escombros por el agua|Olas entrando a la ciudad 4 16

Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas

- (P=Probabilidad; VUL=Vulnerabilidad; NDR= Nivel de Riesgo)
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Tabla 35. Riesgos ordenados de mayor a menor.

Riesgos . ) L

) Escenario més grave |Error Subjetivo P VUL |[NDR
Asociados
Robo Herida cortopunzante [Transitar por calles poco visitadas 5 5
Tsunamis |Ahogamientos No saber las vias de evacuacion 4 4
Choques |Muerte No estar atento al trafico 3 5
Terremotos Caida de estructuras No estar atento al entorno 4 3
Sismos Péanico general No mantener la calma en la evacuacion 3 2 6
Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas

- (P=Probabilidad; VUL=Vulnerabilidad; NDR= Nivel de Riesgo)

Nivel de Riesgo (NDR) Valoracién

20-25 puntos

10-16 puntos

Riesgo Moderado 6-9 puntos

1-5 puntos

Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas
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5.1.1.4.2 Medidas de prevencidon y mitigacion.

Tabla 36. Prevencién y mitigacion de riesgos-

Accidente vehicular

Riesgos Medidas de Prevencion y | Ventajas
Asociados Mitigacion
Trafico ylo | Seleccion de Rutas Seguras Reducir la exposicion de trafico intenso

Reducir la probabilidad de Accidente Vehicular

Accidente Vehicular

Revision Vehicular
Obedecer Leyes de Transito
Contar con Seguro

Minimizar la probabilidad de fallas y/o accidentes

vehiculares

Contribuir a la seguridad personal y de terceros
en la ruta

Riesgos
Meteoroldgicos

Revisar Diariamente la

Meteorologia

Contribuye a la prevencion de riesgos

meteoroldgicos

Contribuye a la planificacion logistica de la salida

Desastres Naturales

Reservas de Emergencia

a terreno
Accidentes y/o | Equipo de Proteccion | Reduce la Probabilidad de accidentes vy
Emergencias Personal (EPP) contribuye a la preparacion inmediata ante
Kit de Emergencia emergencias
Proteccion Solar
Respuesta Eficiente ante los accidentes y
emergencias
Emergencias 0 | Vias de Evacuacion Respuesta inmediata ante la Emergencia

Accesibilidad a los centros de salud

Garantizar la seguridad y salud del equipo

Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas
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5.1.1.4.3 Plan de respuesta inmediata ante emergencias.

Tabla 37. Riesgos Asociados a la actividad.

Riesgos

Todo lo que podria salir

mal y peor escenario

Acciones que tomar para manejar y reducir el riesgo a nivel
razonable

Movilizacién en las

calles de Santiago

Atropello al cruzar la calle

Respetar sefiales de transito y cruces peatonales
Mirar antes de cruzar y estar atentos al trafico

Choque con vehiculos

Conducir y caminar con precaucién, especialmente en areas de alto
tréfico.
Evitar distracciones al usar dispositivos méviles.

Resbalén o caida

Usar calzado adecuado para evitar resbalones.
Reportar aceras en mal estado a las autoridades locales.

Movilizacion en el

Metro

Interrupcion del servicio

Estar alerta y seguir instrucciones del personal del metro.

Informar sobre problemas en el servicio.

Accidente en el metro

Mantenerse detras de las lineas amarillas en las plataformas.

No forzar las puertas del tren y evitar cruzar vias.

Movilizaciéon en
Vehiculos
Particulares

Incidente en vehiculo

Realizar mantenimiento regular del vehiculo.
Evitar distracciones y conducir de manera segura.

Accidente en vehiculo

Respetar las normas de transito y las condiciones climaticas.
Usar cinturén de seguridad y casco si corresponde.

Alojamientos

Conflictos con clientes o

personal

Mantener una relacién profesional y cordial con el equipo de trabajo
del hotel

Robo o hurto de

pertenencias

Ocupar elementos tales como candados de seguridad.

Informar a administracion del hotel, y seguir el proceso sugerido.

Centros

Gastronémicos

Quemaduras

Ocupar equipo de primeros auxilios, y administrar elementos de
cuidados para quemaduras.

Incendio

Identificar las vias de evacuacién

Mantener la calma durante la evacuacion.

Resbalén o caida

Estar atento a cualquier elemento distintivo de emergencia de piso
mojado.
Equiparse con calzado adecuado.

Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas
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Tabla 38. Riesgos Naturales.

Acciones que tomar para manejar y

(Valparaiso)

cabo el trabajo de campo de Valparaiso, poniendo en

riesgo al equipo.

Riesgos Todo lo que podria salir mal y peor escenario i ) )
reducir el riesgo a nivel razonable
Un terremoto de gran magnitud golpea la region, )
] ] Establecer un plan de evacuacién y puntos de
Terremoto causando dafios estructurales masivos, heridas y
) ) encuentro en caso de un terremoto.
pérdidas de vidas.
Durante el trabajo de campo, se producen sismos que »
] ] o Identificar areas seguras en las cercanias para
Sismo pueden afectar la seguridad y la continuidad de la ) )
] L refugiarse durante un sismo.
investigacion.
) Un tsunami amenaza la zona costera donde se lleva a o )
Tsunami Tener conocimiento y establecer un sistema

de alerta temprana y rutas de evacuacion.

Pandemia (Ej.
Covid19)

La propagacién de COVID-19 afecta la salud del
equipo y la realizacién del trabajo de campo.

Implementar protocolos de seguridad COVID-
19 dentro del grupo, incluyendo el uso de
mascarillas y el distanciamiento social de ser
necesario en base a requerimientos sanitarios

del momento.

Fuente: Elaboracion Propia con material de apoyo docente Gustavo Salinas
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5.1.1.5 Abastecimiento:

En este caso, al ser una investigacion en zonas urbanas, no es necesario contar con
estrategias de abastecimiento, debido a que las actividades involucradas para la
realizacion del proyecto no estan en areas rurales. Se cuenta con la disponibilidad de
abastecimiento tanto relacionado en alimentacion o transporte dentro de la zona urbana,

muy cercano a los radios de las visitas de los hoteles.

5.1.1.5.1 Equipos:

1. Documentos personales: Cada miembro del equipo de investigacion debe portar sus
documentos personales, que incluyen identificaciones (cédula de identidad) y
credenciales universitarias. Estos documentos son necesarios para identificarse

apropiadamente y garantizar la legitimidad de la investigacion.

2. Vestimenta adecuada: Una vestimenta de manera apropiada y profesional para las
actividades de entrevista en los Hoteles Boutique. Esto puede incluir atuendos formales,
semiformales o informales, dependiendo de las politicas de vestimenta del hotel y la

naturaleza de las entrevistas.

3. Teléfono celular: Este es un elemento importante para la permanente comunicacion
entre los miembros del equipo durante el trabajo de campo y para abordar posibles

consultas o emergencias que surjan durante la investigacion.

4. Elemento de Oficina: Es fundamental que cada integrante cuente con elementos
basicos lapiz y papel para documentar las entrevistas, registrar observaciones relevantes

y garantizar la documentacion adecuada para realizacion de la investigacion.
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5.1.1.5.2 Insumos

Insumos Financieros: El equipo de investigacion contara con los fondos necesarios para

los costos asociados a la investigacion y sus salidas de investigacion de esta misma

(costos de viaje, alimentacién, materiales, entre otros.).

Insumos Tecnolégicos: El equipo de investigacion contara con insumos tecnoldgicos

(Dispositivos méviles, computadoras, medidores de datos, bibliografias, entre otros) para

desarrollar la investigacion de forma eficiente.

Insumos Alimenticios: El equipo de investigacién contara con insumos alimenticios

(agua potable, alimentos no perecederos comidas preparadas, entre otros.) para
asegurar el bienestar del equipo durante las salidas de investigacion, ademas, se contara

con un presupuesto alimenticio para las salidas de investigacion.

Insumos _Médicos: El equipo de investigacion tiene elementos basicos de primeros

auxilios en caso de emergencia en el desarrollo de los terrenos de investigacion (kit de

emergencia, analgésicos, vendajes, antialérgicos, medicamentos, entre otros).

5.1.1.5.3 Alimentacion.

En los sectores donde el equipo realizo las investigaciones para desarrollar la propuesta
(Santiago y Valparaiso), hay amplia presencia de emprendimientos dedicados a la
prestacion de servicios alimenticios, que abarca unos precios que van desde opciones
accesibles a opciones mas caras. A partir de esto, el grupo de investigacion posee la
opcion de poder consumir de alimentos en el transcurso de las salidas a través de los

emprendimientos alimenticios.

Tabla 39. Cantidad de emprendimientos en region.

Regién Tipo Numero de Emprendimientos
Metropolitana Restaurantes 970

Metropolitana Cafeterias 114

Valparaiso Restaurantes 658

Valparaiso Cafeterias 70

Fuente: Elaboracion Propia

El nimero de emprendimientos se obtuvo con base en datos de servicios turisticos del
servicio nacional de turismo (SERNATUR).
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5.1.1.6 Impacto Ambiental:

Al momento de desarrollar una salida de investigacion en terreno, es importante
considerar que las acciones del grupo de investigacion pueden provocar un impacto en
la huella ambiental dentro de las zonas a recorrer. Es por esto, que el grupo de
investigacién tiene la responsabilidad de considerar, gestionar y mitigar los impactos
ambientales para poder reducir la huella ambiental negativa dentro del trascurso de la
salida de investigacién, a continuacion, se presentaran y explicaran que impactos
ambientales hay que considerar y como el grupo de investigaciébn mitigara estos

Impactos.

Transporte y Movilidad:

El equipo de investigacidn se movilizara por las zonas de investigacion, por lo que puede
provocar un impacto al medio ambiente mediante emisiones de gases invernadero al
movilizarse hacia los hoteles boutique establecidos, y asi puede mitigarlos compensando
las emisiones de carbono, planificando las rutas a utilizar de manera eficiente o utilizando

transporte que minimice la contaminacion.
Utilizacion y consumo de Recursos:

En el transcurso de la actividad, el consumo de recursos puede afectar al medio ambiente
de distintas formas, como el consumo de energia afectando el efecto invernadero o el
consumo de materiales de estudio que generan residuos como papel, tinta, equipos
electrénicos, envases de alimentos y entre otros, por lo que es importante aplicar medidas
de conservacion como la recoleccion y el reciclaje de las materias a utilizar, la reutilizacion
de los mismos recursos o la adopcién de tecnologias limpias para reducir la produccién

de contaminantes.
Uso de Energiay Tecnologias:

El equipo de investigacion Utilizara herramientas tecnoldgicas para la recoleccion de
datos e informacion en el transcurso del terreno en Santiago y Valparaiso, ya que, el uso
de energias y tecnologias de manera irresponsable puede provocar el consumo excesivo,
por lo mismo, el grupo tiene la responsabilidad de mantener un uso responsable de los

recursos mencionados, logrando una utilizacion eficiente de ellos. Para lograr este
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objetivo, se adoptaran practicas para minimizar el impacto, como la utilizacién de fuentes
renovables (ej. Baterias renovables o cargadores portétiles) o la minimizacion de la

impresion.
Alimentos y Bebestibles:

El consumo de alimentos y bebestibles de forma irresponsable puede provocar el
aumento de la contaminacion y la degradacion del suelo, por esto mismo, el equipo de
investigaciéon tiene como objetivo utilizar y consumir responsablemente los alimentos y
bebestibles que seran utilizados en el desarrollo de la salida de investigacion, por este
motivo, se realizara una planificacion previa para evitar el exceso de alimentos y su
desperdicio, preferir la compra de alimentos locales para reducir la huella de carbono,
responsabilidad ante la produccion de residuos y la transformacion de los residuos a “eco

ladrillos”.

5.1.1.6.1 Principales emisiones, descargas y residuos.

Durante el desarrollo de la salida de investigacion, el equipo de investigacion tendréa en
cuenta las principales emisiones y descargas producidas durante la salida, considerando
su impacto en el medio ambiente y cumpliendo con la responsabilidad en conjunto de
utilizar buenas préacticas para minimizar la produccién de estas emisiones contaminantes,
a continuacion, se sefalaran cudles seran las principales emisiones durante la salida y

como estas pueden afectar al medioambiente.

Gases Toxicos: Durante la salida de investigacion, gases toxicos seran emitidos a través
de la combustion de los vehiculos utilizados (Vehiculo personal o Buses de transporte),
estos gases toxicos producidos por la utilizacién de estos vehiculos pueden provocar un
gran impacto al medio ambiente, contaminando y afectando la calidad del aire o afectando
a la salud humana de las personas.

Emision de Basura: Durante la salida de investigacion, el equipo producira residuos
domeésticos y articulos desechables que pueden contaminar al medio ambiente si es que
no se utilizan buenas practicas ambientales, la poca conciencia ambiental puede provocar
una contaminacién del suelo, riesgo a la biodiversidad, contaminacién del agua y

contaminacion visual en las zonas visitadas para la investigacion.
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Consumo de energia: al salir de investigacion, el equipo usara equipos tecnolbgicos
(computadores, celulares, baterias, entre otros) para el muestreo y avance de la
investigacion, por lo que el uso excesivo de las energias provocara emisiones de gases

invernadero y una degradacioén en la capa de ozono.

Erosién de las rutas: Durante la salida de investigacion, el transporte a utilizar puede
provocar un dafio y desgaste de las rutas por el trdnsito vehicular, ocasionando la
compactacion del suelo y la generacion de polvo, estas acciones pueden impactar al
medio ambiente a través de la constante reduccion y perdida del suelo fértil y cambios en

la topografia de las zonas a visitar.

Alteracion de la vida silvestre: Durante la salida de investigacion, el transporte puede
generar ruidos y gases que alteren la vida silvestre, el uso de los vehiculos y sus
principales emisiones pueden generar estrés y cambio en el comportamiento de la fauna,

afectando el habitat de las especies de las zonas a visitar.

5.1.1.6.2 Impactos asociados a la actividad / matriz de impactos.

Tabla 40. Impactos en la actividad.

Impactos Efectos Negativos Medidas

Emisién de Gases

Toéxicos

La emision de gases toxicos a través
del

contaminacion al aire y a la salud

transporte puede provocar

humana.

Se utilizara el transporte de forma
acotada para disminuir deformaciones
permanentes en el medio ambiente

Utilizacion de transporte publico local
reducir efectos de

para gases

invernadero

Emisién de Basura

La  produccion de  articulos

desechables puede provocar
distintos tipos de contaminacion y

dafios al ecosistema

Transformacioén de los residuos a Eco-

ladrillos

Preferencia a utilizar productos
reutilizables

Disposicion de los residuos a

estaciones de reciclaje

Consumo de Energia

El consumo excesivo de energia
puede provocar emisiones de gas
invernadero y dafios a la capa de

ozono

Utilizacion de energias y fuentes

renovables

Erosion de las rutas

Compactacion de suelo y erosion de

polvo

Reduccion de la velocidad para reducir

la erosion de polvo
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Utilizar los caminos y carreteras

establecidas

Alteracion de la Vida Cambio del comportamiento de la Evitar producir ruido innecesario
Silvestre fauna (Bocinas, Radio, Parlante, etc.)
Generacion de estrés de la fauna No alimentar a la vida silvestre

Evitar utilizar la iluminacién de forma

excesiva

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.1.6.3 Acciones de prevencion y mitigacion.

En esta seccion, se explicara en particularidad las medidas que se planearon para poder
implementar durante el trabajo de campo. Estas acciones reflejan un acuerdo con la
proteccion del medio ambiente y buscan inspirar a otros a ocupar medidas similares en
sus propias investigaciones y actividades diarias. A través de esta iniciacion, el grupo de
investigacion demuestra que es favorable elaborar investigaciones y rastrear el mundo
de manera responsable, cuidando nuestro planeta y contribuyendo al bienestar de las

comunidades locales.

Transporte Sostenible:

- Elgrupo de investigacion promovera el uso de transporte publico local para reducir
los efectos de los gases de efecto invernadero, mejorar la calidad de aire y

aumentar la eficiencia energética.

Alojamiento Sustentable:

- El grupo de investigacion visitara alojamientos boutiques que incluyan politicas de
sustentabilidad (uso de energia renovable, gestion de residuos o programas de
conservacion), en el caso de asistir a alojamientos boutiques sin précticas
sustentables, el grupo de investigacion incentivard a los alojamientos a

implementar buenas practicas sustentables
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Manejo de Residuos:

- El grupo de investigacion tomara accion en reciclar y se hara responsable manejar
los residuos a lo largo de su investigacion en terreno. el grupo de investigacion
también se centrara en evitar utilizar productos desechables y optara en utilizar

productos reutilizables.

Consumo Responsable:

- El grupo de investigacién se centrara en promover la compra de productos locales
en restaurantes o mercados locales, también se realizara una planificacion

detallada de los insumos a consumir para evitar y reducir el exceso de pedidos.

Uso responsable del Aqua y Energia:

- El grupo de investigacion utilizara el uso de agua y energia de manera eficiente
durante las actividades y estadias en los alojamientos durante el transcurso del

terreno.

Documentacion Digital:

- El equipo de investigacién Utilizara material y herramientas digitales en lugar de

papel para reducir el consumo de recursos forestales

Medicidn y Sequimiento:

- El equipo de investigacion se dedicarad a evaluar y medir el impacto ambiental
provocado en sus salidas a terreno, para asi evaluar y optar por practicas mas

afectivas.

Educacion Ambiental:

- El grupo de investigacion implementard medidas de sostenibilidad ambiental para
minimizar el impacto ambiental en sus salidas a terreno, en las que, durante el
transcurso del terreno, el grupo de investigacién promovera el buen uso de las

practicas con los alojamientos visitados
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5.1.1.7

Presupuesto:

5.1.1.7.1 Andlisis detallado de los costos de inversion y gastos operacionales:

La planificacion y ejecucion de un exitoso proyecto de investigacion en terreno demanda

una gestion efectiva de una variedad de recursos esenciales. Desde la logistica detallada

hasta la comunicacion estratégica, cada elemento desempefia un papel fundamental en

el logro global del proyecto. En este contexto, se ha delineado un enfoque integral para

la gestién de recursos en un viaje de investigacion en las regiones de Metropolitana y

Valparaiso. Este resumen da una vision de los pasos cruciales necesarios para asegurar

una expedicion fluida y productiva. Desde la planificacion logistica hasta la consideracion

de la salud y la seguridad, esta estructura garantiza que cada aspecto esta

meticulosamente abordado, permitiendo al equipo de investigacion concentrarse en la

obtencién exitosa de datos cruciales para su proyecto académico.

Tabla 41. Planificacion, presupuesto y recursos

Numero | Recurso Descripcion
n Planificacion | - Disefio de itinerario detallado con horarios de actividades. - Gestion de reservas en
y logistica hoteles boutique. - Disefio de un mapa que muestra las ubicaciones a visitar.
] g - Planificacién y coordinacion de roles y responsabilidades dentro del equipo de
Equipo e
2 L investigacion. - Comunicacion efectiva entre el equipo de investigacion y los contactos
organizacion o . )
locales que facilitaran las visitas y reuniones.
Documentaci | - Creacion de una carpeta que contiene informacion detallada de contactos, direcciones
3 on y | de hoteles y datos generales de los alojamientos a visitar. - Entrega de esta carpeta a
comunicacion | cada miembro del equipo de investigacion para su referencia.
- Planificacion de transporte a utilizar para llegar a los destinos programados. -
Recursos de 5 . )
4 o Obtencién de boletos de viaje y asegurarse de tener los documentos necesarios como
viaje o o i
seguro médico, carné de identidad y documentos de salud.
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Comunicacio

- Mantener una comunicacién constante con los miembros del equipo de investigacion,

5 n y | alojamientos y contactos a través de teléfonos moviles y dispositivos electrénicos para
conectividad | tomar notas y realizar seguimiento.
- - Utilizacion de medios de transporte locales, ya sean publicos o privados, para
ransporte . N . .
6 - desplazarse dentro de las regiones visitadas. - Uso de herramientas digitales de
ocal
transporte para facilitar la movilidad.
: - Gestion de la reserva de alojamientos, confirmacion de reservas y registro previo de
7 Hospedaje . . o )
los integrantes del grupo de investigacion en los hoteles seleccionados.
c Reuniones y | - Establecimiento de una estructura con conferencias y reuniones planificadas, que
conferencias | incluye informacién sobre ubicacion y horarios designados para cada evento.
9 Medios de | - Utilizacion de equipos audiovisuales, como camaras fotograficas o videocamaras,
registro para documentar las visitas a los alojamientos boutique y recopilar material visual.
Ropa y . . .
i ] - Uso de vestimenta adecuada y formal durante las presentaciones en conferencias,
€quipo . . I -
] reuniones y al interactuar con los alojamientos asistidos.
apropiado
1 Material  de | - Utilizacion de materiales como cuadernos y boligrafos para tomar notas y recopilar
estudio informacion relevante para el proyecto de titulo.
] - Mantenimiento de un listado de nimeros de emergencia, datos médicos personales,
Emergencias | . y o . . o
12 Id informacion de seguros médicos, medicamentos necesarios y contactos medicos
y salu . . . L
locales de cada miembro del equipo de investigacion.
- Planificacion anticipada de los insumos y provisiones alimenticias que seran
13 Alimentacion | consumidos por los integrantes del grupo de investigacion durante el desarrollo de las

salidas a terreno.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.1.7.1.1 DESCRIPCION DETALLADA DE GASTOS

Para la investigacion de campo hay 14,29 UF, equivalentes a 400.000 pesos. El fin de
este presupuesto es para los gastos que se realizaran a la hora de estar en terreno. Cabe

mencionar que el nimero de UF puede variar segun la calificacion obtenida del proyecto

final, no se tiene una cifra exacta actualmente.

En los gastos a realizar al estar en terreno, se pagara el pasaje de transporte publico,
puesto que serd el medio principal por el cual se movilizara. Otro gasto importante son
los almuerzos, colaciones y bebestibles, ya que se estaran prolongadas horas en trabajo

de investigacién en terreno. A continuacién, se presentara una tabla detallando los gastos

gue se haran en el trabajo de campo:

Tabla 42. Gastos.

Categoria de gastos

Descripcion

Valor

Transporte

Metro/ Micro: Se usardn estos transportes para
movilizarse a lo largo de la investigacion. El precio esta
calculado por el total del numero de integrantes del
proyecto. Se calculd con tarifa de 4 personas con TNE y

1 persona con BIP regular.

$3.260

Se dispondra de un capital de $35.000 para el uso e
compra de combustible que se utilizaran en la salida a
terreno en la region de Valparaiso, donde se dispondra
de un auto particular para la movilizacion del equipo

$35.000

Alimentacion

Almuerzo: Este item puede variar segun el dia, donde es
posible que haya dias donde no se realicen gastos en
almuerzos. El precio estd calculado por el total del
namero de integrantes del proyecto y para los dias donde
solo se encuentran los 2 integrantes en la region de
Valparaiso

$100.000/30.000

Investigacién

Hojas para imprimir: Las hojas son importantes para
poder imprimir las encuestas. Este sera un gasto que se

realizard una vez a lo largo de la investigacion.

$5.000
Impresiones: Las impresiones pueden variar en los
gastos, dependiendo de la magnitud de informacion del
proyecto. $5.000
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Imprevistos: Es importante considerar que en la
Fondo de

) realizacién de toda investigacion de campo siempre
emergencias

puede haber imprevistos, por eso es importante tener
dinero extra si estos ocurren y estar preparados para

afrontarlos. $10.000

Fuente: Elaboracion Propia

Cabe mencionar que en el item de precio son los gastos estimados en un solo dia, y en
el caso especifico de las hojas para imprimir es un gasto que se realizara una sola vez

en el proceso de investigacion. A continuacion, se justificaran los gastos a realizar.
1.Transporte:

Metro/ Micro ($3.260 por viaje): El uso del transporte publico es esencial para
movilizarse de manera eficiente por la ciudad y llegar a los distintos puntos de
investigacion. El gasto en transporte publico se justifica por la necesidad de desplazarse
de manera rapida y econdmica. Cabe mencionar que cuatro integrantes pagaran $230
pesos, que es lo que cuesta el pasaje para estudiantes de educaciéon superior, por otro
lado un integrante pagara $710 pesos lo que es el costo del pasaje de adulto, y que el
integrante no cuenta con un pase de estudiante, esto contando las idas y vueltas da como
resultado $3.260 pesos por dia contando que realizamos solo un viaje por esta via, es
decir, si tenemos que movilizarnos a dos hoteles en un dia y estos estan lejos entre si,

se realizaran dos viajes y el gasto aumentaria.

Se realizara un viaje a la Region de Valparaiso, para visitar y entrevistar a hoteles
boutique de la zona, lo cual se realizaran gastos de viaje en Combustible, el cual tiene un
costo aproximado de $1.261 pesos por litro (Cifra puede variar). El equipo de
investigacion necesitara capital suficiente tanto en la ida como en la vuelta, lo cual tendria

un costo total de $35.000 entre los 2 integrantes.
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2. Alimentacion:

Almuerzo ($100.000/30.000): Al destinar fondos para el almuerzo, se asegura que los
integrantes de la investigacion tengan una alimentacion adecuada durante el trabajo de
campo, lo que contribuye a mantener su energia y concentracion a lo largo de la jornada.
Mencionar que es posible que no se realicen gastos de almuerzo todos los dias de
investigacion. Se prevé gue solo se usara el capital de alimentacion para el 2ndo dia de
terreno, con un capital de $100.000 pesos para los 5 integrantes y para los dias de terreno
en Valparaiso, donde el capital de alimentacion bajara a $30.000 pesos para los 2

integrantes del equipo de investigacion.
3. Investigacion:

Hojas para imprimir ($5.000): Este gasto corresponde al pack de hojas para poder
imprimir las encuestas a realizar en los hoteles. Cabe mencionar que este gasto se

realizard solo una vez en la investigacion

Impresiones ($5.000 por dia): Se realizaron distintas impresiones de las encuestas en los

diferentes dias de la investigacion.
4. Otros:

Imprevistos ($10.000): La inclusion de un fondo para imprevistos es crucial para abordar
situaciones no previstas que puedan surgir durante el trabajo de campo, como
emergencias, ajustes de itinerario o gastos adicionales no contemplados. Estos recursos

brindan flexibilidad y capacidad de respuesta ante circunstancias imprevistas.
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5.1.1.7.1.2 FLUJO DE CAJA

La organizacion de la salida de investigacion en terreno en Santiago de Chile para visitar
hoteles boutiques, asistir a conferencias y reunirse con profesionales del alojamiento
requiere una planificacién financiera sélida. El flujo de caja es esencial en esta
planificacidn, ya que permite gestionar eficazmente los ingresos y gastos durante los 5
dias de la expedicion. Este instrumento financiero garantiza una gestion eficiente de los
recursos y la toma de decisiones informadas, contribuyendo al éxito financiero y educativo

del viaje

Tabla 43. Flujo de caja.

Dias
R 1 2 3 4 5
inicial
$500.00
0
Ingresos | $400.000
Alimenta) o | $ 1000001 4 $30.000 | $30.000
clon -
Material
de $10.000 | $10000 | $10.000 | $10.000 | $10.000
Estudio
;OSpeda $ - $ - $ - | $50000 | $50.000
tTera"Spor $ 3260 | $ 3260 | $ 3260 | $35.000 | $35.000
Egresos | $13.260 | $113.260 | $13.260 | $125.000 | $125.000
Saldo $386.740 | $273.480 | $260.220 | $135.220 | $10.220
Fuente: Elaboracion Propia

El saldo positivo de $10.000 corresponde al fondo de emergencia destinado a cubrir
cualquier eventualidad o gastos imprevistos que puedan surgir durante la salida de
terreno. Este fondo se establece como una precaucion financiera para asegurar que, ante
cualquier situacion inesperada, se disponga de recursos suficientes para hacer frente a
las necesidades adicionales sin comprometer el presupuesto principal. En otras palabras,
representa una reserva financiera estratégica para garantizar la seguridad y la
tranquilidad durante la actividad planificada, sabiendo que se cuenta con un respaldo

econdmico en caso de requerirlo.
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5.1.1.7.2 Aportes valorados y requerimientos pecuniarios.

1. Identificacién de Recursos Necesarios:

Fondos para transporte en Santiago (metro), dentro de las comunas de Vitacura, Las
Condes y Santiago Centro.

Presupuesto para el viaje hacia Valparaiso, y fondo para transporte publico y comida,
durante el transcurso del dia.

2. Apoyo de Institucién Académica como Fuentes de Financiamiento:

Subvencién de Investigacion: La Universidad San Sebastian ofrece financiamiento para

los Proyectos de Investigacion.

5.1.1.7.3 Plany estrategias parala obtenciéon de recursos pecuniarios y valorados:

El proyecto no cuenta con un financiamiento, aunque de ser viable, este seria propia del
grupo y a su vez por parte de la Universidad San Sebastian en apoyo a los proyectos de

titulo segun su viabilidad y rendimiento académico en esa situacién en cuestion.

Esto a través de una rendicion de boletas o cuentas de los gastos asociados a los
movimientos, actividades y alimentacion de los investigadores, Los investigadores seran
responsables de registrar cada gasto relacionado con los movimientos y actividades
relacionadas con la salida a terreno durante la fase de investigacion y recopilacion de
informacion para el proyecto. Los gastos relacionados con las actividades de terreno
seran sometidas. A un proceso de rendicion por parte de la universidad, donde se revisara
el caso y aprobara, Siendo asi después el reembolso del valor total de los gastos por
parte de la universidad hacia los investigadores. cabe recalcar que hay un limite de
financiamiento qué constara de una evaluacion previa por parte de la universidad San
Sebastian, el cual posterior la evaluacion, se calculara el monto UF por miembro del
equipo de investigacion, segun este limite, también hay que delimitar las acciones,

movimientos y alimentacién de los investigadores.
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5.1.1.8 Organizacion Roles y funciones:

5.1.1.8.1 Estructura Organizativay Roles

La estructura organizativa y la asignacion efectiva de roles son los pilares que sustentan
el desarrollo y éxito de cualquier proyecto de investigacién. En el contexto de esta
indagacion centrada en la evaluacién de la accesibilidad en hoteles boutiques en Chile,
el equipo de investigacion se presenta como un entramado de habilidades y experiencias
complementarias, donde cada uno de los cinco compafieros universitarios desempefa

roles vitales para la consecucion de los objetivos planteados.

A la cabeza de esta estructura se encuentra el Coordinador del Equipo de Investigacion
José Tomas Gonzalez Sone, quien cumple un papel central en la definicion estratégica
y supervision global del proyecto. Este rol es el encargado de unificar las visiones
individuales, establecer las directrices generales y asegurarse de que todos los aspectos

éticos y legales se cumplan de manera rigurosa en cada etapa del proceso.

Lalabor logistica y operativa de las visitas es liderada por el Coordinador de Evaluaciones
Felipe Aguirre, una figura crucial en la organizacion del trabajo de campo. Este rol abarca
la coordinacion minuciosa de las visitas a los hoteles boutiques seleccionados, la
planificacién y seguimiento de las evaluaciones, asi como la preparacion anticipada de
los recursos necesarios. ElI Coordinador de Evaluaciones actia como el engranaje que
mantiene sincronizada la maquinaria del trabajo de campo, asegurando que cada paso

se desarrolle de manera coordinada y sin inconvenientes.

El rol de Coordinador de Actas en Reuniones es ejecutado por Camila Cabrera tiene la
responsabilidad de documentar visualmente el proceso de investigacion y las
evaluaciones de accesibilidad en los hoteles boutiques. Ademas, se encarga de registrar
detalladamente las discusiones y decisiones tomadas durante las reuniones de equipo.
Esto implica el uso de equipos de grabacion y fotografia, la edicibn de contenido
audiovisual y la creacion de registros de reuniones precisos. También garantiza la

confidencialidad de la informacion registrada.
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El rol de Gestor Financiero del proyecto es liderado por Alexander Sullivan supervisa la
administracion de los recursos financieros del proyecto, incluyendo la planificacion de
presupuestos, la gestion de compras y pagos, y la generacion de informes financieros.
Trabaja en colaboracion estrecha con el equipo de investigacién para asegurar un uso

eficiente de los recursos y cumplir con politicas financieras establecidas.

El rol de Encargado de Seguridad y Impacto Medioambiental es efectuado por Emilio
Silva, su labor es velar por la seguridad de los miembros del equipo durante el trabajo de
campo y en la evaluacion del impacto medioambiental de las actividades. Identificar y
mitigar riesgos, implementa medidas de seguridad y se asegura de cumplir con
normativas medioambientales. Colabora con autoridades pertinentes para garantizar un

trabajo seguro y sostenible.

Estos roles son esenciales para fortalecer la estructura organizativa del proyecto de
investigacion y garantizar una documentacion precisa, una gestion financiera eficiente y
la atencion a la seguridad y el impacto medioambiental en todas las actividades
relacionadas con la accesibilidad en la hoteleria boutique.

Cada compafiero universitario contribuye a obtener datos precisos y a interpretar
resultados significativos para promover la accesibilidad en los hoteles boutiques. La
comunicaciény la colaboracién efectiva sirven como cimientos esenciales en el desarrollo
de las evaluaciones, impulsando la consecucién de los objetivos y el avance del turismo

inclusivo en Chile.

5.1.1.8.2 Desempeiio de Roles y Funciones

Los Evaluadores de Accesibilidad son el corazon latente de esta investigacién. Cada
miembro del equipo juega un papel activo como evaluador de accesibilidad, aportando su
experiencia y conocimientos especializados en diferentes dimensiones. Estos
evaluadores se sumergen en el terreno, llevando a cabo evaluaciones in situ y aplicando
criterios especificos para analizar aspectos fundamentales de la accesibilidad en los
hoteles boutiques. Su labor de campo no solo abarca la recopilacion de datos detallados,
sino también la creacion de una imagen completa y matizada de la situacion de

accesibilidad en cada establecimiento.
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La tarea de analisis y la interpretacion profunda de los datos recolectados recae en los
hombros del grupo en formato de Analistas de Datos. Este rol se encarga de organizar la
informacion adquirida durante las evaluaciones, aplicar metodologias de analisis
estadistico y visualizacién de datos y destilar los hallazgos clave que arrojen las areas de
mejora y las oportunidades de optimizacion en cuanto a accesibilidad en los hoteles
boutiques. En conjunto, los Evaluadores de Accesibilidad y los Analistas de Datos
trabajan en sinergia para proporcionar una evaluacion completa y acciones concretas

para mejorar la accesibilidad en estos establecimientos.

5.1.1.8.3 Colaboracién y Comunicacion

La colaboracion interdisciplinaria y la comunicacion efectiva se encuentran en el centro
mismo del proyecto. Cada etapa del proceso se aborda conjuntamente, con los miembros
del equipo contribuyendo activamente en cada fase. La colaboracién no solo enriquece
el enfoque, sino que también fomenta la creatividad y la innovacion en la identificacion y
resolucion de desafios.

Esta colaboracion se extiende también a los hoteles boutiques participantes. Se establece
una comunicacion abierta y transparente con los gerentes y propietarios de los
establecimientos, presentando los objetivos de manera clara y concisa, y destacando los
beneficios potenciales de su participacion en la investigacion. Esta colaboracion activa
legitima la evaluacion y demuestra un compromiso colectivo hacia un turismo mas

inclusivo y accesible en Chile.
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5.1.1.9 Plan de accién:

5.1.1.9.1 Programa de actividades, principal y alternativo.
Plan de Accion para Proyecto de Titulo: Implementacion de Distintivo de Accesibilidad
para Hoteles Boutique

Objetivo General:
Desarrollar e implementar un distintivo de accesibilidad en hoteles boutique, mejorando

la inclusidn y la experiencia de los huéspedes con diversidad funcional.

Programa de Actividades Principal:
1. Investigacion y Disefio (Semana 1-4):
- Definir los objetivos de la investigacion
- Elaborar elementos metodoldgicos y elaborar marco teérico
- Desarrollar estado del arte
- Construccién de preguntas de investigacion
- Definir metodologia de investigacion del proyecto
2. Propuesta de valor (Semana 5-6):
- Caracterizar el mercado objetivo y la competencia
- Exponer la propuesta de valor
- Establecer la capacidad de carga
3. Planificacion de trabajo de campo (Semana 7-8):
- Seleccioén de ruta e itinerario
- Andlisis de autorizaciones y marco legal
- Desarrollo de gestién de riesgo y acciones relevantes del trabajo de campo
- Explicacién del impacto ambiental que involucra el trabajo de campo
4. Piloto en Hotel Seleccionado (Semana 9-12):
- Seleccion de hoteles boutique dispuestos a patrticipar.
- Recopilar retroalimentacion de los huéspedes y el personal del hotel.
5. Evaluacién y Ajuste (Semana 13-16):
- Analizar los resultados y realizar ajustes en el disefio o los criterios segun sea
necesario.

- Preparar una evaluacion detallada
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5.1.1.9.2 Carta(s) Gantt.

A continuacién, se detallara la carta Gantt de las actividades realizadas en el proceso de
salidas de investigacion del presente proyecto. Cabe mencionar que es importante contar
con una carta Gantt, ya que permite visualizar el cronograma de actividades y asi tener
una mayor organizacion y no tener dificultades al afiadir nuevas tareas. Es crucial contar
con esta carta para tener un seguimiento del progreso, ya que, a medida que va avanzado
el tiempo, esta se actualiza para reflejar el progreso real. Asi también, aporta una
comunicacién mas efectiva entre los miembros del equipo y asi poder tomar mejores
decisiones para futuros cambios en el cronograma o posibles inconvenientes. En el
contexto especifico de esta investigacion sobre la accesibilidad en hoteles boutique, esta
herramienta se convierte en un instrumento indispensable para mantener el enfoque en
los plazos establecidos, contribuyendo asi la gestion efectiva de cada fase del proyecto
y asi lograr los objetivos definidos en la propuesta de un distintivo de accesibilidad para

los alojamientos boutique.

Tabla 44. Carta Gantt.

Actividades Fecha inicio Dias Fecha final

Reuniones para gestionar

actividades 20/09/2023 10 30/09/2023
Contacto con Sernatur para

gestionar reunion 03/10/2023 2 05/10/2023
Reunidn con Sernatur 10/10/2023 1 10/10/2023

Realizacion de acta de reunion
con Sernatur 11/10/2023 2 13/10/2023

Reuniones para creacion de

encuestas para hoteles

boutique 25/10/2023 8 03/11/2023
Reuniones para seleccionar
hoteles boutiques a encuestar |04/11/2023 16 20/11/2023
Periodo de contacto con
hoteles para agendar,
reuniones 03/12/2023 2 05/12/2023

Entrevistas con hoteles
seleccionados para realizar
entrevistas 10/12/2023 18 28/12/2023
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Andlisis y conclusiones de las

encuestas realizadas 30/12/2023 02/01/2024
Carta G
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Reuniones para gestionar actividades 10
Contacto con Sernatur para gestionar reunion
Reunion con Sernatur
Realizacion de acta de reuion con Sernatur
Reuniones para creacion de encuestas para hoteles boutique
Reuniones para seleccionar hoteles boutiques a encuestar
Periodo de contacto con hoteles para agendar reuniones 2

Entrevistas con hoteles seleccionados para realizar entrevistas

Analisis y conclusiones de las encuestas realizadas

Fuente: Elaboracién Propia




5.2. Encuestas Del Trabajo De Campo

A continuacién, se presentan las encuestas de evaluacion de accesibilidad realizadas en

distintos hoteles, asi como las respuestas de huéspedes que han experimentado sus

servicios. Estas encuestas, llevadas a cabo en el Hotel Rugendas y el Hotel Reyall HB,

examinan aspectos criticos como el acceso exterior e interior, las habitaciones

adaptadas, las ayudas visuales y auditivas, el servicio al cliente, la informacion en el sitio

web y otras consideraciones importantes. Ademas, se incluye la perspectiva de un

huésped de tercera edad, proporcionando una vision integral de la accesibilidad y las

areas de mejora en estos establecimientos.
Tabla 45. Encuestas a Hoteles.

5.2.1 Encuestas Realizadas a Hotel Rugendas:

NUmero de Encuesta: #1
Nombre del hotel: Hotel Rugendas
Fecha de evaluacion: 15/12/23

1. Acceso Exterior: Sl NO
a) ¢ El hotel cuenta con espacios de estacionamiento reservados y accesibles? X

b) ¢ Existen rampas o0 accesos sin barreras para personas con movilidad reducida? X

c) ¢ El camino desde el estacionamiento hasta la entrada principal es facil de recorrer para personas X

con discapacidad?

d) ¢Las areas exteriores, como jardines o piscinas, son accesibles para personas con movilidad X
reducida?

2. Acceso Interior: Sl NO
a) ¢ El hotel cuenta con ascensores adecuados y accesibles en todas las areas? X

b) ¢Las puertas de las habitaciones y areas comunes son lo suficientemente anchas para permitir el X

paso de sillas de ruedas?

c) ¢Las areas comunes, como el vestibulo y los pasillos, son espaciosas y permiten un facil | X
desplazamiento para personas con discapacidad?

3. Habitaciones Adaptadas: Sl NO
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a) ¢ El hotel ofrece habitaciones especialmente adaptadas para personas con movilidad reducida? X

b) ¢ Estas habitaciones adaptadas cuentan con barras de apoyo en bafos y duchas? X

¢) ¢ Las habitaciones adaptadas tienen espacio suficiente para el movimiento de sillas de ruedas? X

4. Ayudas Visuales y Auditivas: SI NO
a) ¢ El hotel ofrece ayudas visuales en areas publicas para personas con discapacidad visual? X

b) ¢ Cuentan con sefializacion clara y legible en braille o en alto contraste? X

¢) ¢El personal esta capacitado para ofrecer asistencia a personas con discapacidad auditiva? X

5. Servicio al Cliente: SI NO
a) ¢ El personal del hotel es amable y dispuesto a asistir a personas con discapacidad? X

b) ¢El personal recibe formacion sobre como atender a clientes con diferentes necesidades de X
accesibilidad?

6. Informacion en el Sitio Web: Sl NO
a) ¢ El sitio web del hotel proporciona informacion detallada sobre su accesibilidad? X

b) ¢ Se incluyen fotografias de las instalaciones adaptadas y accesibles en el sitio web? X

c) ¢Se ofrece la posibilidad de hacer solicitudes especiales relacionadas con la accesibilidad al X
reservar en linea?

7. Otras consideraciones: Sl NO
a) ¢ El hotel ofrece servicios adicionales para personas con discapacidad, como préstamo de sillas de X

ruedas o dispositivos de asistencia?

b) ¢Hay opciones de entretenimiento y actividades accesibles para todos los huéspedes? X
Puntuacion total: 19/20

Comentarios adicionales:

-Cuentan con 3 apartamentos anexados al hotel y todos cuentan con accesibilidad al igual que el hotel.

-En la pregunta de si en las areas exteriores cuenta con accesibilidad, en jardines cuenta con esta medida, pero para la

piscina no.
-En la ayuda visual, solo tiene Braille en el ascensor.
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-En la habitacién accesible todo cumple segiin la normativa, pero para salir al balcén de la habitacion, el ventanal tiene
un gran peldano, lo cual dificulta |a salida a huéspedes en silla de ruedas.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 46: Resumen Hotel Rugendas:

Aspecto Accesible No Accesible

Acceso Exterior

Estacionamiento X
Rampas X
Camino X
Jardines/Piscina X

Acceso Interior

Ascensores X
Puertas Anchas X
Areas Comunes Espaciosas X

Habitaciones Adaptadas

Habitaciones Adaptadas X
Barras de Apoyo X
Espacio para Sillas X

Ayudas Visuales/Auditivas

Ayudas Visuales X
Sefalizacién Braille X
Asistencia Auditiva X

Servicio al Cliente

Personal Amable X

Formacion Personal X

Informacion Web

Info. Accesibilidad X
Fotografias X
Solicitudes Especiales X

Otras Consideraciones

Servicios Adicionales X
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Entretenimiento X

Comentarios adicionales:

Tres apartamentos anexados son accesibles.

Los jardines son accesibles, la piscina no lo es.

Asistencia visual limitada a braille en el ascensor.

El balcén de la habitacién accesible tiene un peldafio alto.

5.2.1 Encuestas Realizadas a Hotel Reyall Hb:

Tabla 47. Encuestas Realizadas A Hotel Reyall Hb

NUmero de Encuesta: #2
Nombre del hotel: Reyall HB
Fecha de evaluacion: 19/12/23

1. Acceso Exterior: SI NO
a) ¢ El hotel cuenta con espacios de estacionamiento reservados y accesibles? X

b) ¢ Existen rampas o0 accesos sin barreras para personas con movilidad reducida? X
¢) ¢El camino desde el estacionamiento hasta la entrada principal es facil de recorrer para personas X
con discapacidad?

d) ¢Las areas exteriores, como jardines o piscinas, son accesibles para personas con movilidad X
reducida?

2. Acceso Interior: SI NO
a) ¢ El hotel cuenta con ascensores adecuados y accesibles en todas las areas? X

b) ¢ Las puertas de las habitaciones y areas comunes son lo suficientemente anchas para permitir el X
paso de sillas de ruedas?

c) ¢Las areas comunes, como el vestibulo y los pasillos, son espaciosas y permiten un facil X
desplazamiento para personas con discapacidad?

3. Habitaciones Adaptadas: Sl NO
a) ¢ El hotel ofrece habitaciones especialmente adaptadas para personas con movilidad reducida? X
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b) ¢ Estas habitaciones adaptadas cuentan con barras de apoyo en bafos y duchas? X

¢) ¢ Las habitaciones adaptadas tienen espacio suficiente para el movimiento de sillas de ruedas? X

4. Ayudas Visuales y Auditivas: Sl NO

a) ¢ El hotel ofrece ayudas visuales en areas publicas para personas con discapacidad visual? X

b) ¢ Cuentan con sefializacion clara y legible en braille o en alto contraste? X

c) ¢ El personal esta capacitado para ofrecer asistencia a personas con discapacidad auditiva? X

5. Servicio al Cliente: Sl NO

a) ¢ El personal del hotel es amable y dispuesto a asistir a personas con discapacidad? X

b) ¢El personal recibe formaciéon sobre cémo atender a clientes con diferentes necesidades de | X

accesibilidad?

6. Informacién en el Sitio Web: SI NO

a) ¢ El sitio web del hotel proporciona informacion detallada sobre su accesibilidad? X

b) ¢ Se incluyen fotografias de las instalaciones adaptadas y accesibles en el sitio web? X

c) ¢Se ofrece la posibilidad de hacer solicitudes especiales relacionadas con la accesibilidad al X

reservar en linea?

7. Otras consideraciones: Sl NO

a) ¢El hotel ofrece servicios adicionales para personas con discapacidad, como préstamo de sillas de | X

ruedas o dispositivos de asistencia?

b) ¢Hay opciones de entretenimiento y actividades accesibles para todos los huéspedes? X

Puntuacion total: 14 pts./
20 pts.

Comentarios adicionales:

Las puertas para entrar al hotel son anchas, pero en las habitaciones son estandar, sobre todo la habitacién para
personas en situacion de discapacidad. La asistencia visual que tiene es el braille que se encuentra en el ascensor. En
la entrada no hay rampa, pero no hay escaleras. Desde el estacionamiento a la entrada el camino es ladrillo con patrén,

es dificil movilizarse.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 48: Resumen Hotel Reyall HB:

Aspecto Accesible No Accesible
Acceso Exterior
Estacionamiento X
Rampas X
Camino X
Jardines/Piscina X
Acceso Interior
Ascensores X
Puertas Anchas X
Areas Comunes Espaciosas X
Habitaciones Adaptadas
Habitaciones Adaptadas X
Barras de Apoyo X
Espacio para Sillas X
Ayudas Visuales/Auditivas
Ayudas Visuales X
Sefializacion Braille X
Asistencia Auditiva X
Servicio al Cliente
Personal Amable X
Formacion Personal X
Informacion Web
Info. Accesibilidad X
Fotografias X
Solicitudes Especiales X
Otras Consideraciones
Servicios Adicionales X
Entretenimiento X
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Comentarios adicionales:
- Puertas de entrada anchas, puertas de habitaciones estandar.
- Asistencia visual limitada a braille en ascensor.
- No hay rampa en la entrada, pero tampoco hay escaleras (Entrada a nivel de suelo)

- Camino desde el estacionamiento dificil para personas con movilidad reducida.

[ Tiene Notiene [l

20

15

10

Fuente: Elaboracion Propia

e En las encuestas realizadas a los hoteles Reyall HB y Rugendas, se observa un
compromiso con la accesibilidad. La media de los resultados de la encuesta fueron
16.5 de 20. Esto hablando respecto a la infraestructura adaptada para personas en
situacion de discapacidad. En ambos establecimientos se han implementado medidas
como espacios de estacionamiento reservados, rampas, ascensores adecuados y
habitaciones adaptadas. No obstantes sujetos a mejoras futuras. Por otro lado, en el
hotel Reyall HB, se sefiala la falta de rampa en la entrada principal y la dificultad de

movilizacion en el camino desde el estacionamiento. Ademas, las puertas de las
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habitaciones, especialmente las adaptadas, podrian ser mas anchas, y la asistencia
visual se limita al braille en el ascensor. y el hotel Rugendas, se destaca la falta de
accesibilidad en las areas exteriores, como la piscina, y se sugiere mejorar las ayudas
visuales y auditivas en todo el establecimiento. Estas observaciones resaltan la
importancia de continuar mejorando la accesibilidad para garantizar una experiencia

Optima para todos los huéspedes.

Tabla 49. Encuestas a huéspedes.

5.2.2 Encuestas realizadas a huéspedes:

NUmero de Encuesta: #1
Nombre del Hotel: Reyall HB
Fecha de evaluacion: 19/12/23

Nombre (opcional): | =———mmmmmmmmmmemee-

Edad: 73 anos

Tipo de discapacidad: Tercera edad, se moviliza con bastdn
¢Es usted el titular de la

reserva o un Titular

acompafante?

2. Experiencia de Reserva:

a) ¢ La informacion sobre las instalaciones del hotel y la
accesibilidad para personas con discapacidad y/o para
personas de 3ra edad estaba claramente indicada en el
sitio web o en los materiales de reserva?

b) Si su respuesta fue "No" o "No reservé directamente”,
¢,c6mo mejoraria la informacioén para futuras reservas?

Si X

3. Acceso y Transporte:

a) ¢ El hotel contaba con estacionamiento accesible
para personas con discapacidad y/o para personas de Si X
3ra edad?

b) ¢ El hotel ofrecia servicio de transporte adaptado o
facilidades para acceder a transporte publico cercano?

Si X

Al momento de reservar te den la opcién de pedir un
transporte especializado tanto para personas con
discapacidad como personas para 3ra edad que no
tienen como movilizarse

¢) Si no, ¢qué medidas sugeriria para mejorar el
acceso y transporte para personas con discapacidad
ylo para personas de 3ra edad?

4. Instalaciones y Habitaciones:

a) ¢ Las areas comunes del hotel eran facilmente
accesibles para personas con discapacidad y/o para
personas de 3ra edad (lobby, restaurantes, piscina,
etc.)?

Si X
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b) ¢La habitacién asignada estaba adaptada para
satisfacer sus necesidades de accesibilidad?

¢) Si no, ¢qué aspectos especificos le gustaria que se
mejoren en las habitaciones para personas con
discapacidad?

5. Servicio al Cliente:

a) ¢ Recibid un trato respetuoso y amable por parte del
personal del hotel durante su estancia?

Si X

b) ¢ El personal estaba capacitado para asistir y atender
las necesidades de las personas con discapacidad y/o
para personas de 3ra edad?

Si X

¢) ¢,Hubo algiin momento en el que se sintié incobmodo
0 inseguro debido a su discapacidad o por ser de 3ra
edad durante su estancia?

Ninguna incomodidad

6. Actividades y Entretenimiento:

a) ¢ El hotel ofrecia actividades y opciones de
entretenimiento accesibles para personas con
discapacidad y/o para personas de 3ra edad?

Si X

b) Si la respuesta fue "No", ¢ qué tipo de actividades o
entretenimiento le gustaria que se incluyeran? Y sila
respuesta fue “Si” ; que opina sobre la actividad,
incluye a todos?

En si no eran actividades recreativas exclusivas para
personas sin discapacidad, eran actividades con las
gue todos podemos participar

7. Opiniones Finales:

a) En general, ¢ como calificaria su experiencia en este
hotel?
Marque con una X.

Muy Satisfactoria

Satisfactoria X

Neutral

Insatisfactoria

Muy Insatisfactoria

b) ¢Hay algun aspecto
especifico que destacaria
positivamente de su
estancia en el hotel?

La amabilidad, la hospitalidad y la cercania.

¢) ¢ Qué aspectos cree que
se podrian mejorar para
hacer que el hotel sea mas
accesible y amigable para
personas con
discapacidad y/o para
personas de 3ra edad?

Poner una rampa afuera y que el piso no este como con relieve que eso dificulta a
las personas con sillas de ruedas moverse.

8. Comunicacién y Asistencia:

a) (El hotel proporcioné informacion en formatos
accesibles para personas con discapacidad visual o

auditiva y/o para personas de 3ra edad (por ejemplo, Sl
braille, subtitulos, folletos en formatos electrénicos)?
b) ¢Hubo personal disponible para brindar asistencia Si X

especifica segun sus necesidades durante su estancia?

c) Si su respuesta fue "No", ¢qué tipo de asistencia
adicional le gustaria que se ofreciera en el hotel?
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9. Acceso a Servicios y Facilidades:

a) ¢Encontré que las areas y servicios del hotel (bafios,
restaurantes, etc.) estaban disefiados de manera
adecuada para facilitar el acceso y uso para personas
con discapacidad y/o para personas de 3ra edad?

Si

b) ¢El hotel disponia de ascensores o rampas para
superar desniveles y facilitar el acceso?

Si

c) ¢Considera que el tamafio y disefio de las
habitaciones y espacios cumplian con los estandares de
accesibilidad?

Si X

10. Sensibilidad y Conciencia:

a) ¢Sinti6 que el personal del hotel estaba capacitado
para entender y responder a las necesidades
especificas de personas con discapacidad y/o para
personas de 3ra edad?

Si X

b) ¢Experimentd alguna situacion en la que se sintiera
incomprendido o tratado de manera inadecuada debido
a su discapacidad y/o por ser persona de 3ra edad?

Ninguna

11. Recomendacion:

a) ¢ Recomendaria algin hotel a otras personas con
discapacidad y/o para personas de 3ra edad?

Si X

b) ¢Por qué si o por qué no lo recomendaria?

Si porque te tratan bien y se preocupan por tu
situacioén, no porque en el caso de un huésped que
tenga alguna discapacidad hay muchas partes del hotel
gue no es facil acceder para ellos.

12. Informacion sobre Accesibilidad:

a) ¢ Como se enterd Sitio web del hotel

inicialmente sobre la

accesibilidad y servicios FEEETE CIE RS

para personas con Reserias en linea

discapacidad y/o para
personas de 3ra edad que

ofrece el hotel? Otro (especificar)

b) ¢ Encuentra Util contar con una seccién especifica en
el sitio web del hotel que detalla la accesibilidad y
servicios disponibles para personas con discapacidad
y/o para personas de 3ra edad?

Si X

13. Dificultades y Barreras:

a) ¢ Encontré algin desafio o barrera especifica
durante su estancia que afectard negativamente su
experiencia como persona con discapacidad o por ser
de 3ra edad?

Ningun desafio

14. Medidas de Mejora:

a) ¢ Hay alguna otra medida o servicio que crees que el
hotel podria implementar para mejorar la experiencia
de las personas con discapacidad?

Tener rampa, que todos los lugares sea accesibles,
como los balcones o salidas que no tengan ese
peldafio en la salida.

15. Informacion Adicional (opcional):
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Si desea compatrtir algin comentario adicional o

experiencia que no haya sido mencionada en las No, ninguna
preguntas anteriores, por favor hagalo aqui.
16. ¢ Recomendaria este hotel a otras personas sin .

. . SI X
discapacidad?

17. ¢ Por qué si o por qué no lo recomendaria a
personas sin discapacidad?

Por lo mismo de la pregunta anterior, son amables y
muy buena hospitalidad.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 50: Resumen a huésped en Hotel Reyall HB:

Aspecto Accesible No Accesible
Experiencia de Reserva
Informacion de accesibilidad en el sitio web X
Acceso y Transporte
Estacionamiento X
Servicio de transporte adaptado X
Instalaciones y Habitaciones
Areas comunes accesibles X
Habitacion adaptada X
Servicio al Cliente
Trato respetuoso y amable X
Personal capacitado X
Actividades y Entretenimiento
Actividades accesibles X

Opiniones Finales

Satisfaccién general

X (Satisfactoria)

Comunicacioén y Asistencia

Personal disponible para asistencia X
Acceso a Servicios y Facilidades

Habitaciones y servicios accesibles X
Sensibilidad y Conciencia

Personal capacitado en accesibilidad X
Recomendacion

Recomendaria a otros X
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Informacion sobre Accesibilidad

Util contar con seccion especifica en sitio web X

Dificultades y Barreras

Ningun desafio especifico X

Medidas de Mejora

Sugerencia de rampas y accesos sin peldafios X

Informacion Adicional

Recomendaria a personas sin discapacidad X

Comentarios adicionales:

- Necesidad de rampa en la entrada.
- Camino de ladrillo con patron dificulta la movilidad.

- Habitacion adaptada tenia puerta de ancho estandar.

5.2.3 Informacion Adicional: "Metodologia de Evaluacién de Accesibilidad y
Satisfaccion del Cliente en Hoteles Boutique: Un Enfoque Detallado”

Hotel Rugendas:

El hotel demuestra un compromiso significativo con la accesibilidad, cumpliendo con los
estandares legales en el exterior mediante rampas, estacionamientos reservados y areas
de facil acceso, aunque la piscina no es accesible y podria mejorarse. En el interior, el
hotel tiene ascensores y puertas anchas, logrando una puntuacion perfecta, lo que facilita
la movilidad de los huéspedes con discapacidades. Las habitaciones adaptadas estan
equipadas con barras de apoyo y amplio espacio para sillas de ruedas, superando las
expectativas al mejorar significativamente la experiencia de los huéspedes con movilidad
reducida. Ademas, el hotel ha implementado ayudas visuales, como sefalizacion en
braille en los ascensores, y cuenta con personal capacitado para asistir a personas con
discapacidad auditiva, proporcionando un entorno inclusivo. El servicio al cliente es
excepcional, con personal amable y bien entrenado, reflejado en la maxima puntuacién
obtenida. Aunque las habitaciones adaptadas no se pueden reservar directamente en
linea, el hotel proporciona fotos y detalles en su sitio web, gestionando las reservas

directamente para garantizar disponibilidad a quienes las necesitan. Finalmente, el hotel
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ofrece servicios adicionales como el préstamo de sillas de ruedas y actividades
accesibles, demostrando un compromiso integral con la inclusion y la satisfaccion de las

diversas necesidades de sus huéspedes.
Comentarios Adicionales:

-Se cuenta con 3 apartamentos anexados al hotel y todos cuentan con accesibilidad al

igual que el hotel.

-En la pregunta de si en las areas exteriores cuenta con accesibilidad, en jardines cuanta

con esta medida, pero para la piscina no.
-En la ayuda visual, solo tiene Braille en el ascensor.

-En la habitacién accesible todo cumple segun la normativa, pero para salir al balcon de
la habitacién, el ventanal tiene un gran peldafio, lo cual dificulta la salida a huéspedes en
silla de ruedas.

Cabe mencionar que los comentarios adicionales seran profundizados en la discusion de

los resultados.
Hotel Reyall HB:

El hotel presenta areas de mejora en cuanto a accesibilidad exterior e interior. En el
exterior, la falta de rampa en la entrada, que esta al mismo nivel de la calle, y el camino
de ladrillo desde el estacionamiento dificultan el acceso para huéspedes en silla de
ruedas, obteniendo 2/4 puntos. Mejorar estas areas podria proporcionar una experiencia
mas accesible. En el interior, aunque hay ascensores y puertas anchas en areas
comunes, algunas areas, como la entrada de las habitaciones accesibles, podrian
beneficiarse de ajustes adicionales para asegurar una total accesibilidad, obteniendo 2/3

puntos.

Las habitaciones adaptadas, con barras de apoyo y suficiente espacio para sillas de
ruedas, muestran un buen compromiso con la accesibilidad, pero algunas puertas
estandar necesitan revision para asegurar la total accesibilidad, logrando 3/3 puntos. En

cuanto a ayudas visuales y auditivas, la implementacion de braille en el ascensor y
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sefalizacion clara es un buen comienzo, pero hay oportunidades para expandir estas

ayudas fuera del ascensor, obteniendo 1/3 puntos.

El servicio al cliente destaca con una puntuacion perfecta de 2/2 puntos, reflejando la
amabilidad y capacitacion del personal para asistir a personas con discapacidad, lo que
contribuye a un servicio inclusivo y satisfactorio. El sitio web del hotel cumple con altos
estandares de accesibilidad, ofreciendo informacion detallada y fotografias de
instalaciones adaptadas, facilitando la toma de decisiones informadas para los

huéspedes, obteniendo 3/3 puntos.

Finalmente, en cuanto a otras consideraciones, el hotel ofrece algunos servicios y
opciones de entretenimiento accesibles, pero hay margen para mejoras, como la creacion
de actividades recreativas inclusivas, logrando 1/2 puntos. Mejorar estas areas podria
ampliar la oferta inclusiva del hotel y asegurar una experiencia mas completa para todos

los huéspedes.
Comentarios Adicionales:

-Las puertas para entrar al hotel son anchas, pero en las habitaciones son estandar, sobre

todo la habitacién para personas en situacién de discapacidad.
-La asistencia visual que tiene es el braille que se encuentra en el ascensor.
-En la entrada no hay rampa, pero no hay escaleras.

Desde el estacionamiento a la entrada el camino es ladrillo con patrén, es dificil

movilizarse.

Andlisis de encuestas a huéspedes:

Encuesta del Huésped de Tercera Edad en el Hotel Reyall HB:

El analisis del huésped sobre su estancia en el hotel resalta varios aspectos positivos y
areas de mejora en términos de accesibilidad e inclusién. La experiencia de reserva fue
positiva debido a la claridad y transparencia de la informacidén sobre instalaciones y
accesibilidad en el sitio web, lo cual facilité la toma de decisiones informada. El huésped
valoré la existencia de estacionamientos accesibles, pero sugirio que el hotel deberia

ofrecer la opcion de transporte especializado al momento de la reserva para anticipar las
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necesidades de personas con discapacidad o tercera edad. Las areas comunes
accesibles y la habitaciéon adaptada fueron aspectos positivos, aunque se identificd la
necesidad de una rampa exterior y suelos sin relieve para mejorar la accesibilidad. La
amabilidad y el respeto del personal, junto con su capacitacion para atender a personas
con discapacidad, reflejan un fuerte compromiso con la inclusién y fueron altamente
valorados. Ademas, se aprecio que las actividades ofrecidas fueran inclusivas para todos
los huéspedes. La disponibilidad del personal para brindar asistencia especifica muestra
un enfoque proactivo para atender las necesidades individuales. A pesar de estos
aspectos positivos, el huésped identifico areas de mejora en el disefio de habitaciones y
espacios para cumplir con los estandares de accesibilidad. La experiencia general fue
calificada como "Satisfactoria”, destacando la hospitalidad del personal, aunque se
hicieron sugerencias para mejorar la accesibilidad mediante la implementacion de una
rampa exterior y suelos sin relieve. El hotel es recomendado, aunque con la advertencia
de que algunas areas no son facilmente accesibles para personas con discapacidad, lo
gue sugiere una recomendacion condicional basada en la experiencia individual. La
importancia de contar con informacion detallada y accesible en linea también fue
subrayada, ya que la informacion sobre accesibilidad fue principalmente obtenida a través

del sitio web.
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