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1. Introduccién

El presente proyecto se realiza con el interés de solventar las necesidades
presentes en el ambito del turismo accesible, enfocado a los establecimientos
hoteleros, por medio de actividades donde se pueda dar la inclusion de personas
con discapacidades sensoriales y fisicas. La hoteleria es una rama fundamental
del turismo, visitada por diferentes motivos o razones, tales como de indole laboral
0 ejecutivo, de ocio, de placer, de salud, de aventura, entre otros. La categoria de
turismo de ocio es el principal motivo de visita a Costa Rica, con un 72,1% en el

afio 2012 y un 74,2% en el afio 2018, segun el ICT (2012-2018, pag.1).

Debido a estarazon y a la creciente demanda turistica de las personas con
diferentes discapacidades, se torna realmente importante la implementacion,
adaptacion y asi mismo, la inclusion del turismo accesible en las actividades del
hotel, esto, con el fin de enriquecer el ambito turistico hotelero y la satisfaccion

del visitante.

De esta manera, se plantea diseflar la propuesta de un manual
especializado, dirigido al Departamento de Animacién del Hotel Fiesta Resort Al
Inclusive, Puntarenas, para la atencion e integracion de personas con
discapacidades sensoriales vy fisicas; alli se presentan los procedimientos por
seguir en las actividades inclusivas e indicaciones para interactuar y tratar a las

personas con este tipo de discapacidad.

El presente documento esta estructurado en capitulos. El primero plantea el

area de estudio, la justificacion y el planteamiento del problema que sustenta el
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proceso investigativo, ademas de los objetivos y la matriz de congruencia interna.
En el segundo capitulo, se encontrara el marco teérico, donde se redactaran los
conceptos de mayor relevancia, los cuales han sido utilizados en el planteamiento
del problema. El tercer capitulo es el marco metodoldgico; alli se presentaran los
términos que ayudaran al lector a comprender la investigacién, ademas, la
metodologia por seguir para proceder con la propuesta. En el cuarto capitulo se
encontrara el analisis de resultados, donde se analizara la informacion recopilada
de las entrevistas realizadas tanto al personal como a los huéspedes, ademas de
la observacion. En el quinto capitulo se presentan las conclusiones y
recomendaciones finales de la investigacion. Por altimo, en el sexto capitulo se
brinda la propuesta del manual especializado, donde se detalla el taller de
capacitacion para el personal del Departamento de Animacion, las diferentes
dinamicas que se pueden utilizar, la guia de actividades inclusivas y se concluye

con las consideraciones finales de la propuesta.
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1.2. Area de estudio

La presente propuesta, se sitla en la linea de investigacion desarrollada por
la Licenciatura en Gestion de Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas, titulada
como innovacion (2018, pég.l). De esta forma, se buscan solventar las
necesidades y requerimientos del futuro para el sector turismo, que pueden llegar a
ser un reto, esto mas aun cuando se habla de las personas con discapacidad, pues
no todas las empresas asumen su responsabilidad en cuanto a inclusiéon o
integracion en sus actividades diarias, para este sector de la poblacién.

En el futuro, la cifra de personas con discapacidad puede ser aun mayor,
tomando en cuenta que la poblacion envejece y sufre de diferentes enfermedades
con el pasar de los afos. Para el sector turismo, esta parte del mercado debe ser
considerada importante, pues siempre seran visitantes potenciales de considerar.
De acuerdo con la Encuesta Mundial de Salud, unos 785 millones (15,6%) de
personas mayores de 15 afios viven con alguna discapacidad, mientras que,
conforme al estudio Carga Mundial de Morbilidad, esa cifra ascenderia a

aproximadamente 975 millones (19,4%) (OMS, 2011, pag.8).
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1.3. Justificacion

Se realiza la propuesta de un manual dirigido al Departamento de Animacion,
parala atencion e integracion de personas con discapacidades sensoriales y fisicas,
porque constituye un tema que genera gran interés de investigacién por el nimero
creciente de esta poblacion.

Los resultados relevantes de discapacidad del censo de CONAPDIS vy el
INEC (2019, pag. 77), sefialan los tipos de esta con mayor porcentaje a nivel
nacional:

Gréfico 1. Encuesta nacional sobre discapacidad, 2018.

Poblacion de 18 anos y mas por situacion de
discapacidad, segun deficiencias
diagnosticadas, octubre y noviembre 2018

BAJAVISION DEFICIENCIAS FiSICAS PROVOCADAS BAJA AUDICION
POR ALGUN ACCIDENTE

Fuente: CONAPDIS, & INEC. Encuesta nacional sobre discapacidad (2018).
Como se aprecia en el grafico anterior, segun datos del Consejo Nacional de
Personas con Discapacidad y el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, las

principales deficiencias en las personas con discapacidad son la baja vision (31,7
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%), deficiencias fisicas provocadas por algun accidente (16,7 %) y baja audicion
(13,5 %). Sin embargo, las cifras a nivel internacional son ain mayores.

En Costa Rica, se cuenta con grandes atractivos naturales, los cuales llaman
la atencion de los turistas y esta es una de las razones por la que visitan el pais. Sin
embargo, algunos viajeros no son tomados en cuenta a la hora de realizar
actividades turisticas, por lo cual se pretende que los visitantes con diferentes
discapacidades sean el eje central en actividades de ocio y recreacién de los hoteles
0 centros turisticos.

La relevancia social es crear conciencia sobre este tema tan importante que
no se ha desarrollado plenamente en algunas empresas. Se pretende, con esta
propuesta, generar un manual que pueda servir como guia para otros hoteles, o
bien, diferentes espacios recreativos para ofrecer un turismo accesible a las
personas con discapacidad, con un beneficio econdmico y un impacto positivo en la
sociedad, al velar por las diferentes necesidades de ocio y recreacion requerido por
este tipo de turismo.

La implicacion practica de este proyecto generard un plan de capacitacion
para el personal de animacion, ademas de una propuesta de inclusion en las
dinamicas, la cual, pretende hacer que las personas con discapacidades
sensoriales y fisicas, sean incluidas o integradas en las diferentes actividades del
area de animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, ubicado en el
Pacifico Central. Se espera que esta parte de la poblacion se incorpore a las
diversas actividades que se realizan y se consideren dinamicas pensadas en este

segmento poblacional, para que también puedan participar y disfrutar de ellas.
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1.4. Situacion actual de conocimiento del tema

Estado de la situacion del conocimiento desde la perspectiva del turismo
accesible.

A nivel internacional tanto como nacional, se han realizado diferentes
procesos investigativos sobre el tema “turismo accesible”, por consiguiente, en este
apartado se tiene como propésito describir acerca de estas investigaciones y
acciones relacionadas con el tema central.

Previamente se presenta un analisis de las principales lineas de
investigacion, exploracion e indagacion académica, este esta constituido
por documentacion bibliografica entre la cual se encuentran articulos de revistas

académicas, trabajos finales de graduacion, entre otros.

1.4.1. El turismo accesible y universal a nivel internacional

La investigacion de Rodriguez, (2018), denominada: “Tecnologias de
informacion y comunicacion para el turismo inclusivo”, refleja la importante cantidad
de personas con discapacidad y su gran crecimiento en numero; esto, pues con el
tiempo el individuo puede sufrir accidentes con la vejez, padecer de enfermedades
o incluso, puede haber nacimientos de personas con algun tipo de discapacidad.
Un dato importante es que esta poblacién supera el millardo (alrededor de 15% de
la poblacion mundial), cantidad que aumentara de manera importante debido al
envejecimiento de la poblacion mundial y al aumento de enfermedades como
cancer, diabetes, entre otras (OMS, 2011). Es relevante la siguiente afirmacion: “El
segmento de turismo para personas con discapacidad esta en crecimiento, debido

al envejecimiento progresivo de la poblacion y a la aparicibn de diversas
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enfermedades en la poblacibn mundial a edades cada vez mas tempranas”
(Rodriguez, 2018, pp. 141-142).

Por esta razon, la investigacion anterior denota que las personas con
discapacidad estan en constante busqueda de viajes de ocio y descanso, junto con
sus familiares. Estas personas son parte importante para el mercado hotelero y
no estan siendo tomadas en cuenta con la importancia requerida; son clientes
potenciales para las empresas turisticas y a futuro ser4 un mayor porcentaje.

La investigacién de Fernandez, (2009), denominada: “Turismo accesible:
importancia de la accesibilidad para el sector turistico”, plantea que, para la
accesibilidad del turismo, todos los entornos turisticos deben cumplir con ciertas

regulaciones. Se concluyo:

El turismo accesible, cuya finalidad es lograr que los entornos y
destinos turisticos sean accesibles para las personas
con discapacidades, debe partir del estudio de las necesidades
y deseo de las personas discapacitadas, para saber en qué
medida las distintas empresas turisticas deben ajustarse a las
mismas, desde el punto de vista de la accesibilidad (Fernandez, 2009,
pag. 220).

El Hotel Fiesta cuenta con algunos espacios que cumplen con la Ley de
Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, tales como
estacionamiento para personas con discapacidades, espacio para el traslado de
sillas de ruedas en sus restaurantes, ademas de rampas que facilitan la movilizacién

y habitaciones accesibles con sus numeraciones en braille para personas con
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discapacidad visual. La llamada Ley No0.7600, sin embargo, contempla otras
necesidades que los huéspedes con discapacidad requieren, como lo es la de ser
incluidos en el &mbito de recreacién y ocio.

Siguiendo el mismo contexto, existe la investigacion de Hernandez, (2004):
“Las personas con discapacidad su calidad de vida y la de su entorno”. En ella se
emple6 metodologicamente el enfoque explicativo, basado en la diferencia entre los
conceptos de discapacidad y minusvalia. Plantea que, mediante la explicacion de
la diferencia entre los conceptos de discapacidad y minusvalia, y con argumentos
qgue permiten el cambio de mentalidad hacia los individuos que la presentan, el ser
humano necesita estar en constante comunicacion con la sociedad. Se concluye
gue: “Cuando te encuentres una persona con discapacidad, no te fijes en lo que le
falta; mirala a los ojos, y descubriras lo que es y sus potencialidades para llegar a

hacer” (Hernandez, 2004, pag.65).

Consecuentemente, se refleja que, todas las personas tienen derecho a
recibir igualdad de condiciones, por lo tanto, la propuesta pretende generar la
inclusion e integracion del sector de personas con discapacidades sensoriales y
fisicas, a las actividades que se realicen en el hotel, para elevar asi su autoestima,
de manera que se puedan sentir seguras.

Siguiendo con el mismo contexto, la investigacion de Martinez, y Escalona,
(2014), denominada: “La Revista de Turismo y Patrimonio Cultural en Integracion,
turismo y discapacidad: ¢son accesibles los hoteles para las personas con
discapacidad fisica?”. La investigacion utiliz6 metodolégicamente el enfoque

cualitativo, basado en un cuestionario disefiado para el estudio. Ademas, garantiza
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la importancia de que los trabajadores cuenten con una amplia capacitacion para
la inclusion de personas con discapacidad en las areas del hotel. Por dltimo, se
concluye:

Asimismo, la investigacion refleja que una de las mayores dificultades
a la que se enfrentan los discapacitados en un hotel es la falta de
capacitacion que tiene el personal para atenderlos ya sea para ayudar
acceder al establecimiento, manejar los equipos de accesos 0
simplemente atenderlos en recepcion (Martinez y Escalona, 2014,
pag. 215).

Se refleja que la inclusion de las personas con discapacidad en el sector
turistico hotelero, es verdaderamente importante, tanto para los turistas como para
la empresa; como lo expresa el articulo anterior, existen hoteles que no cuentan
con una inclusién completa, ni con los conocimientos necesarios de trato en las

areas del hotel.

La investigacion de Sanchez Ruiz, Loarte Tene, & Caisachana Torres,
(2020): “Turismo accesible e inclusivo en el Ecuador, frente al turismo accesible en
otros paises”, garantiza la importancia de la inclusion de las personas con
discapacidad en el turismo y su derecho a desplazarse con autonomia. Ademas,
menciona la necesidad de que los espacios publicos y privados cuenten con
accesibilidad, pues se beneficia no solo a las personas con discapacidades
sensoriales, fisicas e intelectuales, sino también, a aquellas con una discapacidad
temporal, personas mayores, mujeres embarazadas, entre otros. De esta forma,

se detalla:

La mayoria de paises y ciudades estan apostando por un turismo

accesible e inclusivo ya que no solo es una forma de inclusion sino
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mas bien una forma de vivir en armonia puesto que a todos los seres
humanos nos beneficia y nos ayuda a tener un mejor
desenvolvimiento en nuestra vida cotidiana (Sanchez Ruiz, Loarte

Tene, & Caisachana Torres, 2020, pag. 230).

La igualdad de oportunidades en las personas con discapacidad debe ser
realmente valorada; estas tienen derecho al disfrute de los servicios 0 espacios
gue brinden los lugares turisticos durante su estadia, de manera autonoma. Asi
mismo, el turismo accesible podria generar un impacto positivo tanto para la
sociedad como tal, como para los establecimientos hoteleros, con el fin de que

haya un mejor desenvolvimiento en el entorno.

La investigacion de Martin y Sanchez, (2016), denominada: “Analisis
cualitativo de topicos vinculados a la calidad de vida en personas con
discapacidad”, utiliz6 una metodologia cualitativa basada en las argumentaciones
de los participantes en estos temas. Plantea la calidad de vida como un concepto
gue refleja la percepcion subjetiva de la persona, respecto del grado de satisfaccion

con sus condiciones de vida; por ello, se fundamenta lo siguiente:

El empoderamiento de las personas con discapacidad,
reconocimiento de sus derechos y la consolidacion de sociedades de
coparticipacion se encuentran con obstaculos como la crisis financiera
y politica, la globalizacién, la ausencia o debilidad de valores, la cultura
de la inmediatez y la fragilidad del estado de bienestar (Martin y
Sanchez, 2016, pag. 2773).

Por lo anterior, cuando una persona con discapacidad sabe bien cuéles son
sus deberes, sus derechos y los asume sin tomar en cuenta los obstaculos que

puedan existir, es alguien que se empodera de su destino. Estas personas son mas
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propensas a dejar su zona de confort y salir a disfrutar del mundo. La presente
propuesta busca implementar un manual que genere nuevos conocimientos en el
personal de animacion del Hotel Fiesta, respecto del trato de clientes con

discapacidad.

En la investigacién de Ferreira, (2008), denominada: “La construccion social
de la discapacidad: habitos, estereotipos y exclusién social. Nomadas”. La
investigacion evidencia esa triple constitucion de la discapacidad como fenédmenos
sociales. Plantea que la evaluacion de la discapacidad como fenémeno social
implica un cambio de perspectiva, ya que es la sociedad quien limita a las personas
con discapacidad al imponer obstaculos materiales y estereotipos culturales, los
cuales fomentan dinamicas de exclusion y marginacion. Se argumenta lo siguiente:

La discapacidad es un fendbmeno social; no se trata simplemente de
un problema médico que afecte de manera aislada a ciertos
individuos, sino de un colectivo estructuralmente condenado a la
marginacion por la incapacidad de adaptacion a sus necesidades por
parte de la sociedad en la que viven. Como fendmeno social, la
discapacidad es impuesta por la sociedad, no es un atributo de la
persona: en ella estan implicadas el conjunto de précticas,
representaciones y jerarquizaciones que determinan la existencia
particular de los sujetos individuales como miembros de una

colectividad que les dota de oportunidades, identidad y recursos
(Ferreira 2018, pag.12).

De esta forma, se ha determinado que la sociedad interpone estos
estereotipos y crea esa exclusion en las personas con discapacidad, es decir,
deben mejorar muchos aspectos como sociedad y como individuos, dar un trato

igualitario y no denigrante a estas personas. Por ello, con la propuesta se pretende
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gue los huéspedes con discapacidad sean incluidos en las actividades realizadas
por el Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort, ademas de que estos
clientes se sientan parte de una sociedad inclusiva y disfruten sin preocupaciones

de su estancia en el lugar.

La investigacion de Martinez, (2017), denominada: “La inclusion para las
personas con discapacidad: entre la igualdad y la diferencia”, permite comprender
gue para el desarrollo de un turismo accesible es importante conocer las diferentes
necesidades de las personas con discapacidad, quienes requieren en ocasiones
gue el entorno esté adecuado para ellas. Plantea que la discapacidad se basa en
el entorno, mas que en la persona con discapacidad; el entorno crea limites para
desarrollarse de manera equitativa a donde quiera que se dirija. Se concluye que:
“Cada vez son mas reconocidas las necesidades de diversos grupos poblacionales
gue requieren de adecuaciones para un mejor disfrute de la actividad turistica. Esto
ha permitido ampliar el mercado potencial de consumidores del sector” (Martinez

Céardenas, 2017, pag. 32).

Consecuentemente, es importante reflexionar que existen formas de
adecuar el entorno para que se pueda brindar igualdad de oportunidades a las
personas con discapacidades sensoriales y fisicas, de esa forma, esta poblacion
podra disfrutar plenamente de las actividades turisticas y permitiria que se

incremente este mercado.

Siguiendo en el mismo contexto, la investigacién de Martinez, y Escalona,
(2014), denominada: “Integracioén, turismo y discapacidad: ¢son accesibles los

hoteles para las personas con discapacidad fisica?”, utiliz6 metodolégicamente, el
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enfoque cualitativo, basado en los obstaculos que encuentran las personas con
discapacidad fisica durante su estancia en un hotel. Determina que las personas
con discapacidad no cuentan con el trato requerido, tomando en cuenta la
predisposicién de los trabajadores y las dificultades para la estancia en un hotel,

debido a la falta de accesibilidad de la empresa. Se concluye:

Cuando hablamos de accesibilidad nos referimos a la eliminacion de
los obstaculos y las barreras que aseguren el acceso a todo tipo de
entorno, al transporte, a las instalaciones y a los servicios turisticos,
no solo garantiza este derecho a las personas con discapacidad, sino
a todas aquellas que tienen limitada su movilidad por razones
temporales o permanentes: personas mayores, familias con nifios
pequefios, personas obesas, mujeres en avanzado estado de
gestacion, personas con bultos o maletas, etc. (Martinez y Escalona
2014, pag. 215).

Por consiguiente, se determina que las personas con discapacidad estan
sujetas a muchas dificultades a la hora de visitar un hotel. Las restricciones se dan
porque no se cuenta con la accesibilidad necesaria para que la persona pueda
transitar comodamente por todo el hotel y pueda hacer uso de los establecimientos
0 servicios publicos mas comunes como la piscina, el bar, los restaurantes, entre

otros servicios, a los cuales el visitante tiene derecho o la necesidad de transitar e

ingresar a ellos.

1.4.2. Derechos humanos de personas con discapacidad a nivel nacional

El contexto, ahora a nivel nacional, se observa en la investigacion de Alvarez

Ramirez & Villarreal Arroyo, (2010), denominada: “Analisis de la curatela y la
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capacidad de actuar de las personas con discapacidad en Costa Rica, alaluz de la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad”. Fundamenta
gue todas las personas tienen derecho a realizar con normalidad e independencia
las actividades de la vida cotidiana y el disfrute o comodidad del entorno. Esto

apunta hacia la conclusién:

Los principios que rigen el modelo de los Derechos Humanos son: la
no discriminacion, las acciones afirmativas, la diversidad, la igualdad
entre hombres y mujeres, la equidad, la igualdad de oportunidades, la
no violencia, la multidimensionalidad de la accesibilidad, la vida
independiente, la auto representacion y participacion plena y efectiva
en la sociedad; y ellos son los pilares que deben nutrir todo cuerpo
legal enmarcado en los Derechos Humanos de las Personas con

Discapacidad (Alvarez Ramirez & Villareal Arroyo, 2010, pag. 230).

De este modo, se entiende que todas las personas sin importar su condicion
fisica o sensorial, tiene derechos humanos, al igual que los demas; depende de la
misma sociedad, el velar por que estos derechos no sean violentados. De ser
cumplidos, las personas con discapacidad pueden hacer uso de los espacios

turisticos, ya sea, publicos o privados y disfrutar con autonomia.

1.5. Problematizacion

La importancia de brindar un servicio con los estdndares establecidos a los
visitantes para satisfacer sus necesidades, es uno de los aspectos que deberia
tener mayor relevancia, pues de esta depende la imagen del hotel. Sin embargo,
por diferentes razones, no ejecutan o analizan la demanda actual y las ventajas que
puede generar ofrecer los servicios y las instalaciones equitativamente, para crear

de las amenazas y debilidades, oportunidades y fortalezas.
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La experta en el tema, Doralis Berrocal Vega, (2019), asesora regional de los
derechos de las personas con discapacidad, en CONAPDIS, realiza las siguientes

manifestaciones:

Es muy importante difundir la informacion, sobre la forma correcta de
comunicarse y tratar a las personas con discapacidad, para que toda
la sociedad aprenda, como se debe interactuar y llamar correctamente
a esta poblacion; a nivel social hay términos que utilizan
frecuentemente, entre estos “Sordos, mudos, incapacitados,
discapacitados, ciego, cojo, entre otros” los cuales son términos
denigrantes e incorrectos, se debe llamar como persona con
discapacidad; ese es el término correcto; segun cada tipo de
discapacidad que presente se debe nombrar la palabra persona y
luego su discapacidad como por ejemplo: persona ciega, persona
sorda. En los lugares turisticos, entidades publicas o privadas conocer
sobre los cuidados que se deben de tener, como se da una buena
comunicacion y trato a estas personas con discapacidades puede
generar un cambio positivo (Berrocal, D, comunicacion personal,
2019).

Debido a lo anterior, se considera de gran importancia que los colaboradores
de las empresas hoteleras cuenten con el conocimiento necesario para brindar un
servicio de calidad a personas con discapacidad que deseen disfrutar de su estadia,
puedan participar de las actividades realizadas y por supuesto, recibir un trato

adecuado por parte de los trabajadores del hotel.

Se crea la necesidad de realizar, primeramente, un plan de capacitacion para
los trabajadores de la empresa, con el fin de que el personal pueda brindar un
servicio con los estandares establecidos a las personas con discapacidad, ademas

de implementar o adaptar las actividades y permitirles disfrutar de todos los servicios
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publicos o comunes, durante su estancia en el hotel. Es un beneficio tanto para el
hotel como para los huéspedes, que se ofrezca accesibilidad en sus instalaciones
de modo que las personas con discapacidades sensoriales y fisicas puedan pasar
un momento agradable, comodo y seguro, donde no se presenten problemas ni les
surja alguna incertidumbre sobre el uso de algun establecimiento. Por tanto, se
reflexiona:
No obstante, para que una persona discapacitada pueda y quiera
viajar, no solo es necesario que disponga de tiempo libre y deseos de
hacerlo, la ausencia de barreras cuando sale de su entorno habitual
se convierte en un aspecto fundamental. La realidad demuestra que
son muchas las personas discapacitadas que no viajan, no por falta
de tiempo o deseos de viajar sino por temor a no encontrar destinos
turisticos accesibles, es decir, sin barreras. A la hora de viajar el turista
discapacitado busca, fundamentalmente, calidad y seguridad,
aspectos que no les garantizan los actuales destinos turisticos, los
cuales presentan multiples barreras que abarcan desde los medios de

transporte hasta los alojamientos turisticos, pasando por los lugares

de ocio o las playas, entre otros (Fernandez, 2009, pag. 214).

De acuerdo con el texto anterior, es indispensable que los hoteles tomen la
iniciativa de implementar accesibilidad e inclusion para las personas con
discapacidad por la creciente demanda turistica, ademas, cerciorarse de los

debidos cuidados para lograr un turismo apto para todo visitante.

La Red Espafiola de Turismo Accesible, plantea que el 70% de los
ciudadanos europeos con algun tipo de discapacidad tienen posibilidades
econdmicas para viajar. Teniendo en cuenta que suelen hacerlo acompafiados de

familiares y amigos, el potencial del turismo accesible asciende a 58,11 millones de



30

viajeros; sin embargo, esto no se estd aprovechando, habida cuenta de la
insuficiente accesibilidad: el 85% de las personas con movilidad reducida considera
insuficiente la oferta de turismo accesible. Ademas, este verano, 6 de cada 10
personas dejaran de viajar a ciertos destinos que le resultaban de interés, debido a,

la falta de servicios e instalaciones accesibles (Fundacion Adecco, 2017, pag. 2).
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Gréfico 2. Cantidad anual invertida en turismo

Menos de 500 Entre 600 y 1000 Entre 1000 y 3000 Entre 4000y 10000  Mas de 10000
euros 2uros euros euros 2uros

B Cantidad anual invertida en turismo. Personas con movilidad reducida

Fuente: Encuesta Fundacién Adecco, (2017).

Segun las estadisticas anteriores, se muestra que las personas europeas con
movilidad reducida, cuentan con los recursos econémicos necesarios para viajar y
se demuestra la importancia de implementar un turismo accesible en los diferentes
sitios del pais.

Consecuencia de este problema, se torna imprescindible la necesidad de
crear y exponer la propuesta del manual, desde la perspectiva del turismo accesible,
a través de un plan de capacitacion, enfocado a personas con discapacidades
sensoriales y fisicas, dirigido al Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort
All Inclusive, Puntarenas, para satisfacer las necesidades y obtener un
mejoramiento al concienciar a la sociedad para tomar las medidas necesarias y no
crear barreras que le impidan la libertad de viajar, conocer, recrearse, disfrutar y

trasladarse de manera autbnoma, con toda seguridad. Dicha propuesta, ademas,
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puede ser gestionada por todo aquel ente que cuente con instalaciones publicas o
privadas y desee brindar este servicio.

Consecuentemente, el Plan Nacional de Desarrollo Turistico de Costa Rica,
(2017-2021), muestra la gran importancia de comprender cémo funciona el turismo
en el pais, de esa manera, sera mayor el desarrollo que puedan tener las diferentes

entidades, publicas o privadas:

Mantener un conocimiento adecuado sobre la complejidad del sistema
turistico significa generar el conocimiento necesario para poner en
marcha procesos de gestion y desarrollo de acciones en el ambito
publico/privado cada vez mas eficientes para impulsar competitividad
y sostenibilidad para el futuro de esta actividad; es innegable que la
captura, analisis y divulgacion de la mayor cantidad posible de
informacion que fluye entre los elementos del sistema nos permitiria
llegar a comprender mejor cOmo ese sistema turistico emerge, crece
y evoluciona y nos pondra en una posicion de ventaja para gestionar
e influir sobre esta nueva y cambiante realidad turistica con cierta
pericia (Plan Nacional de Desarrollo Turistico de Costa Rica, 2017-
2021, pag.22).

Por lo tanto, se considera un factor de impacto positivo, que, al implementar
la inclusion en el area de animacion para las personas con discapacidad fisica y
sensorial en los hoteles, se garantice el disfrute de su estadia, se les permita
aprovechar de forma enriquecedora su tiempo y tener la posibilidad de incluirse de

manera equitativa en las diferentes areas del establecimiento.

Como en todos los estudios, en el momento de realizar la investigacion se

presentaron algunas limitaciones y se determinaron los alcances que puede llegar
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a tener la propuesta; ademas, se define la temporalidad en la que ser& entregada.
Lo anterior se describe a continuacion:

Limitaciones: Se determinaron algunas limitantes para la investigacion,
tales como el acceso a la informacion, pues algunos datos son confidenciales en el
hotel y por politicas establecidas no se pueden hacer publicos a personas externas.
Se considera que el tiempo es un factor limitante del estudio, pues al extenderse el
periodo se podria obtener mayores resultados.

Alcances: El manual esta dirigido al Departamento de Animacion del Hotel
Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas. Sin embargo, se pretende que este tenga
un mayor impacto positivo y diferentes hoteles o instituciones turisticas que ofrecen
areas de entretenimiento, tengan la posibilidad de implementarlo o ponerlo en
practica, ademas de crear oportunidades de integracion y accesibilidad turistica
para las personas con algun tipo de discapacidad fisica o sensorial.

Temporalidad: Esta propuesta tiene como finalidad la creacion de un
manual, el cual sera entregado en el periodo 2020, para servir de guia a los hoteles
e instituciones turisticas que deseen tener la iniciativa de brindar un servicio
inclusivo en el area de animacion o entretenimiento, y asi, integrar a las personas
con algun tipo de discapacidad fisica o sensorial.

De esta manera, la formulacién de la prequnta problema es la siguiente:

¢..De qué forma se puede contribuir al fortalecimiento del servicio y atencién a los

huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas, en el Departamento de

Animacién del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas?
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1.6. Objetivos.

1.6.1. Objetivo general:

Disefar un manual especializado dirigido al Departamento de Animacion del

Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, para la atencion e integracion de

personas con discapacidades sensoriales y fisicas, mediante la implementacion de

actividades inclusivas y capacitacion del personal.

1.6.2. Objetivos especificos:

Identificar las actividades que se realizan actualmente en el
Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive,
Puntarenas, determinando cuales deberian adaptarse o
implementarse para que las personas con discapacidades sensoriales
y fisicas puedan ser incluidas en ellas.

Sugerir actividades al Departamento de Animacion del Hotel Fiesta
Resort All inclusive, Puntarenas, para que las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas puedan ser integradas, mediante
la implementacion de actividades inclusivas.

Facilitar, mediante la entrega de un manual especializado al
Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All inclusive,
Puntarenas, las respectivas normas e instrucciones para su
conocimiento y comprension en el taller de capacitacion, ademas de

las diferentes actividades inclusivas.



1.7. Matriz de congruencia interna.

35
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capacitacion,
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2. Marco Teorico

En este capitulo se recopila toda la informacion necesaria e inherente para
el eje central de la investigacion, con conceptos tales como: turismo, accesibilidad,
discapacidad, actividades inclusivas, entre otros. Por esta razon, se pretende
contextualizar el significado de estos términos, que serviran para reflexionar sobre

elementos de sustento y fundamentacion tedrica para la investigacion.

2.1. Turismo y su importancia

El turismo es uno de los términos de mayor importancia. Esta
conceptualizacion ayudara a comprender términos de gran relevancia para la
investigacion. Se define el turismo como: “El conjunto de actividades que realizan
las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su residencia
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio,

negocios u otros motivos” (Méndez, 2010, citando OMT, 1994, pag.1).

A partir de la cita anterior, se refleja que el turismo es algo mas que un viaje,
son experiencias vividas, nuevos aprendizajes y todas las personas, incluso con
diferentes discapacidades, pueden realizarlo, ya sea por motivos de ocio, salud,
entre otros. No deberia existir ningun tipo de dificultad en el lugar de destino; se

considera que el turismo deberia ser igualitario.

2.1.2. Turismo accesible
El turismo y la accesibilidad deberian siempre estar unidos, destruir
obstaculos que puedan marcar barreras para los turistas con discapacidad; asi

mismo, se debe lograr que los entornos, productos y servicios sean disfrutados en
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igualdad de condiciones, por esto, es importante conocer el término de turismo

accesible. Este es contextualizado como:

Complejo de actividades originadas durante el tiempo libre, orientado
al turismo y la recreacion, que posibilitan la plena integracion —desde
la éptica funcional y psicolégica — de las personas con movilidad y/o
comunicacion reducidas, obteniendo durante las mismas la
satisfaccion individual y social del visitante y una mejor calidad de vida
(Méndez, 2010, pag.2).

Consecuentemente, el turismo accesible es uno de los temas con mas retos,
debido a las limitaciones que se presentan en los sitios turisticos. Se debe mejorar
la infraestructura en el pais y cambiar la forma de pensamiento de la sociedad, para

crear un plus y asi atraer este sector con mayor fuerza.

2. 2. Accesibilidad

El término accesibilidad es primordial respecto de la propuesta de
investigacion; es toda aquella facilidad otorgada a las personas para realizar
diferentes acciones en distintos lugares donde la poblacion o ciudadanos se

encuentren. Por lo tanto, se contextualiza el término como:

El término accesibilidad se utiliza popularmente para referirse a la
posibilidad de llegar a donde se requiere ir 0 alcanzar aquello que se
desea. En el contexto de la discapacidad el término adquiere un matiz
reivindicativo al referirse a los derechos de aquellas personas que, por
tener dificultades fisicas, sensoriales, o de otro tipo, no pueden
relacionarse con el entorno o con otras personas en igualdad de
condiciones (Alonso, 2007, pag.16).

A partir de la cita anterior, es de considerar la accesibilidad mas alla del

concepto; es el derecho que toda persona debe poseer en igualdad de condiciones.



40

Es necesario que haya accesibilidad en todo espacio visitado o que brinde un

servicio, asi, todos podran gozar de ello autbnomamente.

2.2.1. Acceso cultural, deporte y actividades recreativas.

Es conveniente que las personas conozcan acerca de los deportes, acceso
cultural y actividades recreativas, pues son actividades que deben emplearse de
manera equitativa; las personas pueden y tienen el derecho de ser participes de

estas.

Los espacios fisicos donde se realizan actividades culturales,
deportivas o recreativas deberan ser accesibles a todas las personas.
Las instituciones publicas y privadas que promuevan y realicen
actividades de Estos tipos deberan proporcionar los medios técnicos
necesarios para que todas las personas puedan disfrutarlas (Ley,
N°7600, pag.16).

Por consiguiente, es importante que todo espacio publico de un hotel cuente
con la accesibilidad requerida, para que todas las personas tengan el derecho del
disfrute de su estadia en las areas de entretenimiento o de animacion; que estas
puedan ser incluidas y que dichas actividades o deportes se adapten a las
necesidades de los huéspedes y cumplan con igualdad de condiciones en todos los

espacios publicos del hotel.

2.3. Discapacidad

El término discapacidad ha venido variando con el pasar de los afios, con el
propdsito de obtener un concepto razonable hacia las personas con discapacidad.
De los estudios y andlisis realizados para determinar el contexto, el término pasa de

ser la discapacidad un problema de las personas, a que, la discapacidad la da el
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entorno. Asi, se tornaimportante conocer acerca de la conceptualizacion del término

discapacidad:

Como observamos, el concepto de discapacidad ha evolucionado a
través de la historia. Asi mismo es diferente su evolucion de acuerdo
con el tipo de discapacidad y posiblemente de acuerdo con la posicion
y aceptacién (estigmatizacion) de la sociedad respecto a cada una de
ellas. Alrededor de esta situacién se ha procurado dar una definicion
de discapacidad que permita comunicarnos de una manera uniforme
(Padilla Mufioz, 2010, pag.398).

Siguiendo el contexto anterior, es importante tener el conocimiento actual del
concepto de discapacidad, pues esta en constante mejoramiento con el pasar del
tiempo. Se busca que la definicion tenga la mayor concienciacion para las personas
con discapacidad, pues tiempo atras se ha llamado minusvalia, deficiencia; ademas,
se daba a las personas un mal trato por decir que eran enfermos, sin los mismos

derechos o adaptaciones en el entorno que ahora.

2.3.1. Personas con discapacidad

Las personas con discapacidad se enfrentan a una serie de barreras que les
presenta la sociedad como tal; se llega a percibir de manera tanto negativa como
positiva, debido a la accesibilidad que se brinde en todas las areas de acceso
publico. Ademas, se debe entender el término de personas con discapacidad como
personas con alguna deficiencia y las barreras le prohiben utilizar todo tipo de
instalacion con autonomia. A causa de lo anterior, se torna importante conocer

acerca de la conceptualizacion del término personas con discapacidad:

Incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales,

intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con



42

diversas barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas. En el caso de
las personas menores de edad, en la medida en que esta ley les sea
aplicable, se procurar4d siempre perseguir su interés superior
(CONAPDIS, 2016, pag.1).

Consecuentemente, se observa la importancia de conocer acerca del
término, pues cuando se habla de una persona con discapacidad, la sociedad tiende
a pensar que estas tienen un problema, cuando en realidad el problema lo presenta
la sociedad. Ademéas, muchos ciudadanos no saben acerca del término y no
conocen la manera correcta de referirse a este grupo poblacional, por lo que tienden
a llamarlas personas minusvalidas, personas con problemas o personas enfermas.
Por esta razon, reviste importancia del concepto, para referirse a las personas con

discapacidad de la manera adecuada.
2.3.2. Discapacidad fisica

La discapacidad fisica, también llamada discapacidad motriz o motora, es
uno de los términos que genera gran interés, pues se observan en la sociedad
diferentes discapacidades fisicas, cada una con su definiciébn y manera correcta de

referirse a la particularidad que la persona presente. Obsérvese:

Se considerara que una persona tiene deficiencia fisica cuando
padezca anomalias organicas en el aparato locomotor o las
extremidades (cabeza, columna vertebral, extremidades superiores y
extremidades inferiores). También se incluirdn las deficiencias del
sistema nervioso, referidas a las pardlisis de extremidades superiores
e inferiores, paraplejias y tetraplejias y a los trastornos de
coordinacion de los movimientos, entre otras (Hurtado Lozano &
Agudelo Martinez, 2014, pag. 47).
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Por lo tanto, se considera discapacidad fisica cuando una persona tiene una
deficiencia que no le permite, de todas maneras, relacionarse con la sociedad y el
entorno. Se determina realizar la propuesta del manual con base en la paraplejia,
pues involucra la pardlisis completa o parcial de las extremidades inferiores como
las piernas y/o el tronco del cuerpo humano, pero no interviene en los brazos de las
personas; de esta forma, el manual serd inclusivo para personas con esta
discapacidad fisica. Existen diferentes hoteles que no cuentan con la completa
accesibilidad, esto, por la falta de actividades e instalaciones necesarias en el area
de animacion, para la satisfaccion de las personas y asi ofrecer igualdad de
condiciones. Ademas, por falta de conocimiento, los colaboradores de los hoteles
no se refieren de manera correcta a esta poblacion, ni a sus tipos de

discapacidades.
2.3.3. Discapacidad sensorial

Es necesario conocer acerca del concepto de discapacidad sensorial; esta
discapacidad se muestra en distintas deficiencias que las personas poseen, las
cuales se deben referir o mencionar de la manera correcta, de ahi, se torna

importante la conceptualizacion del término personas con discapacidad:

Los alumnos y alumnas con discapacidad sensorial son aquellos que
presentan una deficiencia en su audicién o vision con resultado de una
percepcion y procesamiento de la informacion disfuncionales,
dificultandoles aspectos cognitivos en la adquisicion y manipulacion
del espacio, en el lenguaje, en la relacion personal y de
funcionamiento en la comunidad. Por ello, y para que su desarrollo
personal evolucione en el sentido general o de la normalidad

poblacional, precisaran de los apoyos y recursos que compensen sus
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dificultades y refuercen sus habilidades (Luque Parra & Luque Rojas,
2013, pag. 63).

De esta manera, es necesario indagar el concepto de la discapacidad
sensorial para el conocimiento de lo que a esta poblacién se le dificulta y lo que se
considera se debe hacer, esto, para que puedan ser tratados de la mejor manera,
con los términos correctos y de tal forma, se lleguen a sentir comodos en todo lugar
gue deseen visitar. Por consiguiente, se determina abarcar en la propuesta la
discapacidad visual, desde la ceguera hasta la pérdida de vision leve; por otra parte,
en la discapacidad auditiva, se abarca desde la sordera hasta la disminucion
auditiva de las personas.

2.4. Igualdad de oportunidades

Todas las personas tienen derechos y deberes desde el momento en que

son concebidas, debido a esto, es importante conocer el término de igualdad de

oportunidades para esclarecer el concepto:

Principio que reconoce la importancia de las diversas necesidades del
individuo, las cuales deben constituir la base de la planificacion de la
sociedad con el fin de asegurar el empleo de los recursos para
garantizar que las personas disfruten de igualdad de oportunidades de

acceso Yy participacion en idénticas circunstancias (Ley, N°7600,
pag.5).
Del mismo modo, se pretende ofrecer igualdad de condiciones a los turistas
con discapacidades sensoriales y fisicas, que visiten el Hotel Fiesta Resort All
Inclusive, Puntarenas, asegurandose de garantizar a estas personas igualdad de

oportunidades.
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2.5. Paradigmas de discapacidad

El término discapacidad engloba todo un paradigma que se ha ido
modificando con el transcurrir de los afios; el romper este paradigma es todo un
reto, pues implicaria un cambio en la forma de pensar de cada persona que

conforma la sociedad. Se define el concepto como:

Desde el paradigma social, se concibe a la persona con discapacidad
desde un enfoque biopsicosocial y de derechos humanos, lo que
apunta a mirar mas alla de la deficiencia y aspira a una participacion
real y efectiva de esta poblacion en todas las esferas de la vida en la
sociedad. Dentro de este paradigma, se defiende el derecho de las
personas con discapacidad a establecer relaciones interpersonales y
de convertirse en personas social y econdmicamente activas (Alfaro-
Rojas, 2013, pag. 65, como se cita en Padilla-Mufioz 2010).

Por lo tanto, concienciar a las personas sobre la discapacidad puede generar
grandes cambios positivos en centros turisticos, hoteles, restaurantes, entre otros.
El desconocimiento puede crear conflictos con los clientes, por no brindarles un
servicio en igualdad de condiciones. Se propone que la poblaciéon conozca mas alla
del tema y la sociedad no considere que las personas con alguna discapacidad
tienen defectos.

2.6. Barreras

En todo aspecto de la vida se presentan barreras, sin embargo, para las
personas con discapacidad estas pueden ser alun mayores. De esta manera, se
concluye:

A lo largo de las ultimas décadas se han identificado barreras de

diferentes tipos -fisicas, urbanisticas, arquitecténicas, del transporte,

sensoriales, de comunicacion e informacion, culturales, psicolégicas,
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emocionales...- que dificultan la aproximacion a espacios, piezas o
documentos, la comprension de su sentido o ambos aspectos, por lo
gue entorpecen la participacion y el acceso al conocimiento de
muchas personas (Aguila, 2012 pag. 81).

A partir de esto, se reflexiona sobre la necesidad de romper estas barreras,

pues en un sitio turistico no deberia existir ningun tipo de obstaculo, para que los
huéspedes puedan decidir visitarlo sin ninguna preocupacion; hay huéspedes que
dudan en ir a ciertos lugares por temor a cOmo se podran trasladar, cémo seré el
trato que les daran, entre otros aspectos. Todas estas situaciones son barreras que

se deben de romper para crear un turismo inclusivo.

2.6.1. Barreras para la movilidad fisica
Las barreras fisicas, sin duda, se presentan mas facilmente en la sociedad,
debido a la falta de conocimientos sobre ellas. Se consideran barreras para la

movilidad fisica las siguientes:

Son barreras para la accesibilidad fisica escaleras y rampas con
excesiva pendiente; mostradores, perchas, teléfonos... situados a
mucha altura; elementos colgantes por debajo de 2,20 m; puertas
estrechas; etc. Pero también, pavimentos deslizantes o en mal estado;
vidrios no sefializados o mal sefializados, pomos de dificil agarre o
manipulacion; vitrinas u otro mobiliario con aristas y cantos no
redondeados; iluminacion escasa o deslumbrante; falta de asientos
para el descanso durante el recorrido; etc. (Aguila 2012, pp.82-83,
citando a Grosbois, 1994).

Consecuentemente, es posible apreciar, en cualquier lugar, este tipo de
barreras. Los lugares turisticos deben ser accesibles para las personas con

discapacidades fisicas, pues ellos clientes potenciales. Si la edificacidén y estructura
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de hoteles, restaurantes, lugares publicos, aceras, parques y otros, fuesen
totalmente accesibles, el pais contaria con una mayor visitacion de turistas con

discapacidades fisicas.

2.6.2. Barreras sensoriales
Es importante conocer los tipos de barreras sensoriales, por esta razon, en

el estudio Aguila (2012), reflexiona sobre como se presentan estas barreras:

Cuando no se ha previsto alguno de los tres canales perceptivos -
vista, tacto, oido- que nos permiten comunicarnos. Por ejemplo,
cuando las cartelas no aparecen en braille, no existen réplicas tactiles
de las obras, los avisos sonoros no pueden verse también en paneles
visuales, etc. (Aguila, 2012, pag.83).
Los hoteles, aerolineas, restaurantes y demas lugares turisticos, necesitan
tomar en cuenta que existen turistas con diferentes discapacidades sensoriales y el

uso e implementacion de estrategias para eliminar estas barreras, deben ponerse

en practica, para, de esta forma, ser lugares accesibles para estos turistas.

2.7. Capacitacion
Es fundamental saber que el término capacitacion se refiere a toda aquella
accion realizada para que las personas obtengan conocimiento acerca de algun
tema y de las actualizaciones que cada uno presente; por ello, las personas deben
conocer sobre su definicion. Ser contextualiza el término de esta forma:
En la antigliedad la capacitacién se les impartia a los empleados con
menor categoria y a los obreros en el uso del manejo de las maquinas

y equipos. De igual manera abarcaremos sobre qué fecha se puso en

marco legal. La capacitacion o adiestramiento de personal se puede
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definir como toda clase de ensefianza que se da con fines de preparar
a trabajadores y empleados convirtiendo sus aptitudes innatas en
capacidades para el puesto u oficio (Salinas & Escalante, 2005,

pag.1).
Se considera necesario el término capacitacion, pues la sociedad y el entorno

presentan un constante cambio con el pasar del tiempo y se observan mas
posibilidades de enriquecimiento para ciertos aspectos en las empresas turisticas
del pais, tanto externos como internos; esto, para brindar un servicio de calidad y
satisfacer al cliente por medio del proceso de mejoramiento que la empresa

presente, con las capacitaciones que se le den al personal.

2.8. Deporte adaptado

El deporte adaptado o deporte inclusivo, se torna imprescindible para la vida
de las personas con discapacidad, tanto en el entorno y su rutina, como para su
salud mental, psicologica y fisica. Consecuentemente, es de interés conceptualizar

deporte adaptado, como:

El deporte para personas con discapacidad se denomina normalmente
deporte adaptado. El deporte adaptado presenta caracteristicas
especificas diferentes a otros tipos de deportes. Este apartado
describe una serie de parametros de este deporte (concepto, contexto,
funciones, modelos de integracién), para finalizar con el deporte como
medio para atender la diversidad, y realizar una propuesta diferente
sobre los factores y procedimientos que facilitan esta atencion a la
diversidad en el deporte (Hernandez Vazquez, 2000, pag.48).

Es importante que se conozca sobre este término y se visualicen las
actividades; de esta manera, las personas con discapacidad podran tener el

derecho de recreacion e inclusién en el deporte, por ser una causa que afecta o
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limita la realizacion autonoma de este sector de la poblacién, sin tener que depender

de otra persona para disfrutar el deporte de su preferencia.

2.9. Disefio universal

Es importante el término disefio universal, el cual permite que un producto,
servicio, entorno y demas, brinde igualdad de condiciones a las personas con
discapacidad. Esto, con tal de que las tareas o actividades cotidianas tengan mayor

facilidad de uso. Por lo tanto, se define el término como:

Condiciéon que deben cumplir los entornos, procesos, bienes,
productos y servicios, asi como los objetos o0 instrumentos,
herramientas y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y
practicables por todas las personas en condiciones de seguridad y
comodidad y de la forma mas autbnoma y natural posible (Lillo &
Moreira , 2004).

De esta manera, se crea la necesidad de implementar la propuesta del
manual especializado, para que toda aquella institucion que brinde un servicio,
pueda ofrecer accesibilidad e igualdad de condiciones hacia las personas con

discapacidades sensoriales y fisicas.



CAPITULO Ill: MARCO
METODOLOGICO
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3. Marco Metodologico

A continuacion, se presenta la metodologia por seguir para proceder con la
propuesta de un manual especializado, para la atencion e integracion de personas
con discapacidades sensoriales y fisicas, dirigido al Departamento de Animacién

del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, 2020.
3.1 Paradigma interpretativo

La eleccién del paradigma es interpretativo, este se basa en la percepcion de
multiples verdades y de la experiencia, en un tiempo y espacio determinados. De

esta forma, se conceptualiza como:

Este paradigma se caracteriza por fundamentarse en la
fenomenologia y en la teoria interpretativa. En cuanto a la naturaleza
de la realidad, esta es dinamica, mdultiple, holistica, construida y
divergente. La finalidad de la investigacion es comprender e
interpretar la realidad, los significados de las personas, las
percepciones, las interacciones y las acciones (Barrantes, 2000,
pag.83).

Se pretende situar la investigacion en el paradigma interpretativo, con el fin
de conocer diferentes percepciones de la realidad, basandose en la experiencia;
ademas, el estudio sigue los lineamientos de este paradigma, pues hara entrega de
un manual especializado, para la atencion e integracion de personas con

discapacidades sensoriales y fisicas, dirigido al Departamento de Animacion del

Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, 2020.
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3.1.2. Enfoque
Se selecciona para el proceso de la investigacion el enfoque cualitativo que,
segun Campos, (2009), pertenece a estudios de tipo cualitativo, entendiendo este
enfoque como reflexion y analisis de toda la informacion obtenida en el proceso. Un
enfoque cualitativo es:
El método de la investigacion cualitativa recurre a reflexiones
discursivas realizadas a partir de la informacion obtenida. Nunca
utilizar& operaciones numeéricas puesto que el fenébmeno que estudia
es imposible de ser descrito mediante matematicas. Sus objetos de
estudio son, por ejemplo, el comportamiento humano individual o
colectivo, las producciones culturales sean filosoficas o artisticas,
oficiales o populares, discursos histéricos o politicos, etc. (Campos,
2009, pag.15).
Desde esta perspectiva, se determina realizar una investigacién basada en
un enfoque cualitativo, para describir los fenbmenos que ocurran mediante la
observacion en el campo de estudio y aplicacion de otras técnicas de recoleccion

de informacion, las cuales permitan la reflexion sobre la realidad a la que se

enfrentan las personas con discapacidades sensoriales y fisicas.
3.2. Tipo de estudio descriptivo.

Se determina utilizar un tipo de estudio descriptivo, pues permite a los
investigadores describir ideas concretas sobre las diferentes situaciones y
acontecimientos vividos por las personas con discapacidades sensoriales y fisicas;
estudia, ademas, los comportamientos de los colaboradores del Departamento de
animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, en busca de identificar

caracteristicas para la elaboracion del manual, el cual explica puntos importantes
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como el taller de capacitacion para el personal. Por otra parte, se detalla una guia
de diferentes actividades inclusivas para la atencidn e integracién de esta poblacion.

De tal manera, se contextualiza como:

En los estudios descriptivos, el investigador se limita a medir la
presencia, caracteristicas o distribucion de un fenédmeno en una
poblacién en un momento de corte en el tiempo, tal seria el caso de
estudios que describen la presencia de un determinado factor
ambiental, una determinada enfermedad, mortalidad en la poblacion,
etc., pero siempre referido a un momento concreto y sobre todo,
limitandose a describir uno o varios fendmenos sin intencion de
establecer relaciones causales con otros factores (Veiga De Cabo, et.
al. 2008, pag.83).

Se pretende seguir el tipo de estudio descriptivo para que los investigadores
puedan hacer uso de la técnica de observacion y asi describir lo que realmente
sucede en el lugar de analisis; puede, por tanto, ser aun mas precisa que las

causales.

3.3. Finalidad aplicada

Se selecciona para el proceso de investigacion la finalidad aplicada, pues
busca transformar la realidad o problema, proporciona respuestas como soluciones
practicas orientandose en la busqueda y asi, fortalece el conocimiento para su
aplicacion. De esta forma, se conceptualiza como: “Su finalidad es la solucion de
problemas practicos para transformar las condiciones de un hecho que nos
preocupa. El propdsito fundamental no es aportar al conocimiento tedrico”

(Barrantes, 2000, pag.86).
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Por lo tanto, se pretende, con la propuesta, resolver un problema practico o
una necesidad del hotel en el &rea de animacidn, esto, para que las personas con
discapacidad fisicas y sensoriales puedan disfrutar de su estadia y asi, garantizar
la comodidad de este sector de la poblacion.

3.4. Etapas

A continuacién, se presenta una serie de pasos por seguir o etapas,
fundamentales para el proceso investigativo, con las cuales se definen puntos
importantes para la debida elaboracion de la propuesta.

3.4.1. Coordinacién y planificacion: Se planifica la visita al Hotel Fiesta Resort All
Inclusive, Puntarenas, para coordinar con el gerente de animacion y el personal de
gestion del talento humano, el trabajo de campo, lo cual es necesario para la
elaboracién de la propuesta; ademas, se estableceran los dias de visita al hotel.
3.4.2. Diagnoéstico: Se diagnostican en el Hotel Fiesta Resort All Inclusive,
Puntarenas, algunos puntos de importancia como el acceso que pueda tener el hotel
para la poblacién de personas con discapacidades sensoriales y fisicas en el area
de animacion; del mismo modo, analizar las areas donde se realizan las actividades
y de qué manera se ejecutan; también, observar como se puede implementar la
accesibilidad o adaptacion en cada una de ellas, ademas del trato que brindan los
colaboradores hacia este sector de la poblacién.

3.4.3. Aplicaciéon: Se pretende aplicar varios instrumentos que ayuden a la
recoleccion de datos, lo cual es importante para el andlisis de los resultados y la
implementacion de la propuesta, pues permite ampliar el conocimiento obtenido por
medio de la experiencia propia de cada uno de ellos y la informaciéon o el criterio

que posean.
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3.4.4. Andlisis y sistematizacion: De la informacion obtenida, como resultados
generadores aportados de las técnicas que se implementen, se podra analizar y
sintetizar la informacién por medio de la aplicacion de entrevistas y otros
instrumentos ejecutados en el Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas.

3.4.5. Diseflo de la propuesta: Creacion y disefio que presenta el manual
especializado, su forma, estructura y demas elementos necesarios para su efectiva

elaboracion.

3.5. Temporalidad
Se realiza un estudio transversal (sincronico), debido a que el estudio para
disefar la propuesta se ajusta a un tiempo establecido o momento dado, en el cual

se pretende concluir con el proceso. De esta forma se contextualiza:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede.

(Hernandez Sampieri, et al. 2006, pag. 208).

Seran estudiados los aspectos relevantes que se desarrollen durante el
proceso de la investigacion en el Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, para

conocer, describir y analizar la situacién en un tiempo especifico.

3.6. Fuentes de informacion
Para el proceso de investigacion, es necesario utilizar diferentes tipos de

informacion, estas fuentes pueden ser primarias o secundarias.
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3.6.1. Fuente primaria

Es importante realizar todo tipo de estudios que permitan acceder a la
informacion necesaria, la cual se obtiene por medio de la captacién de evidencias
de las fuentes primarias y se considera de gran aporte para la propuesta de

investigacion. De esta manera, se garantiza que:

Son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es
decir, de donde se origina la informacién. Es también conocida como
informacion de primera mano o desde el lugar de los hechos. Estas
fuentes son las personas, las organizaciones, los acontecimientos, el

ambiente natural, etcétera (Bernal, 2010, pag.192).

Se considera importante realizar la investigacion utilizando fuentes primarias
gue permitan conocer y tener evidencias acerca de la informacion directa que se
pretende obtener en la propuesta, por medio de personas, acontecimientos,

ambiente, organizaciones y otros.

3.6.2. Fuentes secundarias

Para el proceso investigativo, es fundamental contar con fuentes de
informacion o documentacién, pues estas logran brindar al investigador datos ya
elaborados y establecidos con un tipo de analisis o resumen, los cuales podrian ser
reconocidos como una extraccion de informacion de la fuente primaria. De esta

forma, se definen las fuentes secundarias como:
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Fuentes secundarias Son todas aquellas que ofrecen informacion
sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original
de los hechos o las situaciones, sino que solo los referencian. Las
principales fuentes secundarias para la obtencién de la informacion
son los libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo
medio impreso), los documentales, los noticieros y los medios de

informacion (Bernal, 2010, pag.192).

Al contar con fuentes secundarias, los investigadores podran respaldar su
trabajo, pues existe documentacién e informacién de fuentes que cualquier lector
pueda consultar. Es importante tomar en cuenta que las fuentes secundarias podran
ser adquiridas en sitios de internet, sin embargo, esta informacion debera ser fiable
para el proceso investigativo, tales como: informacion recolectada de articulos

cientificos, tesis, proyectos de graduacion, libros, entre otros.

3.7. Sujetos de la informacién

Los sujetos de informacion son todas aquellas personas, comunidades y/o
grupos que aportaran las evidencias empiricas, lo cual se considera de gran
importancia para el estudio y proceso de la investigacion del proyecto. De esta

manera, se definen los sujetos de informacion como:

[...]se especifica quiénes son las personas objeto de estudio. Su
escogimiento depende del problema por resolver, los objetivos o
hipétesis planteadas y las variables por estudiar. Debe recurrir a
guienes mejor puedan ofrecer la informacion. Por ejemplo, si se
investigara sobre problemas de drogas en los hogares de los nifios de
sexto grado, no es aconsejable consultarles a ellos, seria mejor

hacerlo con los padres o encargados (Barrantes, 2000 pag.183).
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Por lo tanto, es necesario realizar este tipo de estudio o indagacion a toda

aquella poblacion apta u Optima para el resultado 6ptimo, que brinde una mejor

informacion desde su perspectiva o experiencia para el trabajo de campo en la

propuesta de investigacion.

Gréfico 3. Caracteristicas de seleccion de la poblacion

Caracteristicas de seleccién de la poblacion

Poblacion Rango de | Género Cantidad | Area
edad
Personas con discapacidades | 10-60 FyM -- Hotel Fiesta Resort All
sensoriales y fisicas afios Inclusive, Puntarenas.
Personal del hotel Adultos 60%M 10 Departamento de
40%F Animacion

3.7.1. Muestra no probabilistica

La eleccion de la muestra es no probabilistica, pues no se basa en férmula

alguna, ni es un procedimiento mecanico o sistematico; asi, el investigador

determina las muestras que necesitan y las selecciona a su conveniencia, por

consiguiente, se conceptualiza como:

Las muestras no probabilisticas o muestras dirigidas suponen un

procedimiento de seleccion informal y hasta arbitrario. Estas ofrecen

desventajas: no puede calcularse el nivel de confianza, por lo que no

pueden hacerse generalizaciones de los resultados o inferencias. La

seleccion puede ser por grupos voluntarios, sujeto-tipo o por cuotas.
(Barrantes, 2000, pag. 187).

Al no contar con formulas de probabilidad, el investigador debe determinar

gué parte del sector realmente necesita indagar y de esta manera, escoge su

muestra, pues dependerd totalmente de los investigadores. En este caso, la muestra

serd tomada del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas.
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3.8. Técnicas
En términos investigativos, para recolectar informacién concreta y veraz, es
necesario aplicar una serie de técnicas que generen datos factibles para el proceso

de andlisis; de esta manera, se determina implementar las siguientes.

3.8.1. Observacion.
Este proceso es importante pues permite observar atentamente el fenémeno
gue se pretende investigar y de tal forma, conocer toda la informacién requerida por

los investigadores para implementar una posible solucion del problema. Por lo tanto:

Observacion directa cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende
a generalizarse, debido a que permite obtener informacion directa y
confiable, siempre y cuando se haga mediante un procedimiento
sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy estan utilizandose
medios audiovisuales muy completos, especialmente en estudios del
comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo (Bernal,
2010, pag.194).

La técnica de la observacion para estudiar el fenémeno, permite describir y

recolectar informacién del problema, lo cual facilita obtener un analisis de lo antes

observado, conociendo detalles y caracteristicas del punto en cuestion.

3.8.2. Entrevista

Es importante realizar la técnica de entrevista en un estudio de investigacion,
pues se considera la informacién de las personas valiosa desde su perspectiva o
desde su experiencia en el tema y asi, se logran observar mas a profundidad los

puntos por evacuar. De esta manera, se considera la técnica de entrevista:
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Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que
se consideren fuente de informacion. A diferencia de la encuesta, que
se cifie a un cuestionario, la entrevista, si bien puede soportarse en un
cuestionario muy flexible, tiene como propdsito obtener informacion
mas espontanea y abierta. Durante la misma, puede profundizar la

informacion de interés para el estudio (Bernal, 2010, pag.194).

Por lo tanto, es de gran relevancia que, en dicha propuesta de investigacion,
se realicen las entrevistas, para obtener informacion de personas con conocimiento
y experiencia en el tema; ademas, se torna importante por aportar valor a la

investigacion.
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Instrumento para valoracién de validez/coherencia interna del anteproyecto
de TFG

(Enfoque cualitativo)
Estudiantes que realizan el TFG: Angie Calvo Gonzélez y Estefania Milanés

Ruiz

Modalidad: Proyecto

Carrera: Licenciatura en Gestién de Empresas de Hospedaje y Gastronémicas
Tutora: Doralis Berrocal Vega
TFG: Propuesta de un manual
Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas,
para la atencién e integracién de personas con discapacidades sensoriales y
fisicas, en el afio 2020.

Titulo del

especializado,

dirigido al

Paradigma Tipo estudio Sujetos de estudio
Interpretativo Descriptivo Personas mediadores expertas en el tema de
discapacidad
Interroga Objetivo Objetivos | Categor | Definicion | Subcatego | Descripc | Descripcio
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ACTIVIDAD Enero  Febrer Marz Abri May Juni Juli Agost Septiemb Octubr Noviemb  Diciembre

o o 1 o o o o re e re

Tema y desarrollo cap. 1

Revision cap. 1y aprobacion
de tema.

Desarrollo de cap. 2
Revision de cap. 2
Desarrollo de cap. 3
Revision de cap. 3

Observaciones de la
Comision

Validacion de instrumentos -

Matriz de resultados

Consentimientos informados

Inicio trabajo de campo,
aplicacion de instrumentos

Revisan asesores mejoras

Analisis de resultados

Elaboracién de capitulo final -

Finalizacion del manual

Envio de documento a tutora -
Envio documento a lectoras -
Presentacion del TFG -



CAPITULO IV: ANALISIS E
INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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4. Andlisis e Interpretacion de los Resultados
Una vez aplicados los instrumentos para efectos de esta investigacion, tales
como observacion, entrevistas dirigidas al personal y entrevistas dirigidas a los
huéspedes, se procedié a realizar el correspondiente analisis de ellos, con el fin de
obtener informacion especifica y veraz, la cual mostrard la importancia de la
investigacion.
4.1. Analisis e interpretacion de los resultados de la entrevista dirigida al personal.
De tal forma, para responder los objetivos planteados en la investigacion, se
realizo la entrevista al personal del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas y
de acuerdo con esta informacion, se presentara el andlisis de los resultados
obtenidos:

Tabla 1. Actividades realizadas en el area recreativa

¢, Qué actividades se realizan en el area recreativa del hotel (piscina, playa, areas

verdes y salon)?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Esta pregunta fue realizada de forma abierta al personal de animacion del
hotel, para conocer acerca de las actividades que se realizan y observar cuales son
las mas mencionadas por los colaboradores. Los datos recuperados como
respuesta a qué actividades se realizan en el area recreativa del hotel, han sido, en
su mayoria: voleibol de piscina y de playa, karaoke, bailongo, noche de pelicula,
aquaerobicos, juegos locos, juegos de mesa, clases de cocina, clases de cocteleria,

clases de baile, figuras con toallas, clases de idiomas, croquet, entre otras que
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predominaron entre toda la muestra. De acuerdo con el resultado obtenido, se
analizaron las actividades mayormente mencionadas, para rescatar de forma
analitica algunas de estas; asi mismo, observar de qué manera se puede adaptar o
modificar cada una de las seleccionadas, para integrar a las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas, de forma que puedan tener participacién en
ellas.

Tabla 2. Participacion en las actividades del area recreativa

¢En cudl de estas actividades participan mas personas?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Se realizdé dicha pregunta, con el objetivo de conocer cuales de las
actividades mencionadas por el personal, eran las que mayor participacion tienen
por parte de los huéspedes. Los resultados se recopilaron con preguntas abiertas;
el personal del hotel contestd desde su experiencia y dando su punto de vista, las
respuestas respecto de en cual de estas actividades participan mas personas. Se
citaron: voleibol de piscina, voleibol de playa, bingo, aguaerdbicos, aerdbicos,
clases de baile y clases de cocina, como las actividades mas mencionadas. Esto
podria indicar que los huéspedes prefieren las actividades de mayor movimiento
fisico, con mayor frecuencia. De esta manera, se tomaran en cuenta algunas de las
anteriormente mencionadas, para adaptarlas y de igual manera, se implementaran

algunas consistentes en movimientos fisicos, como juegos de mesa.
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Tabla 3. Frecuencia de las actividades

¢,Cual es la frecuencia con la que se realizan las actividades?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Se genera la pregunta sobre la frecuencia en la cual se realizan las
actividades. La totalidad de la muestra responde que se efectian todos los dias
durante la mafana, tarde y noche; ademas, se menciona que no se cuenta con una
fecha especifica para ellas y el Departamento de Animacion tiene el deber de
hacerlas diariamente, para el disfrute de los huéspedes que visiten el hotel. De
acuerdo con el resultado, se observa la posibilidad de tomar en cuenta alguna de
las actividades que el Departamento de Animacion ofrece y adaptarlas, pues por
llevarse a cabo todos los dias, todo el dia, independientemente de la fecha o del
horario, las personas con discapacidad fisica o sensorial que visiten el hotel pueden
disfrutar y ser participes de la mayoria de estas, en cualquier momento de su llegada
y estadia. Ademas, se visualiza también la implementacion de algunas actividades
inclusivas para huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas, diariamente,

para garantizar igualdad de oportunidades entre los visitantes.
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Tabla 4. Actividades disefiadas para todo publico.

¢ Las actividades estan disefiadas para todo tipo de publico?¢ Por qué lo considera

asi?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

De acuerdo con la investigacion y como parte del proceso, se mostrd
oportuno consultarles a los colaboradores acerca de las actividades y su adaptacién
o inclusién a todo publico, por tanto, se procuré conocer la perspectiva de cada uno
de ellos, de acuerdo con la experiencia presentada con todos los visitantes del hotel.
Por esta razén, se realiz6 esta pregunta de forma abierta; los datos que se recopilan
como respuestas, indican la percepcion diferente de los entrevistados. Los
colaboradores piensan que las actividades si son disefiadas para que toda la familia
pueda disfrutarlas, pues buscan la forma de incluir a las personas con discapacidad
de una u otra manera; sin embargo, mencionan que estas varian dependiendo del
publico y que debe ser algo muy grave para que no logren participar en ellas.

Considerando las respuestas por parte del personal, se visualiza este
aspecto como un punto sumamente importante, pues se pretende que las
actividades puedan ser inclusivas para personas con discapacidades sensoriales y
fisicas, lo cual podria ser un factor que soporte y guie a la adaptacion o
implementacion de nuevas actividades. Al ser un hotel familiar, se busca el disfrute

de todas las personas por igual, incluidas aquellas con discapacidad.
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Tabla 5. Personas con discapacidad

Con base en su experiencia y formacion, ¢qué es para usted una persona con

discapacidad?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Esta pregunta se realiza de forma abierta, pues para efectos de esta
investigacion, es de suma importancia recopilar la informacién con base en la
experiencia personal de los entrevistados, ya que se pretende observar el
conocimiento de cada uno de ellos; ademas, determinar la importancia de realizar
un taller de capacitacion a los colaboradores del Departamento de Animacion,
donde se les expliquen, detalladamente, todos los aspectos o fundamentos
necesarios para ofrecerle al huésped un servicio con los estandares establecidos.
Las respuestas obtenidas obedecen al pensamiento y ciertos conocimientos que
tienen sobre las personas con discapacidad; se hace referencia a la discapacidad
como un problema de salud, no tener las condiciones para realizar ciertas
actividades, dificultades para realizar cosas, no poder depender de si mismo y
relativa a personas que necesitan ayuda.

De esta manera, la mayoria de los entrevistados probablemente ha
contestado la pregunta de acuerdo con la experiencia y roce con las personas con
discapacidad que han visitado el hotel; se observa que desconocen del término de
discapacidad establecido actualmente desde los derechos de las personas, con

igualdad y humanidad.
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Tabla 6. Atencion a personas con discapacidad

Como parte del equipo de animacion del Hotel, ¢le ha correspondido atender a

una persona con discapacidad?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

La atencion hacia un cliente o huésped es de suma importancia y de cuidado
para una persona que brinda su servicio, por lo que, si una persona con
discapacidad se encuentra en el hotel, los colaboradores deben estar altamente
capacitados para ofrecerles un servicio con los estandares establecidos durante su
estadia en el hotel. Ademas, existen diferentes maneras de atender, referirse o
ayudar (si asi lo requieren), a un huésped con discapacidad, por lo que se considera
mantener un conocimiento amplio en el tema, pues esto depende del tipo de
discapacidad que la persona presente.

Partiendo de dicha observacion, se torna oportuno realizar la consulta al
personal de animacion para conocer su experiencia en la atencion al cliente hacia
un huésped con discapacidad; segun los resultados obtenidos, un 20% del personal
dio como respuesta un no, mientras el 80% respondié que si. Dado esto, se analiza
gue la mayoria del personal de animacién entrevistado, ha tenido la oportunidad de
atender a personas con discapacidad, lo cual indica que si hay un sector de la
poblacién con estas discapacidades que visita el hotel. Esto podria ser considerado
como factor influyente en la decision de adaptar las actividades a todo publico, para
la igualdad de oportunidades entre los huéspedes alojados en el lugar y que cuenten

con mayor opcion de participar en diversas actividades.
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Tabla 7. Conocimiento sobre visitas de personas con discapacidad

¢, Conoce usted si hay personas con discapacidades sensoriales y fisicas que

visiten el hotel con frecuencia?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Segun el resultado obtenido de las personas entrevistadas, el 100%
responde que si hay personas con discapacidades sensoriales y fisicas, las cuales
visitan el hotel con frecuencia. Por esta razon, se considera favorecedor para el
hotel implementar o adaptar las actividades y ofrecer accesibilidad por medio de
rampas, balones sonoros y todos aquellos instrumentos o herramientas necesarios
para hacer las actividades accesibles y asi mismo, integrar a las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas. Se considera que con estas variables se
podria colocar, divulgar o promocionar al hotel como inclusivo y generar un posible
aumento de visitas de estos turistas en el lugar, para favorecer el prestigio tanto del

hotel como del pais.

Tabla 8. Actividades del hotel para integrar personas con

discapacidades sensoriales y fisicas

Mencione las actividades donde podrian participar e integrarse las personas con

discapacidad fisica y sensorial.

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de

Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).
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Se solicita a los entrevistados, mencionar las actividades donde podrian
participar e integrarse las personas con discapacidad fisica y sensorial, para
conocer en cuales actividades realizadas por el hotel, actualmente, pueden los
huéspedes integrarse y de tal manera, determinar cuéles deberian ser consideradas
a la hora de implementar o adaptar en la propuesta. Si en dichas actividades los
colaboradores del Departamento de Animacién pueden integrar de cierta forma a
las personas con discapacidad fisica o sensorial, se tomaran en cuenta las demas
actividades mencionadas y se implementaran nuevas, de tal modo que habria
mayor variedad y asi mismo, mayor oportunidad de participacion. Por esta razon,
se realizé dicha pregunta al personal de animacion; estos, con base en su
experiencia y conocimiento, consideran que las actividades donde los huéspedes
podrian integrarse son: juegos locos, clases de cocteleria, clases de baile, clases
de cocina, actividades realizadas en la piscina y juegos de mesa, entre las mas

mencionadas.

Por otra parte, debido a que el hotel posee un cronograma que presenta
diversas actividades realizadas diariamente, se considera necesario estudiar o
analizar las anteriormente mencionadas por parte de los colaboradores, donde
podrian participar e integrarse las personas con discapacidad fisica y sensorial,

pues, de esta manera, se permite delimitarlas en la propuesta.
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Tabla 9. Estrategias de integracion

¢, Qué estrategias utilizan para integrar a las personas con discapacidades fisicas y

sensoriales?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, (2020).

Parte del desarrollo de la propuesta es lograr que las actividades realizadas
por el Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas,
puedan ser adaptadas o integrar a las personas con discapacidad fisica y sensorial.
Por tanto, se indago sobre las estrategias que estos han utilizado como herramienta
de integracion y segun los resultados obtenidos, es posible analizar que los
entrevistados no tienen estrategias definidas como miembros del Departamento de
Animacion, sin embargo, cada uno de ellos procura obtener la confianza de los

huéspedes para que logren participar.

Se interpreta que es necesario contar con una estrategia para integrar a las
personas con discapacidad fisica y sensorial, de modo que sean participes de las
actividades realizadas y disfruten de su estadia en el hotel. Por esta razon, se
adjuntaran en las actividades de la propuesta, las estrategias que permitan integrar

a los huéspedes.
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Tabla 10. Actividades que se deben adaptar o implementar

¢, Cuales actividades considera que se deban adaptar o implementar para los

huéspedes con discapacidad fisica y sensorial?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, (2020).

Se realiza esta pregunta de forma abierta a los colaboradores del
Departamento de Animacion, para conocer cudles actividades consideran, con base
en su experiencia y conocimiento, que se deban adaptar o implementar para los
huéspedes con discapacidad fisica y sensorial. Acorde con la opinion del personal,
se considera adaptar o implementar las clases de idiomas, aerdbicos, voleibol de
playa, actividades en la piscina y bingo.

Por medio de las respuestas se crea la necesidad de realizar un analisis de
las actividades mencionadas por los colaboradores, para observar posibles factores
gue permitan llevar a cabo o guien el andlisis a la obtencion de estrategias que
logren integrar, de manera segura, a las personas con discapacidad fisica y
sensorial, en las actividades que se adapten e implementen.

Tabla 11. Cambios en el entorno

¢, Qué cambios se podrian hacer en el entorno para promover la participacion de

clientes con alguna discapacidad fisica y sensorial?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de

Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, (2020).
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El entorno en un hotel es un factor determinante para integrar a las personas
con discapacidad, pues para lograr desplazarse de un espacio a otro, es necesario
gue haya accesibilidad en la mayor parte del establecimiento; por ello, se considera
la opinién del personal, debido a la experiencia y amplio conocimiento adquirido en
el entorno. Se realiza la interrogante sobre qué cambios se podrian hacer en el
entorno para promover la participacion de clientes con alguna discapacidad fisica 'y
sensorial; los entrevistados han dicho que es importante agregar una rampa para la
piscinay acceso ala playa, clases de LESCO para mejorar la comunicacién, rampas
en diferentes areas del hotel que les permita desplazarse con comodidad. Ademas,
consideran que no se puede obligar a ninguna persona a participar de actividades
si no lo desea.

Por lo tanto, es necesario tomar en cuenta aspectos como espacios del
entorno, implementos en las actividades y demas accesos que intervienen en la
facilidad de desplazamiento del huésped.

De igual manera, en cuanto a la atencion de las personas con discapacidad
fisica y sensorial, la propuesta pretende capacitar a los empleados del area de
animacion en temas sobre la forma correcta de comunicarse y atender a los
huéspedes con discapacidad fisica y sensorial, para que sean incluidos e

integrados.



76

Tabla 12. Capacitaciones en el Hotel

¢ El hotel les capacita en servicio al cliente?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, (2020).

El tema de servicio al cliente es de gran importancia en todos los
establecimientos en los que se brinda un servicio, pues de este depende, en su
mayoria, que el huésped decida visitarlo nuevamente. Se espera que el personal
esté capacitado y brinde un servicio con los estandares establecidos, ademas de
gue sea una herramienta que fidelice a sus clientes y atraiga a potenciales
huéspedes.

Por esta razon, se realiza la pregunta a los colaboradores, pues se refleja la
necesidad de conocer si el Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, capacita
al personal en temas de servicio al cliente. Se obtuvo como resultado un si del total
de trabajadores; queda en evidencia que el Hotel Fiesta Resort All Inclusive,
Puntarenas esta totalmente anuente a brindar capacitaciones a su personal. Debido
a que el 100% de la muestra indica que el hotel si le capacita en el servicio al cliente,
se posibilita el uso del plan de capacitacion propuesto en el manual como
instrumento de ayuda para el personal del Departamento de Animacion y su
fortalecimiento. De esta manera, se considera que, si se lleva a cabo el manual
como tal, los colaboradores del Departamento de Animacién del Hotel Fiesta Resort
All Inclusive, Puntarenas, tendran mayor preparacion o informacion, en temas de

servicio e integracion en actividades para huéspedes con discapacidades
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sensoriales y fisicas, esto, de acuerdo con el andlisis del resultado obtenido por
parte de los colaboradores.

Tabla 13. Capacitacién en la atencion de personas con discapacidad

Dentro de las capacitaciones que el Hotel les brinda, ¢se aborda la atencion de

personas con discapacidad?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, (2020).

Se realiz6 dicha pregunta con la finalidad de conocer si el hotel capacita al
personal de animacion sobre temas de atencion a las personas con discapacidad
fisica y sensorial, ademas de conocer acerca de la respuesta de cada uno de los
colaboradores y denotar si todos han recibido capacitacion alguna por parte del
hotel o bien, si parte del personal no ha tenido la oportunidad.

Del total de los entrevistados, la respuesta de si es abordada la atencion de
personas con discapacidad dentro de las capacitaciones que el Hotel les brinda, un
50% dio como respuesta un si y el 50% restante coment6 que no. Por lo tanto, se
analiza la situacion considerando las siguientes posibilidades: se considera que el
personal con mayor tiempo laborando para la empresa, ha recibido algun tipo de
capacitacion en cuanto a personas con discapacidad, mientras los demas
colaboradores que se integraron, puede que no hayan recibido capacitacion hasta
el momento; esto, analizado desde esa perspectiva, debido a que el personal se
encuentra en total obligacion de asistir a las capacitaciones que el hotel les brinda,

pues de ausentarse, pueden ser amonestados.
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Tabla 14. Exigencia de los huéspedes con el servicio que se les brinda

¢ Son los huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas exigentes con el

servicio que se les brinda?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Cuando se ofrece un servicio en algun establecimiento, las personas lo
esperan los estandares establecidos, por lo que tienden a ser exigentes, o bien, los
clientes llegan a ser exigentes y ansian calidad. Por esta razon, se realiza la
pregunta a los colaboradores, para conocer si los huéspedes con discapacidades
sensoriales y fisicas que han visitado el Hotel Fiesta Resort All Inclusive,
Puntarenas, han sido exigentes durante su estadia. Esto, para conocer qué tanto
desean percibir o qué tantas expectativas tienen en cuanto al personal y las
actividades que realiza el Departamento de Animacién. Ademas, se procura analizar
cada detalle en las actividades que se adapten e implementen y el taller de
capacitacion para el conocimiento o el servicio que brinde el personal a las personas
con discapacidad.

De acuerdo con los resultados, el 90% del personal del hotel ha dado como
respuesta que los huéspedes no son exigentes con el servicio brindado y, por otra
parte, el 10% menciona que si.

Dada la informacién obtenida, se estima que un porcentaje minimo de
personas con discapacidad muestra exigencia; se considera este 10% como un

factor positivo, pues las personas con discapacidades sensoriales y fisicas
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muestran deseos de disfrutar del servicio en el &rea y asi mismo, de las actividades
gue se realizan.

De este modo, se sugiere ejecutar el plan de capacitacion del manual y la
adaptacion e implementacion de las actividades, pues se podrian elevar los
estandares de calidad en servicio ofrecido, tanto por parte de los colaboradores del

hotel como del Departamento de Animacion.

Tabla 15. Atencion en el Departamento de Animacién

¢, Considera que las personas con discapacidades sensoriales y fisicas son bien

atendidas en el Departamento de Animacion?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

La atencion que pueda recibir un cliente es un factor determinante para
brindar un servicio con los estandares establecidos y cuando se trata de huéspedes
con discapacidad, existen diferentes maneras de referirse, hablar, ayudar a esta
poblacién, dependiendo de la discapacidad de cada uno de ellos para que reciban
el trato adecuado.

Segun el resultado obtenido del personal del Departamento de Animacién, el
100% de los entrevistados estiman que ofrecen un buen servicio a las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas, sin embargo, se considera que pueden
mejorar y actualizarse en temas de discapacidad, para seguir ofreciendo un

excelente servicio a todas las personas por igual.
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Se adjunta, por tanto, un taller de capacitacion para los colaboradores del
Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, con
la finalidad de que obtengan mayor conocimiento sobre el tema en general de

discapacidad, mejoren sus habilidades y brinden un mejor servicio.

Tabla 16. Capacitaciones en temas de discapacidad

¢Usted cree necesario capacitarse en temas de discapacidad para mejorar la

atencion que brinda su departamento?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

El término discapacidad es un tema en constante evolucion, por lo que no
capacitarse en este ambito podria generar efectos negativos en relacion con el trato
y servicio al huésped con discapacidad. Ademas, se pretende conocer qué
porcentaje de colaboradores perciben la necesidad del taller de capacitacion.

Debido a esto, surge la interrogante de si es necesario que el personal se
capacite periodicamente, para mejorar la atencion brindada por el Departamento de
Animacion, a lo que un 10% de los trabajadores dio como respuesta un no,
entretanto, el otro 90% respondié que si. De estos datos obtenidos se puede
asegurar que la mayor parte del personal de animacién, comprende que su principal
objetivo es brindar un servicio con los estandares establecidos y, por lo tanto, deben
estar atentos a los cambios realizados al término, en general, para que el trato, la

manera de referirse y el servicio que reciba el huésped, sean los adecuados.
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De igual manera, el personal esté consciente de la necesidad de ser instruido
en temas de discapacidad; ademds, muestra apertura hacia la teméatica vy

disposicién para los aprendizajes que les permita mejorar el servicio brindado.

Tabla 17. Necesidad de implementar o adaptar actividades

¢, Considera necesario que se implementen o adapten actividades para la atencién

e integracién de las personas con discapacidades sensoriales y fisicas?

Fuente: Resultados de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas (2020).

Parte importante y objetivo de la investigacion, es adaptar e implementar en
el Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas,
actividades donde personas con discapacidad fisica y sensorial se puedan integrar;
es considerable el punto de vista de los colaboradores que han enfrentado o
experimentado todo tipo de situaciones en el hotel, en cuanto a las actividades.

Ademas, debido a que el Departamento de Animacion realiza u ofrece
diferentes actividades, el personal ha brindado su servicio en cada uno de ellos y
por tanto, ha tenido la oportunidad de observar qué tan necesario pueda ser realizar
o aplicar la investigacion. Surge la incégnita de conocer, desde su perspectiva, Si
consideran necesario que se adapten algunas de las existentes o se implementen
nuevas actividades. De acuerdo con la entrevista, el personal de animacion dio
como respuesta un si, por lo que el 100% de la muestra coincide en la necesidad
de implementar o adaptar actividades para la atencion e integracion de las personas

con discapacidades sensoriales y fisicas; esto indica que, a pesar de que el hotel
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cuenta con diferentes actividades y en la mayoria de ellas se logra, de cierta
manera, incluir a las personas con discapacidad, existe una consideracion del 100%
del total de entrevistados, respecto de que se deberian implementar y adaptar
actividades para dicha finalidad, que ademds, garanticen a las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas, igualdad de oportunidades en el area
recreativa del hotel.
4.2. Analisis e interpretacion de los resultados de la entrevista dirigida al huésped.

Posteriormente, se realizé una entrevista dirigida a los huéspedes con
discapacidad fisica y sensorial, para obtener informacion, desde su punto de vista,
sobre como se sienten cuando visitan el hotel, como son tratados por los
colaboradores, su opinion sobre las actividades que se realizan en el Departamento
de Animacién, qué tanta seguridad y comodidad perciben al participar, entre otros
puntos. Sin embargo, a pesar de que se realizaron varias visitas en el lugar, la
entrevista fue imposible de aplicar, pues no se logré la comunicacion con los
huéspedes, los cuales, han presentado quejas hacia los colaboradores del Club
Fiesta Vacacional, quienes intervienen a todos los huéspedes para ofrecerles
membresias y paquetes vacacionales en repetidas ocasiones. Estos comentaron
gue deseaban descansar sin tener mas molestias; pese a ello, sin intervenir, se
respetd el espacio y como una opcion alterna, se prosiguié a aplicar la entrevista
via correo electrénico, a lo cual no se obtuvo respuesta alguna.

De acuerdo a la situacién, se conversd con personas con discapacidad,
externa a huéspedes del hotel, para lograr obtener informacién directa y desde el
punto de vista de cada persona, esto, para percibir las dificultades existentes o

barreras en el entorno hotelero, por lo que, se les realiz6 la pregunta de si visitarian
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un hotel si este contara con actividades que integren a personas con discapacidades
sensoriales y fisicas, los cuales de acuerdo a lo que mencionaron, demostraron que
seria un buen motivo para visitar el hotel, ya que, no es algo que mantengan en
mente por la situacién del entorno o que el pensar es que los hoteles no cuentan
con accesibilidad para ellos poder integrarse comodamente, ademas, mencionaron
por aparte que se consideran clientes potenciales. De esta manera, se llego a la
conclusion de que el hotel podria mejorar y recibir visitas de personas con
discapacidad al adaptar e implementar actividades en el departamento de
animacion, y de igual manera, incentivar e informar acerca de la accesibilidad del
hotel en el area de animacion, por medio de publicidad.

4.3. Analisis e interpretacion de los resultados de la observacion.

Se aplico la técnica de la observacion en el area de animacion del Hotel
Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, con la finalidad de conocer o percibir la
manera en la cual son realizadas las actividades, el comportamiento y el trato de los
colaboradores del departamento hacia las personas con discapacidades
sensoriales y fisicas, para observar la participacion e integracion que pueden tener
en las diferentes actividades.

Del trabajo de campo, se logré6 observar que las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas visitan el hotel, por lo cual, se visualizé el
recorrido y la accion de una persona en el momento de aplicar la técnica. Se
examinaron algunas de las actividades que realizan en el Departamento de
Animacion; entre estas, se debe resaltar que se observé una persona en silla de
ruedas cuando se llevaba a cabo la actividad de fiesta de espuma, quien no se logré

integrar por completo. Esto demuestra que tal persona no fue incluida en la actividad
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realizada. Se considera que podria haber mas participacion de parte de los
huéspedes con discapacidad, si las actividades se redisefian, se adaptan e

implementan.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES DEL PROCESO
INVESTIGATIVO
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5. Conclusiones y recomendaciones del proceso investigativo

A continuacién, se muestran las conclusiones y recomendaciones relevantes

para el proceso investigativo, de manera que se pueda evidenciar el cumplimiento

de los objetivos y los resultados obtenidos.

5.1. Conclusiones

Se logré determinar, mediante los datos obtenidos, que el Hotel Fiesta
Resort, All Inclusive, Puntarenas, posee elementos accesibles, sin embargo,
se concluye que el area de animacion podria mejorar si se adapta el entorno,
asi tendra mayor inclusividad hacia las personas con discapacidades
sensoriales y fisicas.

De la investigacion realizada, se determind que el Hotel Fiesta Resort, All
Inclusive, Puntarenas, cuenta con diversas actividades, de las cuales, la
mayoria no son completamente accesibles para las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas. Se concluye que existe la necesidad de
incorporar una guia de actividades inclusivas para ser adaptadas e
implementadas por el Departamento de Animacion.

Segun la informacion recopilada se llego a la conclusion de que el personal
del Hotel Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas, no esta capacitado a
profundidad para la atencién de los clientes con discapacidades sensoriales
y fisicas.

Se desprende de la investigacion, que el personal del Hotel muestra interés
por instruirse sobre el tema de discapacidad y atencion de la poblaciéon con

discapacidades sensoriales y fisicas. Lo expuesto anteriormente, permite
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concluir que el hotel tendra prestigio por el resultado de la capacitacion al
verse reflejado en el trato a los huéspedes.

-Luego del analisis de los datos recolectados, se concluye que es necesaria
la creacion de un manual, dirigido al Departamento de Animacién del Hotel
Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas, para promover la inclusion de
personas con discapacidades sensoriales y fisicas en las actividades.

Se deduce del proceso de investigacion, la necesidad de crear un taller de
capacitacion al personal del Departamento de Animacién, para que este
pueda ser aplicado por el Hotel Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas y asi
mejore la calidad del servicio ofrecido por parte de los colaboradores.

Se logré determinar que el hotel Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas,
necesita charlas de sensibilizacion en el Departamento de Animacion, por lo
gue se integré como parte del taller para concienciar a los colaboradores en

el tema de personas con discapacidad.

5.2. Recomendaciones.

Se recomienda que a corto plazo se identifiquen y adapten las actividades
gue puedan ser dirigidas para las personas con discapacidades sensoriales
y fisicas.

Luego de analizar las conclusiones, se recomienda que el personal del Hotel
Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas, participe de un proceso de

concienciacion sobre accesibilidad y atencion al cliente con discapacidad.
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Se recomienda que a corto plazo se promueva Hotel Fiesta Resort, All
Inclusive, Puntarenas como un lugar accesible y apropiado para el disfrute
de las personas con discapacidades sensoriales y fisicas.

Se recomienda la implementacion del manual especializado en el Hotel
Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas, que surgira como resultado posterior
a esta investigacion.

El manual puede ser ejecutado en todas las empresas hoteleras que deseen
brindar un servicio inclusivo en las actividades, esto, con el fin de que las
personas con discapacidades sensoriales y fisicas puedan disfrutar del
turismo en igualdad de condiciones.

Se recomienda al Hotel Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas, como una
oportunidad de mejora, la implementacién de un proceso de capacitacion
sobre la tematica de discapacidad, para todo el personal, con lo cual se logre
ofrecer inclusividad en sus servicios.

El sector hotelero deberia considerar optar por las medidas adecuadas o
establecidas por laley 7600, para que las personas con discapacidad puedan
ser integradas o incluidas en todas o en la mayoria de las actividades.

Las actividades adaptadas o implementadas, deben ser tomadas en cuenta
para que se puedan llevar a cabo en los sectores publicos como parques,
playas, espacios recreativos, entre otros.

Segun los datos obtenidos, es importante que el personal se conciencie

sobre los derechos de las personas con discapacidad, para que logren



89

brindar un servicio con los estandares establecidos, desde el paradigma
actual del abordaje de las personas con discapacidad.

Es importante que el Hotel Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas,
mantenga actualizado al personal del Departamento de Animacién en temas
de discapacidad, pues este se encuentra en constante cambio 0 mejora, para
lograr que las personas se adapten al concepto y de acuerdo con esto,
puedan dirigirse de la manera adecuada y brinden un servicio y atencién al
huésped con los estandares establecidos.

Se recomienda que en el Hotel Fiesta Resort, All Inclusive, Puntarenas, se
organicen e implementen proyectos sociales que involucren a la poblacion
de personas con discapacidades, para que por medio de esta iniciativa,

permitan inducir un cambio que fortalezca el ambito del turismo accesible.
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Primera parte: Generalidades

6. Aspectos generales

A continuacion, se presentan los aspectos generales del manual, como la
introduccion, el objetivo general, los objetivos especificos y términos de gran
importancia para el conocimiento del lector y el correcto uso del manual.
6.1. Introduccion

El presente documento es creado con el fin de ser una herramienta de ayuda
y sustento en el Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive,
Puntarenas, para la atencion e integracion de personas con discapacidades
sensoriales y fisicas; se pretende brindar una guia para el personal del hotel. El
manual sugiere que se desarrolle un taller de capacitacion en temas de servicio al
cliente de personas con discapacidades sensoriales y fisicas; ademas, sugiere una
serie de actividades que se pueden adaptar o implementar para ser inclusivas y
considerarse necesarias para mejorar la participacion de este sector poblacional y

su demanda turistica.

6.1.2. Objetivos

6.1.2.1 Objetivo general:

Ofrecer una guia de procedimientos para la implementacion de una
propuesta inclusiva para la atenciébn de personas con discapacidad fisica y
sensorial, en el Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive,

Puntarenas, mediante el desarrollo del manual.
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6.1.2.2. Objetivos especificos:

6.1.3.

Disefiar el manual para ser implementado en el Departamento de Animacion
del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, mediante la planificacion de
un taller y guia de actividades inclusivas para personas con discapacidad
fisica y sensorial.

Desarrollar un plan de capacitacion dirigido al personal de animacion del
Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, mediante un taller para el
conocimiento de la propuesta.

Disefar las actividades o adaptarlas, de manera que sean inclusivas para las
personas con discapacidad fisica, tales como paraplejia, ademas de,
personas con discapacidad sensorial, como ceguera y sordera, que visitan el
hotel.

Definiciones importantes

Discapacidad: [...] el concepto de discapacidad ha evolucionado a través de
la historia. Asi mismo es diferente su evolucién de acuerdo con el tipo de
discapacidad y posiblemente de acuerdo con la posicion y aceptacion
(estigmatizacion) de la sociedad respecto a cada una de ellas. Alrededor de
esta situaciéon se ha procurado dar una definicion de discapacidad que
permita comunicarnos de una manera uniforme” (Padilla Mufioz, 2010,
pag.398).

Personas con discapacidad: Incluyen a aquellas con deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo, que, al interactuar,
diversas barreras puedan impedir su participacion plena y efectiva en la

sociedad, en igualdad de condiciones con las demas. En el caso de las
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personas menores de edad, en la medida en que esta ley les sea aplicable,
se procurard siempre perseguir su interés superior (CONAPDIS, 2016, pag.
2).

Discapacidad fisica: Se considerara que una persona tiene deficiencia fisica
cuando padezca anomalias organicas en el aparato locomotor o las
extremidades (cabeza, columna vertebral, extremidades superiores y
extremidades inferiores). También se incluirdn las deficiencias del sistema
nervioso, referidas a las paralisis de extremidades superiores e inferiores,
paraplejias y tetraplejias y a los trastornos de coordinacion de los
movimientos, entre otras (Hurtado Lozano & Agudelo Martinez, 2014, pag.
47).

Discapacidad sensorial: [...] son aquellos que presentan una deficiencia en
su audicidn o vision con resultado de una percepcion y procesamiento de la
informacion disfuncionales, dificultdndoles aspectos cognitivos en la
adquisicion y manipulacion del espacio, en el lenguaje, en la relacion
personal y de funcionamiento en la comunidad. Por ello, y para que su
desarrollo personal evolucione en el sentido general o de la normalidad
poblacional, precisardn de los apoyos y recursos que compensen Ssus
dificultades y refuercen sus habilidades (Luque Parra & Luque Rojas, 2013,
pag. 63).

Acceso cultural, deporte y actividades recreativas: Los espacios fisicos
donde se realizan actividades culturales, deportivas o recreativas deberan

ser accesibles a todas las personas. Las instituciones publicas y privadas
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gue promuevan Yy realicen actividades de estos tipos deberdn proporcionar

los medios técnicos necesarios para que todas las personas puedan

disfrutarlas (Ley, N°7600, pag.16).
Segunda parte: Taller de capacitacion para el personal de animacion
6.2. Taller de capacitacion.

Se presenta la guia con la cual se puede realizar el taller de capacitacion
para el personal de animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas.
Esta expone los objetivos y temas considerados importantes de trabajar con los
colaboradores y de esta manera, mejorar en temas de trato y servicio a los

huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas que puedan visitar el hotel.

6.2.1. Ficha para  elaboracion del taller de  capacitacion
Nombre Objetivos / Actividades | Descripcioén Técnicas Insumos / Tiempo
del taller Temas Instrumentos | sugerido

de apoyo
1. Charla de 1.1. Reunir a 1.1.1. Se -Grupo focal. | -Sillas. 30
Taller de sensibilizacion los retnen los -Proyector. minutos.
capacitacion sobre el tema de | colaboradores. | participantes. -Sonido.
para el discapacidad. 1.2. Dar la 1.1.2. Se inicia -(Material
personal de bienvenida con la didactico).
animacion mediante una | presentaciony
del Hotel presentacion el
Fiesta magistral. conversatorio.
Resort All 1.3. Explicar 1.1.3.
Inclusive, los objetivos Preguntas y
Puntarenas. del taller. respuestas.
1.4. Brindar
una
motivacion.
1.5. Dar inicio
a la charla.
2. La diversidad | 2.1. Explicar 2.1.1. Se -Técnica de -Dos personas | 30
y diferencia. qué es explica el tema. | comparacion. | o voluntarios. minutos.
diversidad 2.1.2. Se
humana. expone la vision
2.2. Reconocer | del paradigma
gue todos humanista.
somos 2.1.3. Se
diferentes. expone cémo la
diversidad
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2.3. Excluir o

puede provocar

incluir a las que las
personas. personas
excluyan a las
demas.
3. Derechos 3.1. Definir 3.1.1. Se define | -El -Pabilo. 30
humanos. derechos el término. tendedero. -Prensas. minutos.
humanos. 3.1.2. Se -Cartulinas de
exponen los colores.
elementos, -Tijeras.
caracteristicas y -Marcadores.
evolucion de los
derechos
humanos.
4. Cémo 4.1. Definir el 4.1.1. Detallar -Linea de -Papel 30
entendemos la | término de los diferentes tiempo. periodico. minutos.
discapacidady | discapacidad. [ conceptos que -Marcadores.
qué es 4.2. Explicar la | las personas
realmente. evolucion del con
concepto de discapacidad
discapacidad. han tenido.
4.1.2.
Demostrar
cuanto ha
cambiado el
término
discapacidad.
5. Principios en | 5.1. Explicar 5.1.1. Principios | - -Personas 50
Discapacidad. los principios de: igualdad de | Sociodrama. | participantes. minutos.
en oportunidades,
discapacidad. participacion,
independencia,
equidad,
calidad de vida
y no
discriminacion.
6. Accesibilidad | 6.1. Explicar la | 6.1.1. Se -Completar la | -Impresién de 30
Universal. accesibilidad explica el palabra. la ficha de minutos.
universal, sus | propdsito de la apoyo de
caracteristicas | accesibilidad completar la
y dimensiones. | universal. palabra.
-Lapiceros.
7. Manual 7.1 Explicarel | 7.1.1. Se -Exposicion. | -Presentacion. 1 hora.
especializado, manual de la explican todas -Video beam.
dirigido al propuesta. las partes que
Departamento 7.2. Explicar la | conlleva el
de Animacion guia de manual.
del Hotel Fiesta | actividades 7.1.2. Explicar
Resort All inclusivas. la funcion de las
Inclusive, actividades.
Puntarenas, 7.1.2. Explicar

para la atencién
e integracién de

las funciones
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personas con
discapacidades
sensoriales y
fisicas.

del personal en
las actividades.

8. Cierre del 8.1. Actividad 8.1.1. Escritura | -Mural. -Cartulinas de 30
taller. final. de los colores o papel | minutos.
8.2. Compartir | aprendizajes periddico.
opiniones. obtenidos del -Marcadores.
taller.
8.1.2. Se hace
reflexion sobre
el tema.

6.2.1.1. Explicacién de las técnicas

Grupo focal: Se pretende reunir a los colaboradores del Departamento de
animacion con la finalidad de recibir una charla de sensibilizacion sobre el
tema de discapacidad, que sera dirigida por moderadores (personal
seleccionado por el hotel), quienes realizaran preguntas y los colaboradores
podran comentar entre si sus diferentes puntos de vista sobre el tema, esto,
con el fin de que se cree conciencia y se logre sensibilizar al personal.
Ademas, quien imparte la charla podra utilizar el material de apoyo que
considere necesario.

Técnica de comparacion: Con dos voluntarios 0 personas escogidas por
facilitador, se pregunta a los asistentes qué diferencias pueden notar en los
voluntarios (alto, bajo, hombre, mujer, otros). Se les brinda un espacio de
analisis y respuesta breve. Se puntualiza que todos los seres humanos son
unicos y diferentes y eso no es motivo de exclusion.

El tendedero: Se busca que los participantes disefien, con los materiales

brindados, por el facilitador (cartulinas de colores para dibujar y recortar),
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prendas o accesorios con sus cartulinas de colores y anoten palabras que
representen los derechos humanos (derecho a la vida, igualdad de
oportunidades, trabajo digno, entre otros); de esta forma, cuelgan en el
pabilo, que simulard un tendedero, para exponer ante todo el publico, los
diversos derechos humanos.

Linea del tiempo: Esta técnica sugiere que se cree una linea, ya sea en un
pergamino de papel periddico u hojas, con los términos que se utilizaban
anteriormente para referirse a la discapacidad o a las personas con
discapacidad y la evolucion de los conceptos actualmente.

Sociodrama: Se pretende que se divida el grupo en partes iguales y de esta
forma, las personas puedan exponer la problematica social que se les pida.
Un grupo podra realizar la representacion de la igualdad de oportunidades,
otro la participacion de las personas con discapacidad, y asi sucesivamente
con los demas temas de equidad, independencia, calidad de vida y no
discriminacion.

Completar la palabra: Esta técnica permite la opinién de cada uno de los
participantes con respecto a los temas aprendidos en el taller, ademas de
realimentarse con respecto a los comentarios de sus compafieros. Consiste
en rellenar la ficha de apoyo que contiene diferentes frases, las cuales

deberan ser completadas por cada colaborador. Se adjunta a continuacion:
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Ficha de apoyo para la actividad de completar la palabra

Se presenta una serie de frases que deberan rellenar, de acuerdo con lo visto en
el taller. Se les solicita responder con total sinceridad, para observar los
resultados de la actividad.

En esta actividad:

Aprendi que...

Ya sabia...

No sabia...

Me sorprendi por...

Quiza yo...

Me hizo pensar que...

Me molesté por...

Me gusto...

No me gusto...

Me gustaria saber

mas acerca...

Una pregunta que

todavia tengo es...
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e Exposicion: Se exponen todas las partes del manual especializado, dirigido al
Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, para
la atencion e integracion de personas con discapacidades sensoriales Yy fisicas, por
medio de una presentacion de apoyo, que permita la visualizaciéon de la propuesta;
se pretende que los colaboradores conozcan del manual, su estructura, las guias e
indicaciones, tanto como las actividades que pueden ser inclusivas y sus debidas
funciones.

A continuacion, se presenta el siguiente cuadro de posible inversion con costos

aproximados para el taller de capacitacion.

Posible inversion en materiales de apoyo para el taller de capacitacion

Material Cantidad Costo por Costo total
unidad aprox.
Sillas N/A
Proyector N/A
Sonido N/A
Ficha de apoyo de completar la 35 ¢100.00 €3,500.00
palabra
Lapiceros (paquete de 36) 1 ¢4,490.00 ¢4,490.00
Cartulinas de colores 4 ©1,790.00 ¢7,160.00
(paquete de 10)
Marcadores. 18 ¢450.00 ¢8,100.00
(paquete de 2)
Inversion total ¢23,250.00

*Valor N/A: No aplica. Cuando se presenta el valor N/A, sera debido a que,
el hotel cuenta con los recursos necesarios (no requiere mayor inversion),

simplemente se deberé adaptar como lo sugiere el taller.
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Tercera parte: Guia de actividades para lainclusién de personas con
discapacidades sensoriales y fisicas

6.3. Guia de actividades

La finalidad es adaptar ciertas actividades e implementar nuevas, para que
los huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas puedan ser participes e
incluidos en las diferentes actividades realizadas en el Departamento de Animacion
del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas. Por |lo anterior, se brindan las
siguientes sugerencias de actividades que se pueden modificar e implementar para
garantizar igualdad de oportunidades.
6.3.1. Actividades que se pueden adaptar e implementar

Los siguientes cuadros muestran una guia de actividades con el objetivo de
lograr su adaptaciéon e implementacion, para que el Departamento de Animacion del
Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, pueda incluir a las personas con
discapacidades sensoriales y fisicas, de todas las edades. De tal forma, los

huéspedes y visitantes podran disfrutar y sentirse integrados y seguros.
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Cuadro 1
Actividad Tipo de discapacidad Instrumento de apoyo /
dindmica
Bingo Visual Cartones en braille
Auditiva Paneles de control y visor
del bingo
Fisica Mesa adaptable

Descripciones

Figura 1. Tablero para juego de bingo en braille
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Fuente: Tiflo productos Costa Rica (S.F).

Cartones de bingo en braille: estos cartones de bingo estan disefiados para
gue las personas con discapacidad visual puedan ser parte de esta actividad,

pues los numeros y las letras del carton son grandes, en relieve, estan en el

sistema braille y con contraste de colores.
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Figura 2. Panel de control y visor de bingo
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Fuente: Uptodown (S.F).

Paneles de control y visor de bingo: Se sugiere el uso de paneles de control
(pantallas, video beam, pizarras, entre otros), que puedan mostrar grandes los
numeros. Con este tipo de paneles las personas con discapacidad auditiva
pueden participar de la actividad; cuando los nimeros se canten en el bingo
podran observar en el panel si no logran escuchar y participaran del juego como

todos los demas.
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Figura 3. Mesa auxiliar

Fuente: Amazon.es. (S.F).

Se sugiere utilizar una mesa auxiliar para que las personas en sillas de ruedas
no tengan dificultad de participar y puedan disfrutar con todas las comodidades

del juego.
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Cuadro 2
Actividad Tipo de discapacidad | Instrumento de apoyo /
dindmica
Figuras con toallas | Visual Animador acompaifiante
Auditiva Animador acompafante
Fisica Mesa adaptable

Descripciones

Figura 4. Figuras con toallas.

Fuente: Hogar Ris (S.F).
En esta actividad, cuando estén presentes personas con discapacidad
auditiva, es recomendable que tenga un animador de acompafante, les hable

cerca, fuerte y claro, para que las instrucciones puedan ser entendidas; esto
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ayuda si la persona no puede escuchar totalmente, pues podré leer los labios del

animador y completar con éxito la figura.

De haber personas con discapacidad visual presentes, por tanto, es
igualmente recomendable que haya un animador acompafiante para explicar paso
a paso el procedimiento de doblar las toallas; la persona con discapacidad podra
estar al tanto o sentir de qué parte tomar la toalla y hacia dénde la debe llevar, de

esta manera, podra crear la figura final, de manera auténoma.

Se sugiere utilizar una mesa con las medidas establecidas por la ley 7600, de

tal forma que las personas en sillas de ruedas no tengan dificultades para realizar

las figuras con toallas.

Cuadro 3

Actividad

Tipo de discapacidad

Instrumento de apoyo /

dinamica

Voleibol de playa

Visual Bolas sonoras
Auditiva --
Fisica Voleibol sentado en la

arena.

Descripciones
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Figura 5. Bola sonora de Voleibol playa.

Fuente: Alser esport (S.F).

Se utilizan bolas sonoras para que las personas con discapacidad visual
puedan integrarse, ser participes de la actividad y por medio del sonido del balén,
logren saber dénde se encuentra este o a qué direccion se dirige para cuando

necesiten atraparlo.
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Figura 6. Voleibol playa sentado en la arena.

Fuente: Padilla, M. (2010).

Las personas deben sentarse en la arena para tener un nivel de altura fijo y
asi pueda funcionar adecuadamente la actividad. A partir de esto, se debe
mantener contacto constante con la arena, de modo que no puedan levantarse

para lanzar el baldn, solo si el balon va dirigido hacia un lateral de la persona.

Detalle de la actividad: La malla debe estar en una posicién completamente baja

o por debajo del nivel de los hombros, para que las personas puedan jugar con

puntaje.
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Actividad Tipo de discapacidad Instrumento de apoyo /
dindmica
Visual Acompafante
Ingreso al mar
Auditiva --
Fisica Sillas especiales para el ingreso a

la playa.

Descripciones

Figura 7. Silla para ingreso al mar.

Fuente: Universidad de Costa Rica (2019).

Estan disefiadas para que las personas en sillas de ruedas o movilidad

reducida puedan disfrutar del mar. Las ruedas de estas sillas son especiales para
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gue las personas puedan desplazarse libremente por la arena, el mar y sentirse

independientes e incluidas.

Cuadro 5
Actividad Tipo de discapacidad | Instrumento de apoyo /
dinamica
Actividades de piscina | Visual Rampa con baranda
Auditiva --
Fisica Rampa para silla de ruedas //
Elevador hidraulico.

Descripciones
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Figura 8. Rampa con baranda

Fuente: Adapt-A. (2017)

Las barandas de la rampa son usadas para que las personas con discapacidad
visual puedan ingresar a la piscina y guiarse por medio de ellas, de forma segura.
Ademas, pueden participar de las actividades realizadas en el area de la piscina;
debe haber en la baranda una escritura en braille, la cual indique que puede seguir
caminando hasta la zona donde se podra ubicar. Ademas, la zona de “estar” debe
tener espacio para que, al menos 3 personas en la misma area, puedan tener
distancia de 1 metro. Por lo tanto, el personal del hotel debe asistirles y
mencionarles el espacio donde deben acomodarse; es necesaria una numeracion
donde se indique a la persona en cudl espacio se encuentra, pues, si ingresa
alguien y esta en el espacio numero 1, el personal debe cerciorarse y supervisar
si ingresa otra persona y se le pueda indicar el espacio (niumero) donde se debe

acomodar, en este caso, espacio numero 2.
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illa de ruedas
=

Figra 9. Rampa p

Fuente: Blautec (2017).

Las personas con discapacidad fisica pueden ingresar a la piscina por medio
de una rampa apta para el ingreso de una silla de ruedas para piscina, ya sea que
el hotel cuente con estas o0 que la persona posea una propia.

La rampa debe contar con la seguridad necesaria como pavimento antideslizante
dentro y alrededor de la piscina, ancho especifico para la silla de ruedas, nivel de
altura, area donde se pueden ubicar para realizar las actividades, entre otros
aspectos.

Es importante que exista una ducha cerca del area de la piscina para que la

persona pueda ingresar con su silla de ruedas limpia.
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Figura 10. Elevador hidraulico

Fuente: Accesibilidad 4 All (2019).

El elevador hidraulico es otra opcion para las personas con discapacidad fisica,

esto, para que puedan hacer uso del area de la piscina. Ademas, el elevador debe

contar con la seguridad necesaria que requiere la maquina.

Cuadro 6

Actividad

Tipo de discapacidad

Instrumento de apoyo /

dinamica

Taller de idiomas

Visual

Auditiva

Clases de LESCO

Fisica
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Descripciones

Figura 11. Clases de LESCO para un lenguaje inclusivo
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Fuente: Universidades.cr (2018).

Las clases de idiomas son de gran interés para los huéspedes segun datos
obtenidos en la investigacion, por lo que brindar clases de diferentes idiomas
en LESCO, la hara inclusiva e interesante, para que, las personas con
discapacidad auditiva, puedan sentirse integrados al participar de las diferentes
dinamicas organizadas para impartir la clase. Los huéspedes, en general, podran
conocer y adquirir competencias de comunicacion en este lenguaje, o que podra

permitir una adecuada comunicacion entre personas no oyentes y oyentes.
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Cuadro 7
Actividad Tipo de discapacidad | Instrumento de apoyo /
dindmica
Competencia de domin6 | Visual Domino téctil y visual
Auditiva Animador acompafante
Fisica Mesa adaptable

Descripciones

Figura 12. Juego de domino tactil y visual.
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Fuente: Hoptoys (S.F).

La competencia de domind es una actividad muy divertida y ademas, puede
ser inclusiva para los huéspedes con discapacidades visuales. Para esto, se
recomienda usar un juego de domino tactil y visual, los cuales contienen fichas

con formas geométricas diferentes, contrastes de colores y en su parte superior,
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relieves que ayudan a las personas con discapacidad visual a sentirse integrados

en la actividad y asi mismo, seguros de participar para competir.

Cuando estén presentes personas con discapacidad auditiva, se sugiere el
apoyo del animador-jurado de la competencia, el cual debera hablar cerca, fuerte
y claro, para que las instrucciones del juego puedan ser entendidas; esto facilita
si la persona tiene problemas auditivos 0 no puede escuchar totalmente, pues
podra leer los labios del animador-jurado.

Se sugiere utilizar una mesa con las medidas establecidas por la ley 7600,
para que las personas en sillas de ruedas no tengan dificultad de participar en la

competencia.

Cuadro 8

Actividad Tipo de discapacidad Instrumento de apoyo /
dinamica
Boccia Visual --
Auditiva --
Fisica Bolas de bochas

Descripciones
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Figura 13. Bochas adaptadas

Fuente: FCDDF. (2016).

Es un juego de estrategias y precision; los diferentes huéspedes, si asi lo
desean, pueden participar. Este juego integra a las personas con discapacidad
fisica 0 en silla de ruedas; el animador podra decidir si se realiza de forma
individual en grupos o en parejas, segun la cantidad de personas participantes. El
juego de boccia es también conocido como bochas, se debe contar con 6 bolas
de colores, azules y rojas, para cada participante o equipo. La actividad consiste
en arrojar las bolas del color respectivo de cada participante cerca de la bola
blanca, la persona, pareja o equipo que arroje sus boccias mas cerca de la bola

blanca, ganara. Ademas, se puede hacer en forma de competencia.
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Actividad Tipo de discapacidad Instrumento de apoyo /
dinamica
Ping pong Visual --
Auditiva --
Fisica Mesa de ping pong adaptada

Descripciones

Figura 14. Tenis de mesa adaptado
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El tenis de mesa adaptado es un deporte paralimpico y una actividad muy

practicada en la actualidad. Fue creado para que las personas con discapacidad

fisica puedan disfrutar autbnomamente de este deporte. La mesa es disefiada con

las medidas adecuadas, por lo que el hotel podria considerar adquirirla y hacer

gue en dicha actividad se puedan integrar las personas con discapacidad fisica.

Cuadro 10

Actividad Tipo de discapacidad Instrumento de apoyo /
dindmica
Tennis Visual Instrumentos adaptables
Auditiva --
Fisica --

Descripciones

Figura 15. Blind tennis (Tenis para ciegos y personas con discapacidad visual).




121

Fuente: Sound tennis. (S.F).

El tennis adaptado es un deporte que también lo realizan personas con
discapacidad visual y es conocido como Blind tennis. Para realizarlo, se debe
contar con los elementos necesarios para que se facilite la practica de la actividad,
tales como las raquetas y las pelotas con sus debidas medidas, la pista (las
medidas del area de juego pueden ser marcadas en el area existente) y las reglas

del juego; de ser un juego recreativo, las reglas del juego no son necesarias.




Cuadro 11
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Actividad | Tipo de discapacidad

Instrumento de apoyo / dinamica

Playground Visual

Auditiva

Fisica

Columpio para personas en sillas de
ruedas

Descripciones

Figura 16. Parques biosaludables incluyentes

Fuente: Parque y grama, (2018).

El playground es una actividad al aire libre donde pueden participar varias

personas en un mismo momento, pues se encuentran diferentes maquinas con

distintas funciones cada una. Ademas, contar con un espacio que tenga un play

inclusivo para que los nifios con discapacidad fisica, estos puedan participar y se

crean mejores condiciones en el entorno del hotel.
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A continuacién, se presentan los cuadros de posibles inversiones con costos

aproximados para la guia de actividades.

Posible inversion en capital humano

Personal Cantidad Costo por Costo total

persona aprox.
Animador Intérprete 2 352,852,8 705,705,6
(LESCO)

El salario estimado para la inversion en el capital humano fue tomado de la
tabla de salarios del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Esto puede ser
variable dependiendo de los salarios que se ofrezcan en el Hotel Fiesta Resort All
Inclusive, Puntarenas.

La contratacion de personal de animacion intérprete en LESCO, sera una
decision de la gerencia del hotel, pues existe la posibilidad de capacitar al personal
de colaboradores en la planilla y asi, seran capaces de atender los talleres de

LESCO, entre otras actividades, sin hacer la inversion en contratacion de capital

humano.
Posible inversion en equipo
Actividad Equipo Cantidad | Costo unitario Costo total
Bingo Paquete de 1 $22.00 $22.00
cartones en
braille
Paneles de N/A, se podran utilizar pantallas o video beam
control y visor con los que cuente el departamento.
del bingo
Mesa auxiliar $69.99 $279,96
Figuras con Mesa 1 $83,89 $83,89
toallas adaptable
Voleibol de Bolas 2 $17,04 $34,08
playa sonoras
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Ingreso al mar | Sillas 2 $2771.24 $5542,48
especiales
para el
ingreso a la
playa
Actividades Rampa con 1 Requiere una valoracion previa
de piscina baranda para conocer las dimensiones,
estructura, entre otros puntos del
lugar 'y asi  cotizar las
adecuaciones, para establecer el
precio.
Rampa para 1 Requiere una valoracion previa
silla de para conocer las dimensiones,
ruedas estructura entre otros puntos del
lugar 'y asi  cotizar las
adecuaciones, para establecer el
precio.
Elevador 1 Requiere una valoracion previa
hidraulico para conocer las dimensiones,
estructura entre otros puntos del
lugar 'y asi cotizar las
adecuaciones, para establecer el
precio.
Clases de N/A
idiomas
Competencia | Domind tactil 1 $28,17 $28,17
de domino y visual
Mesa Se sugiere utilizar la mesa adaptable de figura
adaptable con toallas
Boccia Paquete de 2 $64,12 $128,24
bolas de
bochas
Ping pong Mesa de ping 1 $2652,92 $2652,92
pong
adaptada
Tenis Antifaz 4 $1,51 $6,04
Raguetas de 4 $53.76 $215,04
23 a 27
Paquete de 1 $84,93 $84,93
12 pelotas
con sonido
Pista N/A
Posible Inversion total $9055,75
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*Valor N/A: No aplica. Cuando se presenta el valor N/A, sera porque en el
hotel ya se realizan estas actividades y por ello, cuentan con los recursos necesarios
(no requiere mayor inversién); simplemente se deberd adaptar, como lo sugiere la
guia de actividades.

*Para las actividades figuras con toallas y competencia de domind, se
requiere una mesa adaptable con las medidas establecidas por la ley 7600, la cual
puede ser utilizada en ambas actividades, considerando realizarlas en diferente

horario y asi no generar una mayor inversion.
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Cuarta parte: Consideraciones finales

4. Consideraciones finales

Con la elaboracién del manual especializado, se pretende que el Hotel Fiesta
Resort All Inclusive, Puntarenas, pueda ofrecer actividades accesibles para
personas con discapacidades sensoriales y fisicas. Su finalidad es que todas las
personas logren participar y sean integradas sin ningun problema, en igualdad de
condiciones.

Aunque se enfoca en el hotel anteriormente mencionado, su uso se sugiere
como una guia en otros hoteles y todos aquellos espacios o sitios de recreacion
donde se deseen que las personas con discapacidades sensoriales y fisicas,
puedan integrarse y sentirse autbnomas.

La importancia de implementar la propuesta en el Hotel Fiesta Resort All
Inclusive, Puntarenas, es que este pueda mejorar su servicio en el Departamento
de Animacion, al ofrecer inclusion, seguridad y servicio con los estandares
establecidos, a los turistas con discapacidades sensoriales y fisicas.

Se recomienda, como parte de la implementacion y adaptacion de las
actividades, que estas sean ejecutadas por especialistas que se cercioren de la
seguridad en cada una de las actividades, tomando en cuenta maquinaria, pisos,
entre otros aspectos, para ofrecer seguridad al huésped.

La implementacion de este manual en el Hotel Fiesta Resort All Inclusive,
Puntarenas, trae consigo beneficios, tales como obtener renombre o prestigio, un
plus entre hoteles, incluso y un factor positivo econémicamente, pues al ser inclusivo
sera considerado una opcion para visitar entre los turistas con discapacidades

sensoriales y fisicas.
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La propuesta sugiere una guia de actividades accesibles, por lo que el Hotel
Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, debera considerar los posibles montos de
inversion que conlleva cada una de estas actividades. Se sugieren ciertas
cantidades de equipos, pero la Gerencia del hotel sera quien determine si invierte
en esas cifras, aumenta o disminuye la cantidad de equipo; todo esto, dependiendo
de los recursos existentes.

Para la guia de actividades se debe considerar la necesidad de un capital
para adaptar e implementar algunas de las actividades, ademas de considerar
también los costos del taller de capacitacion.

En cuanto a las actividades adaptadas e implementadas, algunas no seran
del todo compatibles con ambas discapacidades (sensoriales y fisicas), sin

embargo, las personas podran integrarse o participar en la mayoria de estas.
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Licenciatura en Gestidn de Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas
u | E Sede Pacifico
Uirsg it

Tiimiusa Macional

Puntarenas, 2 de noviembre, 2020

Lic. Marvin Campos Montoya

Diracior de ka Licencistura an Gestidn de
Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas
Sede de El Roble, Puntarenas

Asunto: Aprobacidn ded docurnento final, proyecio-tess. TRG.
Estimado seflor

Yo, Cecilia Sojo Delgado, portadora de la cedula ndmerg 108600434, en calidad de docents
de la UTH y lectora del Trabago Final de Graduacidn GEHG-0215, para la presentacidn del
provecto denominado: “Propuesta de un manual especislizado, dingide & departsmento de
animaciin del Hotel Fests Resor Alf Inclushve, Puntaranss, pars (8 afencidn & integracidn e
personas con oiscapacidades sensonaies y fsicas, en e afo 2020.° He leido y estoy de
gcuerdo con la presentacidn ded docurmento final para su defensa.

Con este requisiio, se pretende que kes estudiantes Angle Kanina Calvo Gonzélez, cédula
B04240106 y Estefania de los Angeles Milanés Rulz, cédula 116830554, puedan realizar |a
defenza dal misma.

Atentamente,

CECILA EUGENIA o bt
SOU0 DELGADD Ss-iEa i S
(FIRMA) Facan: B0 1A

(LIS R s

Cecilla Sojo Delgado,
cesojoiButn_ac.cr
Docents
Leciora, Trabago Final de Gradwscidn

Copla: Director de camera Gestién de Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas

Tokforo: JE300700 & Plging wob! o in g o

147



Puntarenas, 07 de enero de 2021

Sr. Marvin Campos Montoya

Director de carrera

Asunto: Carta de Aprobacion de Profesora-Lectora

Estimado sefior

Yo Denia Castro Mendoza, cedula 602490048 en calidad de funcionaria de la Universidad
Tecnica Macional, Sede del Pacifico, me permito indicarle que como profesora- lectora

del Trabajo Final de Graduacion desarrollado bajo la modalidad proyecto de tesis
claborade por las estudiantes Angie Karma Calvo Gonzaler, cédula 6-0424-0106,
Estefania, cédula 1-1683-0554, bajo el tema “Propucsta de un manual especializado,
dirigide al departamento de animacion del Hotel Fiesta Besort All Inclusive,
Puntarcnas, para la atencidn ¢ integracion de personas con discapacidades
sensoriales y fisicas, en ¢l afio 2020, para optar por el titulo de Licenciatura en Gestion
de Empresas de Hospedaje v Gastronomicas.

Die conformidad con lo establecido en el articulo 23 del Reglamento de Trabajos Finales

de Graduacion el cual reza “ef profesor-tutor y los lectores serdn encargados de aprobar

el documentoe escrito del TFG,™ respetuosamente le indico que el documento final de
TFG cuenta con la aprobacion de esta servidora para que las autores pueden continuar
con las gestiones correspondiente para presentar la documentacion requerida a fin de

programar la defensa oral v publica, segin lo tipificado en el articulo 25 del reglamento
de TFG de la UTMN.

Saludos Cordiales
DEMIA CASTRO e e i
ME ml.ﬂ'ﬂ?
I:FIMM SR LR

MSc. Denia Castro Mendoza
Profesora-Lectora
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Esparza, 17 de enero de 3021

Sefores:

Sede del Pacifico
Universidad Técnica Macional
Puntarenas, Costa Rica

For este medio hago constar que he revisado y comegido la sintaxis, |8 morfologla
y la semantica del tesio depomirado: “Propussta de un mamsl especisiFado,
dirigido al Departamento de Animacidn del Hotel Fiesta Resort Al Inclusive,
Funtarenss, para la atencion e integracion de personss con discapacidsd sensorial
y fisica, en el afo 20207, propéedad de Angie Karna Caho Gonzdlez, céduls de
identidad 6-0424-0106 y Estefania de los Angeles Mianés Ruiz, cédula de identidad
1-1683-0554, &l cual 52 ha presenteds como requisito para optar por el titulo de
Licenciaturs en Gestidn de Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas.
Cordisimente,

MAGDALENA  Frmado dighaimente por

VENEGAS PORRAS (FIRMA
PORRAS [FIRMA) 55 20210117

Leda. Magdalera Venagas Porras
Fidloga

Carné 10785

Cédula 6-Z30-116
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Formulario de Consentimiento Informado
Diciembre del 2019

Presentacion: Como parte de una investigacion en el afio 2020 para la licenciatura en Gestion de
Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas, se esta desarrollando la siguiente investigacion sobre:
Propuesta de un manual especializado, dirigido al Departamento de Animacién del Hotel Fiesta
Resort All Inclusive, Puntarenas, para la atencién e integracion de personas con discapacidad
sensorial y fisica, en el ano 2020.

Por tanto, las investigadoras Estefanfa Milanés Ruiz y Angie Calvo Gonzalez requieren definir y
concretar un panorama con mayor claridad sobre aspectos centrales de la investigacion, en la
cual es fundamental el acercamiento, la opinién y experiencias del Departamento de Animacion
inmerso en dicha realidad. Es a partir de lo anterior, de suma importancia, conocer su opinion
como informante clave, para facilitar el proceso de investigacioén en la etapa de trabajo de campo.

Se informa que su participacién es completamente voluntaria e incluso confidencial si asi lo
desea, sus planteamientos no se usaran para ningun otro propédsito fuera de lo sefialado
anteriormente y cuando acabe el trabajo de campo, se le haran llegar los resultados de la
investigacion. Se le solicita, si es posible, que sus respuestas, opiniones y experiencia sean
grabadas.

La presente entrevista o conversacion es conducida por las Estudiantes y Bachilleres en Gestion
de Empresas de Hospedaje y Gastronémicas, Estefanfa Milanés Ruiz, celular 61863905 y Angie
Calvo Gonzalez, celular 84010847, de la Universidad Técnica Nacional.

Grabacién O
Confidencial [

Nombre y firma de la persona entrevistada.
Muchas gracias por su colaboracion.



Entrevista dirigida al personal

Entrevista
Fecha: Hora:
Entrevistadoras: Angie Calvo Gonzélez, Estefania Milanés Ruiz.
Dirigida al personal de animacién del Hotel Fiesta Resort.

Introduccion: La siguiente entrevista es realizada con fines educativos. Esta
dirigida a la obtencion de informacidén que sera de gran ayuda para la “Propuesta de
un manual especializado, dirigido al Departamento de Animacién del Hotel Fiesta
Resort All Inclusive, Puntarenas, para la atencién e integracion de personas con
discapacidad sensorial y fisica, en el afio 2020”. Esta es de forma confidencial y
anonima, si asi la persona lo desea.

Entrevistado (a):

Preguntas:

1. ¢Qué actividades realizan en el area recreativa del hotel (piscina, playa,

areas verdes y salén)?

2. ¢En cual de estas actividades participan mas personas?

3. ¢Cual es la frecuencia con las que se realizan las actividades?

4. ¢Las actividades estan disefiadas para todo tipo de publico? ¢Por qué lo

considera asi?

5. ¢Con base en su experiencia y formacion, qué es para usted una persona

con discapacidad?

6. Como parte del equipo de animacion del hotel, ¢ te ha correspondido atender

a personas con discapacidad?



7. ¢Conoce usted si hay personas con discapacidad sensorial y fisica que

visiten el hotel con frecuencia?

8. ¢Mencione las actividades donde podrian participar e integrarse las personas

con discapacidad fisica y sensorial?

9. ¢Qué estrategias utilizan para integrar a las personas con discapacidades
fisicas y sensoriales en estas actividades?

10. ¢ Cuales actividades considera que se deban adaptar o implementar para los

huéspedes con discapacidad fisica y sensorial?

11.¢Qué cambios se podrian hacer en el entorno para promover la participacion

de clientes con alguna discapacidad fisica y sensorial?

12. ¢ El hotel les capacita en servicio al cliente?

13. ¢ Dentro de las capacitaciones que el hotel brinda se aborda la atencion a las

personas con discapacidad?

14. ;Ha tenido alguna experiencia laboral con personas con discapacidad?

15.¢Son los huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas exigentes con

el servicio que se les brinda?

16. ¢ Considera que las personas con discapacidad sensorial y fisica son bien

atendidas en el Departamento de Animacién?



17.¢Usted cree que es necesario capacitarse en temas de discapacidad para

mejorar la atencion brindada en su departamento?

18.¢Considera necesario que se implementen o adapten actividades para la

atencion e integracion de las personas con discapacidad sensorial y fisica?



Entrevista dirigida al huésped

Entrevista
Fecha: Hora:
Entrevistadoras: Angie Calvo Gonzélez, Estefania Milanés Ruiz.

Dirigida a los huéspedes con discapacidades sensoriales y fisicas del Hotel Fiesta
Resort.

Introduccidn: La siguiente entrevista es realizada con fines educativos. Esta
dirigida a la obtencion de informacién que sera de gran ayuda para la “Propuesta de
un manual especializado, dirigido al Departamento de Animacién del Hotel Fiesta
Resort All Inclusive, Puntarenas, para la atencién e integracion de personas con
discapacidad sensorial y fisica, en el afio 2020”. Esta es de forma confidencial y
anonima, si asi la persona lo desea.

Entrevistado (a):

Preguntas:

1. ¢Cudles actividades del hotel son sus preferidas?

2. ¢Cree usted que las personas con discapacidad sensorial y fisica pueden

participar de todas las actividades que realiza el Departamento de Animacion?

3. ¢Ha sufrido algun accidente participando de las actividades que ofrece el

Departamento de Animacion?

4. ¢ Siente la comodidad de participar en cualquier actividad o deporte que realice

el Departamento de Animacion?



5. ¢Cree usted que el hotel es inclusivo e integra en sus actividades a las

personas con discapacidades fisicas y sensoriales?

6. ¢Qué actividades considera que el departamento de animacién deba de

implementar o adaptar para brindar un mejor servicio?

7. ¢Considera necesario que el hotel cuente con unas rampas especiales para

las personas con discapacidades fisicas y sensoriales en el area de piscinas?

8. ¢Como ha sido su experiencia con las actividades que se realizan en el Hotel?

9. ¢Cree que el personal estad capacitado para realizar actividades que sean

inclusivas para personas con discapacidad sensorial y fisica?

10.¢,Se ha sentido bien con el trato que le ofrecen los colaboradores del

departamento de animacion del hotel?

11.¢;Cree usted que si el hotel mejora en aspectos de inclusién y accesibilidad,
aumentaria el niamero de visitas de personas con discapacidad sensorial y

fisica?



Observacion

OBSERVACION

Objetivo: Observar las interacciones de las personas con discapacidades fisicas y sensoriales.
Presentacion: Como parte de una investigacioén en el afio 2020 para la Licenciatura en Gestion
de Empresas de Hospedaje y Gastronémicas, Universidad Técnica Nacional. Se esta
desarrollando la siguiente investigacién sobre: Propuesta de un manual especializado, dirigido al
Departamento de Animacion del Hotel Fiesta Resort All Inclusive, Puntarenas, para la atencién
e integracion de personas con discapacidad sensorial y fisica, en el afio 2020, durante el I
cuatrimestre del afio 2020.

La presente entrevista se ha elaborado con el objetivo de analizar las experiencias de las personas
con discapacidad sensorial y fisica, sobre la igualdad de oportunidades, durante el I cuatrimestre
del afio 2020.

N° | INDICADORES | 1= 2 = Muy | 3 =|4= 5 = Malo/
(Aspectos Excelente | Bueno Bueno Regular/ Insuficiente
observados) Suficiente

1

Interaccion de las
personas con

discapacidad
2
Accesibilidad del
entorno
3
Adecuacion de las
actividades
4
Seguridad
5

Recursos
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