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Resumen

Este proyecto consiste en una investigacion, en la cual se estudia si a nivel
nacional existe un turismo inclusivo, en este caso, adaptado a las necesidades de
personas con discapacidad auditiva. Basado en la informacion recolectada a lo
largo del proyecto de investigacion, se plantea una guia de buenas préacticas para

la incorporacién de este segmento en el Hotel Xandari Resort & Spa.

Para la recoleccion de la informacion se aplicaron diferentes técnicas e
instrumentos, se realizaron entrevistas, un grupo focal, una observacion directa y
un analisis documental, que con el aporte de los sujetos de estudio se logra la

recopilacion de informacion relevante para el desarrollo del proyecto.

Con el respaldo de los expertos del CONAPDIS, personas sordas vy
colaboradores del Hotel se logra determinar que el principal derecho que se les
incumple a las personas con discapacidad auditiva es el derecho al acceso a la
comunicacion y la informacién, lo cual abarca muchos aspectos de relevancia en

una empresa turistica.

Con el analisis de la informacién, y como resultado del proceso de
investigacién, se aporta como insumo una guia de buenas practicas, donde se
brinda informacion relevante y recomendaciones para la adaptacion de cada uno
de los servicios del Hotel Xandari, de esta manera se colabora con el avance

hacia un turismo inclusivo.



Capitulo |
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a. Introduccion

En este apartado se describen los antecedentes y la investigacion desarrollada,
en donde se destaca la importancia de hacer esfuerzos para buscar un turismo en
igualdad de condiciones, en el que, cualquier persona, sin importar si posee una
discapacidad, pueda disfrutar de la misma manera que lo hace una persona que

no la posea.

Buscando un turismo inclusivo, este proyecto de investigacion genera como
insumo una guia de buenas préacticas para la incorporacion de este segmento,

enfocado en personas con discapacidad auditiva.

Gracias al aporte, respaldo y experiencias de los sujetos de estudio, a la
investigacion realizada y al andlisis de la informacion se logra plantear en la guia
una serie de recomendaciones para la adaptacion a las necesidades de personas

con discapacidad auditiva, en los servicios del Hotel Xandari.
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1. Antecedentes

El turismo es una de las actividades que mas fuerza ha cobrado en los ultimos
afos en el pais, lo cual ha realizado grandes aportes a la economia nacional.
Segun el Instituto Costarricense de Turismo (s.f.), en el 2018 hubo un ingreso de
divisas de 3 823,7 millones de dolares, lo cual representa una de las mayores
fuentes de ingresos econdmicos para el pais (6.55 % del PIB, estimaciéon propia
segun los datos del Banco Central). Esto beneficia a los nexos comunitarios
asociados a la dinamica de la actividad turistica dentro de la cual el turismo
inclusivo resulta cada vez mas estratégico como diferenciador de la oferta de
servicios. Se explica lo anterior ya que muchos deciden dejar sus domicilios por
diferentes motivaciones, para salir de la rutina, disfrutar, aventurarse, experimentar

y conocer nuevos lugares.

Las personas quienes deciden adquirir alguno de los diferentes servicios
turisticos ofrecidos en el pais para ocio y recreo, lo hacen en busqueda de sentirse
bien y disfrutar, sin embargo, hay una parte de la poblacion que no puede recibir
completamente el servicio, debido a que las empresas no se encuentran
adaptadas de manera universal e inclusiva. El caso de las personas con
discapacidad auditiva es uno de estos ejemplos y sobre el cual, el tema de
atencion satisfactoria a esta poblacion, no ha sido abordado de manera profunda

por investigaciones desde los estudios turisticos.
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2. Investigacion Desarrollada

Hoy, cada vez mas, se busca la igualdad y equidad de condiciones y derechos
para todo tipo de personas. Las empresas intentan ser accesibles construyendo
bafios mas amplios, rampas o estacionamientos reservados, entre otros, donde se
enfocan solamente en la estructura de las instalaciones, pero la diversidad
funcional es mas amplia. Hace falta mas informacion de lo que realmente significa

ser accesible y dotar de una accesibilidad universal para toda persona.

Muchas veces se piensa que solamente conlleva adaptar ciertos elementos del
espacio fisico, pero: ¢qué pasa con las personas con discapacidad auditiva?
¢Como hacen ellos para comunicarse con los colaboradores de la empresa en
caso de que se encuentren solos y necesiten de algo? o ¢,qué harian ellos en caso
de una emergencia si no hay nada que les advierta del peligro? Esas son algunas
de las inquietudes por las cuales este proyecto esta orientado en generar una
propuesta de guia de buenas practicas que brinde herramientas, estrategias y
procesos de concientizacion, en donde se evidencie la importancia de incorporar
el segmento de turismo accesible, el cual requiere de mas informacion y

capacitacion.

Para la investigacion se eligié el Hotel Xandari Resort y Spa, ubicado en
Tacacori de Alajuela, el cual cuenta con diferentes servicios turisticos, tales como
hospedaje, restaurante, tours guiados, jacuzzi, Spa, piscina, entre otros. El hecho
de que el hotel cuente con variedad de servicios permite que la guia elaborada

sea mas completa, ya que toma en cuenta actividades y factores diferentes.
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Ademas, en el ambito turistico se debe estar constantemente innovando, esto
debido a la existencia amplia de competencia, innovacién y las necesidades
cambiantes de servicios. Para el caso de las personas con discapacidad se
percibe poca atencion, sin embargo, puede ser un nicho importante de mercado
debido a que estas personas, usualmente, viajan acompafadas, lo que representa
una posibilidad de mayores ingresos econOmicos por visitacion y servicios
demandados. Por lo mencionado, esta investigacion busca la promocion e
implementacién del turismo accesible e inclusivo en el Hotel Xandari Resort & Spa

como estudio de caso.

No solamente se plantea la adaptacién del medio fisico, como eje central por
investigar, sino también del entorno, al tener conocimiento sobre la cultura de la
persona sorda y sus facilidades. Por ejemplo, la posibilidad de atencion en
LESCO, lo cual es relevante para lograr comunicarse con una persona sorda. Otra
particularidad analizada es la terminologia correcta para tratar a esta poblacion
debido a que muchas veces, por falta de conocimiento, se les ofende en el trato

que reciben, segun la percepcidn en algunos de la poblacion.

En el trabajo de campo se emplearon una serie de instrumentos para recolectar
informacion necesaria para la creacion de la guia de buenas practicas. Tales
como: el grupo focal, la observacion directa y entrevistas a profundidad, los cuales
fueron aplicados a los colaboradores del Hotel Xandari, personas con

discapacidad auditiva y expertos del CONAPDIS.
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b. Area de Estudio, Delimitacién del Problema y Justificacion

1. Area de Estudio

El proyecto de investigacion es un estudio innovador y pionero en el campo del
turismo, debido al enfoque para la atencién de personas con discapacidad auditiva
y el servicio que reciben. Sustentdndose la eleccion del tema en que las personas
con discapacidad auditiva presentan una necesidad en los servicios turisticos
brindados, pero, ademas, siguiendo la tendencia de crecimiento en el turismo
nacional a futuro, se podria prever que, afio con afio, la demanda de servicios a
personas con discapacidad auditiva puede ser mayor. Buscando un bienestar en
esta poblacion, las empresas turisticas en Costa Rica deben fortalecer sus
procesos de concientizaciébn para la atencibn de personas con discapacidad

auditiva.

Es una necesidad actual ya que muchas empresas turisticas en Costa Rica no
ofrecen capacitaciones a sus colaboradores sobre estos temas y no ofrecen

servicios adecuados a las necesidades y demanda de las personas sordas.

La investigacion se desarrolla en el Hotel Xandari Resort & Spa en Alajuela, es
un hotel de servicio completo, cuenta con 4 estrellas y segun la gerente general
del hotel, Eugenia Solano, se atiende alrededor de 14.000 personas anualmente y
se cuenta con 52 colaboradores para su funcionamiento. El hotel no cuenta con

las adaptaciones ni los factores necesarios para la atencion de personas sordas.
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2. Delimitacion del Problema

Dentro de los estudios de turismo del pais los servicios a personas con
discapacidad no son muy comunes. Las personas con discapacidad se han visto
excluidas de la sociedad por mucho tiempo. En la actualidad, las diferentes
actividades que brindan servicios buscan igualdad de condiciones y oportunidades
para todas las personas usuarias, donde el turismo es uno de ellas. Al intentar
cada vez mas adaptar el espacio donde se ofrecen los servicios, a las
necesidades universales de sus clientes, las empresas procuran atender a este
tipo de poblacion. La discapacidad no esta en la persona sino en las condiciones

gue le presenta el entorno.

Para lograr la inclusién, segun expertos consultados en el Consejo Nacional de
la Persona con Discapacidad (CONAPDIS), la estrategia principal ha estado
enfocada en la preocupacion por la infraestructura de las instalaciones. Pensar en
la construccién de rampas, bafios mas espaciosos, parqueos, entre otras, han
dejado de lado al tipo de poblacion con deficiencias sensoriales, al no brindar una

comunicacion e informaciéon efectivamente inclusiva.

Segun el Consejo Nacional de Rehabilitacién y Educacion Especial (CNREE),
en el X Censo Nacional de Poblacion y VI de Vivienda 2011: Poblacion con
discapacidad. Principales indicadores demograficos y socioeconémicos, se

plantea:

Coherente con esta perspectiva, en el afio 2006 se aprueba por la Asamblea

General de las Naciones Unidas, la Convencion sobre los Derechos de las
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Personas con Discapacidad, la cual estipula que las personas con discapacidad
incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir
su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con

las demas. (p.18)

De acuerdo con la cita anterior, la discapacidad no solamente abarca las
deficiencias fisicas, sino, también, otros tipos como: mentales, intelectuales o
sensoriales. Lo anterior se fundamenta en que existen mdltiples factores que
determinan los diferentes tipos de discapacidad. Las empresas buscan ser cada
vez mas accesibles, sin embargo, no cuentan con la informacién adecuada para

elaborar sus propias guias.

En el &mbito turistico se siguen excluyendo a las personas con diferentes
discapacidades, donde también se incluyen a las personas con discapacidad
auditiva. Este tipo de poblacion no disfruta de las mismas condiciones en los
servicios ofrecidos como parte de las experiencias vivenciales de viajar o visitar

algun destino en especifico.

En el caso de Costa Rica, el articulo 1 de la Ley 7600 (1996), plantea que “se
declara de interés publico el desarrollo integral de la poblacion con discapacidad,
en iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y deberes que el resto

de los habitantes” (p.3).

En el articulo anterior se esboza que la inclusion de personas con discapacidad

debe ser tomada en cuenta para toda actividad dado que es de interés publico y el
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Estado tutela su cumplimiento. En Costa Rica se considera a las personas con
discapacidad como sujetos a quienes se les debe brindar derechos vy
oportunidades en igualdad que al resto de la poblacion. Es decir, deben disfrutar,

comunicarse y tener acceso a informacion adaptada a sus necesidades.

A pesar de contar con una ley, lo que representa un avance significativo, la
aplicacion real en algunas instituciones se ha centrado, principalmente, en el
espacio fisico. Sin embargo, aspectos como: el servicio, igualdad, inclusion de
personas con discapacidad siguen pendientes de atender. Un ejemplo que se
puede citar es el trato hacia las personas con discapacidad, quienes
historicamente han sido vistas de manera diferente, segun Herrera (1994):
“Entonces parece ser que en términos generales la educacién del sordo se ha
visto enfocada desde el punto de vista médico y desde el punto de vista de la

deficiencia, no de la habilidad de la persona sorda para aprender” (pag. 3).

Ese pensamiento ha sido dificil de erradicar y persiste, fundamentalmente, por

falta de informacion y de conocimiento sobre el tema.

En el Articulo 30 de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (2007): Participacion en la vida cultural, las actividades recreativas,

el esparcimiento y el deporte, en el inciso 4 se plantea:

c) Asegurar que las personas con discapacidad tengan acceso a

instalaciones deportivas, recreativas y turisticas.
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e) Asegurar que las personas con discapacidad tengan acceso a los
servicios de quienes participan en la organizacibn de actividades

recreativas, turisticas, de esparcimiento y deportivas.

Segun lo anterior, las personas con discapacidad tienen derecho a la
recreacion y al esparcimiento. Por tal motivo, se menciona que las instalaciones y
actividades turisticas deben ser parte de ello, sin embargo, no han sido
considerados y mantienen olvidada a la poblacién con discapacidad en la agenda
prioritaria. Para lograr ser méas inclusivos, es necesario tomar en cuenta la
experiencia de las personas con discapacidad, desde el disefio de la oferta

turistica, en este caso hacia las personas sordas y sus necesidades particulares.

2.1 Pregunta Problema

De esta manera la formulacion del problema de investigacion es la siguiente:

¢, Cuales aspectos claves se requieren para elaborar una propuesta de guia de
buenas practicas, como accion de mejora hacia un turismo inclusivo y accesible,
orientado a personas con discapacidad auditiva, en el Hotel Xandari Resort & Spa,

que podria incidir en una menor exclusion de esta poblacion?

2.2 Alcances

El trabajo se realizé en el Hotel Xandari Resort & Spa, en donde se tomaron
en cuenta las recomendaciones planteadas para la formulacién de la guia, la cual

seré dirigida a turistas nacionales e internacionales con discapacidad auditiva.
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2.3 Dimensiones en las que Profundiza

La profundidad del proyecto esta enfocada en un analisis descriptivo, ya que
segun Babbie (2000), “uno de los principales objetivos de muchos estudios
sociales cientificos es describir situaciones y acontecimientos. El investigador
observa y luego describe lo que observd” (p. 75); la justificacion de su seleccién
radica en poder conocer el sentir de las personas con discapacidad auditiva al
hacer uso de algun servicio turistico, en este caso, enfocandose principalmente en
hoteles. De igual manera conocer cémo actua el personal del Hotel Xandari al
tener que atender a una persona sorda, y con esto conocer lo que se necesita
para lograr obtener y brindar un servicio inclusivo de manera adecuada, es un

proceso de andlisis continuo.

2.4 Aspectos Cronolégicos y Espaciales

La temporalidad del proyecto de investigacién es sincrénica ya que segun
Barrantes (2014), “estudia aspectos de desarrollo de los sujetos en un momento
dado” (p.86); en este caso el proyecto sera desarrollado en un periodo de tiempo
establecido 2019-2021, y no en distintos momentos, en donde se analizaran las
experiencias de cada una de las personas con el fin de desarrollar una guia de

buenas practicas de acuerdo con la realidad en la que viven.

El estudio fue desarrollado durante el 2019-2021 en el Hotel Xandari Resort &

Spa, ubicado en Tacacori de Alajuela, Costa Rica.
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2.5 Limitaciones

Las empresas oferentes de servicios turisticos no llevan registros ni
estadisticas en la atencion de las personas con discapacidad auditiva que
permitan analizar el tema desde una perspectiva cientifica a nivel cualitativo o
cuantitativo. Existe una carencia de registros con estadisticas diferenciadas,

incluso en aeropuertos.

Al trabajar con poblacion sorda hay que tener en cuenta ciertos aspectos, si es
necesario comunicarse con ellos de manera directa o se requiere de un intérprete,
de algun instrumento o medio tecnolégico que les permita tener acceso a la

informacion.

Por la situacion de la pandemia de salud publica por el SARSCOV2 (COVID-
19), por la cual se emitid el decreto ejecutivo 42227-MP el 16 de marzo del 2020,
al declarar Estado de Emergencia Nacional por los efectos producidos por la
pandemia, el grupo focal se realizd, de manera virtual, adaptando las necesidades
del estudio con la poblacion por entrevistar. Para tal efecto se utilizo la aplicacién
Zoom, como parte de la estrategia de recoleccion de la informacién y se recurrio al

apoyo de un intérprete especialista en LESCO para la realizacion del grupo focal.

Ademas, la observacion directa se llevé a cabo por medio de dos de los
colaboradores del Hotel Xandari quienes se encargaron de completar el
instrumento correspondiente a la observacién directa, el cual se les hizo llegar por

medio de correo electrénico.
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3. Justificacion

La relevancia social del proyecto se encuentra enmarcada en la necesidad de
un mayor conocimiento sobre la accesibilidad en los productos turisticos y los
procesos de fortalecimiento para las empresas en estos temas. Brindar un servicio
inclusivo, buscando igualdad para todas y todos los usuarios, enfocado en
personas con discapacidad auditiva, es una forma de visualizar un turismo

universal.

Aunado a lo anterior, investigar sobre este tema es relevante y necesario ya
que muchas personas con discapacidad auditiva podrian estar siendo excluidas de
diferentes actividades y servicios turisticos. La busqueda de que todas y todos
merezcan recibir un trato igualitario, con equidad, al igual que el de otras
personas, sin ser excluidos por falta de conocimiento, es un deber por fortalecer

desde un proceso de capacitacion y visualizacion del problema.

El proyecto plantea crear un impacto social positivo y no solo pensar en esas
personas excluidas como casos aislados. En algunas situaciones, por ejemplo,
para las personas sordas resulta dificil la comunicacién incluso de mensajes
sencillos, como hola o adiés. No tener conocimiento de la LESCO, por parte del
personal que brinda los servicios turisticos, incide directamente en una dificil

comunicacion.

La pertinencia de la propuesta se centra en promover un turismo accesible y
dirigido a poblacién con discapacidad auditiva, como estrategia inclusiva para esa

oferta de servicios. Capacitar al personal en un servicio personalizado para el



24

disfrute y atencion de personas con discapacidad auditiva es parte de la

motivacion de estudiar el tema.

En la propuesta se trabajo con personas con discapacidad auditiva, ya que son
quienes menos se toman en cuenta, se dice que es una discapacidad silenciosa y
hasta que una persona se acerca a hablarle a otra se distingue. Segun el Censo
del 2011, en Costa Rica habia una poblacion total de 4.301.712, de esas 452.849
eran personas con discapacidad, correspondiendo el 1.64 % (70.709) de la
poblacién total a costarricenses que poseian alguna limitacién para oir (Ver Anexo

6, pagina 128).

Ademas, para el 2011, la limitacién para oir se encuentra en el tercer lugar de
las limitaciones que posee la poblacion costarricense, correspondiendo al 14,6 %
de las personas con discapacidad, es decir, es una cantidad considerable de
personas con discapacidad auditiva, que la mayoria de las veces no son tomados

en cuenta al ofrecer un servicio turistico (Ver Anexo 6, pagina 128).

Finalmente, el proyecto generd, de producto, una guia de buenas practicas
para lograr incorporar el turismo inclusivo y accesible para las personas con

discapacidad auditiva en el Hotel Xandari Resort & Spa.

Al finalizar el proyecto, el hotel se ve beneficiado con los resultados generados
por la investigacion, ya que se elabor6 una guia de buenas practicas, como parte
de los insumos del proyecto, en donde se especifica como lograr que los servicios
brindados por el hotel se encuentren adecuados y adaptados a necesidades de las

personas sordas. Se pretende que el resultado de apoyo a la gestion del hotel
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permita fortalecer un servicio accesible, el cual integre a personas con

discapacidad auditiva.

De igual manera, se analiz6 al personal del hotel sobre sus conocimientos en el
tema de la discapacidad auditiva y la terminologia correcta que se debe utilizar al
tratar a una persona sorda. En caso de seguir las recomendaciones de la guia de
buenas précticas, los colaboradores estaran capacitados ya que aprenderan el
lenguaje de sefas basico por medio de las capacitaciones propuestas en esta con

el fin de poder comunicarse con las personas sordas.

Existen indicios de manejo basico de la lengua de sefias, sin embargo, en su
mayoria no se maneja en los colaboradores del hotel, por lo que algunos de ellos
no pueden comunicarse con las personas sordas de forma directa. Entre otros
aspectos detectados, se encuentra la adaptacion de su informacion, letreros e
incluso su pagina web, al no hacerlo las personas sordas pierden el acceso a la

informacion y a la interaccion con las personas del hotel.
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c. Situacion Actual del Conocimiento (Estado de la Cuestidn)

Es pertinente denotar un estado actual de la situacién del conocimiento, por
parte de diferentes autores, sobre el turismo accesible y universal enfocado en
personas con discapacidad auditiva, esto para conocer en qué nivel se encuentra
la comprension del tema, es decir, cuanta investigacion se ha realizado sobre
este, asi como las oportunidades y desafios que tienen las empresas al

implementar este tipo de turismo.

A continuacién, se presentan aspectos relevantes y sintetizados de los
hallazgos encontrados en el estado de la cuestion, iniciando a nivel internacional
y, posteriormente, a nivel nacional, para finalizar con las conclusiones de todo el

apartado.

1. Estudios sobre la Persona con Discapacidad, Turismo Accesible e
Inclusivo a Nivel Internacional

Fernandez (2009) en el articulo de investigacion Turismo accesible:
importancia de la accesibilidad para el sector turistico, de la revista Interdisciplinar,
plantea un proceso de investigacion teérico sobre el énfasis de que el segmento
de mercado que integran las personas con discapacidad esta cobrando cada vez
mayor relevancia para el turismo y, por eso, es importante conocer sus
necesidades y deseos para perfilar una oferta turistica adaptada a ellos. Se realiz6

un estudio detallado del segmento de personas con discapacidad.

El articulo concluye:
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Concretamente, el estudio de las necesidades de los discapacitados fisicos en su
comportamiento como turistas pone de manifiesto la importancia de la
accesibilidad, hecho directamente relacionado con el tipo de discapacidad que
padecen. Por ello, se han aprobado en los ultimos afios una serie de normas, en
los ambitos internacionales, nacionales y autonémicos, con la finalidad de lograr
que los entornos y empresas turisticas sean accesibles para las personas
discapacitadas, tratando de alcanzar la igualdad de todas las personas en su

acceso al ocio y al turismo. (p.220)

Del estudio anterior, se denota que, para poder brindar un servicio de turismo
accesible, se debe realizar un estudio de las necesidades de las personas con
alguna discapacidad para asi poder adaptar el entorno y los servicios a estas
necesidades y asi promover la igualdad de todas las personas, de lo contrario se

estaria excluyendo a este tipo de poblacion.

Aunado a lo anterior, Molina y Canoves (2010) en el articulo de investigacion
Turismo accesible, turismo para todos: la situacion en Catalufia y Espafia, de la
revista Cuadernos de Turismo, se realizd un tipo de estudio basico tedrico donde
se plantea la escaza atencién que se le ha prestado al tema de turismo accesible
desde el ambito de los estudios de turismo y como el turismo accesible puede ser
un producto en alza en los proximos afios. De esta forma el articulo sugiere que

(Molina y Canéves, 2010):

el sector turistico debe atender a la nueva realidad social que se presenta con el
fin de poder seguir siendo competitivo. Ya que en definitiva las personas a lo largo

de su vida pueden pasar por diversas situaciones de dificultad en su movilidad
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(enfermedades, embarazo, incapacidades temporales, etc.) y por ello unas
instalaciones turisticas accesibles estan en disposicion de acoger a un publico
objetivo mucho mas amplio, tendencia que va en aumento con el envejecimiento
de la poblacion. Asi, podemos afirmar que la mejora en la accesibilidad es

comodidad para todos. (p. 41)

Por consiguiente, el estudio evidencia que una empresa turistica, al
comprometerse a ser inclusiva, contando con instalaciones y servicios accesibles,
amplia su oferta, asi que aparte de beneficiar a la poblacion con discapacidad se

beneficia a si misma.

Asimismo, en el articulo de Santos (2009), Una aproximacion a la accesibilidad
turistica. Por un turismo paratodos, de la Revista de Ocio y Turismo, se realizé un
proceso de investigacion tedrico en donde se plantea que el ocio y las vacaciones
constituyen un derecho para todos, sin embargo, hay gran cantidad de la
poblacién que no puede ejercer ese derecho por diferentes circunstancias, tales
como las discapacidades, ya sean temporales o permanentes. En el articulo

(Santos, 2009) se concluye que

se hace preciso superar el clasico concepto de «eliminaciéon de barreras
arquitecténicas» y apostar por un nuevo modelo cuya finalidad sea garantizar el
pleno y libre desarrollo de las personas en el medio social y comunitario y, para
ello, garantice la accesibilidad al medio fisico y a la comunicacién a todas las
personas y de una manera especial a aquellas que por razones diversas presenten

algun tipo de limitacion. (p.171)



29

Del referente anterior, se plantea que para poder brindar un turismo inclusivo y
accesible no solamente se debe adaptar el medio fisico, con rampas, parqueos o
barandas, sino que, también, se debe garantizar que todas las personas puedan
comunicarse sin importar el tipo de discapacidad que posean, ya que se les debe

brindar a ellos las mismas condiciones que se les ofrece a las demas personas.

Ademas, la autora Milldn (2010) en el articulo Turismo accesible/turismo para
todos, un derecho ante la discapacidad, de la Revista de Investigaciones
Turisticas, realizé un tipo de estudio tedrico, en donde se plantea que se ha
logrado avanzar en cuanto a la atencion de personas con discapacidad, pero que
aun hay dificultades en muchas actividades, las cuales ellos no pueden realizar

porque no han sido adaptadas a ellos. Millan (2010) concluye:

Negar que se ha extendido una nueva actitud, ante los problemas padecidos por
las personas discapacitadas, seria del todo injusto porque actualmente hay una
mayor conciencia de los derechos de estos colectivos. Pero también resultaria
fuera de toda equidad sostener que se ha puesto solucion a todo ello. Tampoco
podemos engafiarnos de la dificultad implicita que tienen muchas de las acciones
a desarrollar, sin embargo, esos obstaculos no deben ser nunca la excusa para
hacer dejacion del deber al que comprometen Leyes, Convenciones, Planes,

Programas. (p. 124)

El estudio referencia que a través del tiempo se ha visto un mayor compromiso
de las personas en cuanto a la busqueda de la igualdad y muchas empresas han
intentado brindar un servicio inclusivo, sin embargo, hay muchas areas que dejan

por fuera por el hecho de que se torna mas dificil adaptarlas a ciertas condiciones
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especiales, y es dificil, pero se debe trabajar arduamente por la busqueda de la

igualdad de todas las personas y no solo de unos cuantos.

También, los autores Fontanet y Jaume (2011), en el articulo de investigacion
Importancia y situacion actual de la accesibilidad web para el turismo accesible, de
la revista PASOS, se realizé un tipo de estudio tedrico en donde se plantea que el
turismo accesible busca la eliminacion de barreras que impiden o dificultan la
practica de las diferentes actividades turisticas, pero que, también, es importante
que se tome en cuenta el acceso a los sitios web, en donde el contenido se
encuentre adaptado a las personas con discapacidad. De esta forma los autores

(2011) sugieren en su investigacion:

Esta falta de Accesibilidad provoca que los turistas con discapacidad no puedan
disfrutar de un auténtico y completo Turismo Accesible, puesto que existen
barreras para realizar la primera accién que se realiza en la preparacién de un
viaje turistico, que es un acceso a Internet para informarse del destino o para

adquirir un producto turistico. (p.324)

Por consiguiente, si se quiere brindar un turismo realmente inclusivo, lo ideal es
que las empresas que lo brinden adapten incluso las paginas web a las diferentes
necesidades, esto para lograr que las personas con discapacidad puedan sentirse
incluidas desde las primeras acciones que deben realizar para adquirir un servicio
o producto, de lo contrario, si esto no se realiza no se estaria brindando un

servicio verdaderamente accesible e inclusivo.
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En el articulo de investigacion de Dominguez, Frais y Alén (2011), Turismo y
accesibilidad. Una vision global sobre la situacion de Esparfa, de la revista
Cuadernos de Turismo, se realizd un tipo de estudio tedrico en donde se plantea
gue el turismo es una actividad de gran relevancia, tanto en rentabilidad financiera
como social, y que los diferentes segmentos de turismo deben ofrecer productos
diferenciados de manera continua. Se realizé una contextualizacion teorica, asi
como una visién global de la accesibilidad y sus principales componentes y

repercusiones en Espafia y Europa. Los autores (2011) denotan que

Pero, ¢realmente existe una oportunidad de mercado lo suficientemente atractiva
como para centrar la atencion en este segmento? La respuesta es un rotundo si.
Por un lado, destacar que el colectivo de personas con discapacidad esta cada vez
mas integrado en la vida cotidiana, y como una necesidad mas, también
demandan poder realizar actividades en su tiempo libre y de ocio. Todo ello esta
respaldado por el incremento de proteccion legislativa, ya no solo a nivel de
derechos fundamentales, sino también en otras areas y a&mbitos de la vida, como

es el caso del turismo. (p. 42)

De esta forma, se vincula que las personas con discapacidad cada vez se
encuentran mas integradas a la sociedad, desean poder realizar las actividades
que hacen las demas personas y en las mismas condiciones, por ende, ofrecer
servicios turisticos accesibles no solo representa un bien para la sociedad, sino

que también se podria ver como una nueva oportunidad de ingresos econémicos.

Adicionado a lo anterior, los autores Suria y Escalona (2014), en el articulo de

investigacién Integracién, turismo y discapacidad: ¢,son accesibles los hoteles para
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las personas con discapacidad fisica?, de la revista PASOS, plantean un proceso
de investigacion practico sobre el énfasis de los obstaculos que presentan las
personas con discapacidad que les impide la accesibilidad en los hoteles. Los

autores (2015) esbozan en su investigacion que:

por tanto, seria conveniente que los empleados de los hoteles que se ofrecen
como accesibles se capacitaran en todos los aspectos relacionados con la
accesibilidad en los hoteles, asi como en las caracteristicas mas relevantes que
determinan el comportamiento de un turista con discapacidad fisica. Asi mismo los
hoteleros deberian implantar sistemas de evaluacion continua de sus instalaciones
gue les permita identificar las dependencias en las que se hace preciso mejorar la

accesibilidad permitiendo asi, eliminar las barreras fisicas existentes. (p.215)

El vinculo se centra en que para poder brindar un servicio de turismo accesible
es muy importante que los colaboradores del hotel se encuentren capacitados
sobre las diferentes condiciones, muchas veces estan adaptadas las instalaciones

y el personal no sabe cémo atender a personas con discapacidad.

En el articulo de Fernandez (2009), Turismo accesible y turismo para todos en
Espafia: antecedentes, estado de la cuestion y futuras lineas de investigacion, de
la revista Estudios Turisticos, se realiza un proceso de investigacion tedrico en el
que se plantea que gracias a un mayor aumento de ayudas técnicas y econémicas
se han aumentado las posibilidades de viajar de las personas con discapacidad,
sin embargo, la existencia de barreras en los destinos turisticos afecta
negativamente la integracion de estas personas en el sector turistico. En dicho

articulo la autora (2009) concluye:
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En primer lugar, consideramos que la accesibilidad debe abarcar a todos los
elementos que integran la oferta turistica de un destino y, segundo, que para ello
es necesario realizar un estudio detallado de las necesidades y preferencias de las
personas discapacitadas, desde el punto de vista de la accesibilidad, con el
objetivo de realizar un ajuste de la oferta a las peculiaridades de este segmento de

mercado. (p.150)

Por tanto, para poder ofrecer un servicio accesible se deben tomar en cuenta
todos los aspectos y factores que se realizan para brindar un servicio turistico
completo, esto solo se puede determinar por medio de un estudio de las
necesidades de las personas con discapacidad, solo de esta manera se puede
crear una oferta turistica que satisfaga estas necesidades y, por ende, resulte

atractiva.

Asimismo, Martos (2012), en su articulo Destinos turisticos accesibles.
Herramientas para mejorar la accesibilidad, de la revista Anales de Geografia,
realiza un estudio tedrico en el que se plantea que el respeto y la concienciacion
social respecto de la discapacidad ha aumentado, por ende, la sociedad se
enfrenta al desafio de adaptar los lugares publicos acorde con las necesidades de

esta parte de la poblacién. El articulo (Martos, 2012) sintetiza y concluye:

Por otra parte, se han identificado deficiencias en la oferta turistica de los destinos
que se deberian subsanar para hacerlos méas habitables y méas competitivos en el
mercado del turismo accesible, como la insuficiente atencién a la discapacidad
visual; la falta de protocolos de actuacion y sistemas de evacuacion que garanticen

la integridad fisica de los turistas con discapacidad de producirse una situacion de
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emergencia; la escasa presencia de dispositivos de aviso que combinen las
sefales visuales y las auditivas; la deficiente sefializacion de los puntos de interés
turistico y cultural; o la falta de capacitacion de informadores y guias turisticos para
la atencion a las personas con discapacidad. Vencer esos obstaculos y conseguir
ciudades accesibles para todos sus usuarios constituye uno de los retos sociales

de nuestra sociedad contemporanea. (p.318)

El estudio anterior permite comprender que lograr ofrecer servicios accesibles
conlleva un arduo trabajo, ya que son muchos los aspectos que hay que adaptar a
las necesidades de las personas con discapacidad, pero siempre se debe tener
presente el bienestar de los demas y pensar en que todos merecen disfrutar y
ejercer sus derechos. Es un largo camino por recorrer, sin embargo, con la actitud
y la preparacién adecuada se podra promover y ejecutar un turismo accesible e

inclusivo.
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2. Estudios sobre la Persona con Discapacidad, Turismo Accesible e
Inclusivo a Nivel Nacional

En el articulo de Damazio y Gallardo (2009), Evaluacién de la accesibilidad
para personas con discapacidad en los servicios turisticos de las Llanuras del
Norte de Costa Rica, de la revista Tecnologia en Marcha, se realiza un estudio de
investigacién practico, en donde se plantea que el desafio de cubrir las
necesidades de personas con discapacidad es una de las opciones que mayor
aceptacion tiene por parte de las personas que tienen vision a futuro. En donde

Damazio y Gallardo (2009) determinan que:

Costa Rica, que se ha destacado por ser pionera en multiples campos, tiene ahora
una oportunidad increible para hacer crecer el turismo accesible, si de previo los
sectores involucrados promueven alternativas para ofrecer a las personas con
discapacidad y adultos mayores, por medio de las ya existentes agencias
especializadas, una verdadera opcion para el disfrute de las bellezas del pais con
sitios accesibles y personal especializado para esta importante demanda mundial

(p.112)

Asi bien, Costa Rica tiene mucho potencial como destino turistico, al
implementar el turismo accesible puede atraer a personas con discapacidad v,
usualmente, estas personas viajan acompafiadas, por lo que resultaria aun mas
beneficioso. Hay muchos empresarios que se encuentran interesados en este
tema, lo que ocurre es que no tienen estrategias establecidas que los oriente a

implementarlo en sus empresas.
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3. Conclusiones del Apartado

En la revision anterior, se evidencia que, a nivel internacional y nacional, se ha
intentado implementar un turismo accesible y universal, en el que se puedan
atender las necesidades de las personas con discapacidad, sin embargo, resulta
dificil al no haber la suficiente informacion al respecto sobre como brindar un
turismo verdaderamente accesible, ya que se enfoca principalmente en la
infraestructura. En los articulos anteriores se plantea que se deben tomar muchos
otros factores en consideracién, ya que se deja a otro tipo de poblacion de lado y
no permite que ellos y ellas puedan vivir la misma experiencia que los demés al

viajar.

Ademads, se eshoza que, al existir este tipo de poblacion, que se encuentra
excluida, podria resultar atractivo e innovador adaptar los servicios a sus
necesidades y, de igual manera, existe un nicho de mercado, ya que usualmente

viajan acompafiados, lo que podria aumentar la visitacion.

En Costa Rica no se encontré ninguna investigacion en donde se hiciera
referencia a la adaptacion de los servicios turisticos en personas con discapacidad
auditiva en forma de una guia de buenas préacticas, solamente se hace referencia
a que es un buen nicho de mercado y se habla de personas con discapacidad en
general, sin embargo, se enfoca mas a personas con discapacidad fisica, por lo
que la propuesta se considera innovadora en el area de estudio, asimismo con ello
se da la posibilidad de captar un nicho de mercado que va creciendo en diferentes

destinos turisticos. Ademas, segun el encargado del departamento de gestion del
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conocimiento del CONAPDIS, José Blanco, él no conoce a nivel nacional de
ningun estudio similar que se haya enfocado en personas sordas, por lo que el

aporte que puede brindar esta investigacion resulta significativo.
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d. Objetivos

1. Objetivo General

Elaborar una propuesta de guia para las buenas practicas en la
incorporacion y atencion orientada al segmento de turismo accesible e
inclusivo, en personas con discapacidad auditiva usuarias de los servicios

del Hotel Xandari Resort & Spa, en el periodo 2019-2021.

2. Objetivos Especificos

i. Diagnosticar los procedimientos que tiene el Hotel Xandari Resort & Spa
para la atencion de personas con discapacidad auditiva.

ii. Determinar los factores prioritarios del entorno en el Hotel Xandari Resort
& Spa para su adaptacibn a las necesidades de las personas con
discapacidad auditiva.

iii. Elaborar una propuesta de guia para el Hotel Xandari Resort & Spa,

enfocada en personas con discapacidad auditiva.
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e. Marco Conceptual

En este apartado se recopila la teoria y los conceptos que se relacionan, de
manera directa, con la tematica del proyecto de investigacion; estos permiten un
mayor entendimiento y comprension cientifica del area de estudio ya que por
medio de ellos, se interpretara y leerd el objeto de estudio. Por esta razon, se
inicia con una breve explicacion de los paradigmas de la discapacidad para,
posteriormente, introducir conceptos relacionados con la discapacidad, turismo
accesible y universal, enfocado, principalmente, en personas con discapacidad

auditiva.

1. Paradigmas de la Discapacidad

La discapacidad ha sido tomada en consideracion de diferentes maneras a
través del tiempo, conforme hay mayor conocimiento del area las personas dejan
de ver la discapacidad como un problema y se comienza la busqueda de la

igualdad; segun Seoane (2011):

La concepcion y el tratamiento de la discapacidad a lo largo de la historia ha
adoptado numerosas formas, que han querido reconducirse a la dialéctica entre el
modelo médico, que la considera desde una perspectiva biolégica como un
problema individual que debe ser eliminado, y el modelo social, que la concibe
como una construccion social que debe ser atendida mediante intervenciones en el
entorno. Recientemente el modelo biopsicosocial, como sintesis de los anteriores
modelos, o el modelo de la diversidad, que subraya el valor de la discapacidad
como diferencia, han sugerido nuevas perspectivas y nociones. Finalmente, el

modelo de los derechos se consolida como respuesta tedrica y normativa
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armonizadora y mas completa para el tratamiento de las personas con

discapacidad. (p. 143)

En la antigledad las personas con discapacidad eran observadas como
anormales, se excluian, discriminaban y se miraban con lastima, ademas de usar
términos ofensivos al dirigirse a ellos, aunque aln existen personas quienes
continlan con este pensamiento, actualmente se busca la igualdad de
condiciones, en donde se realiza un enfoque de derechos humanos y se aspira a

una participacion inclusiva en todas las areas de la vida en la sociedad.

1.1 Diversidad Funcional
En muchas ocasiones lo que resulta diverso o diferente a lo que se esta
acostumbrado se excluye, sin embargo, en la actualidad se busca la igualdad de

condiciones y derechos en la sociedad; segun Rodriguez y Ferreira (2010):

Ello es mas necesario por cuanto diversidad funcional conjuga dos ambitos de
referencia: uno genérico, el de lo diverso, expresion de la condicion actual de las
sociedades occidentales, constituidas sobre lo heterogéneo y la pluralidad de
otredades; y otro especifico, el de la funcionalidad o funcionamiento como
manifestacion de la condicion diversa propia de la discapacidad. Dado que se ha
asumido como habitual la convivencia con culturas diversas, credos diversos,
modas diversas, etnias diversas, lenguas diversas (...) integremos en esa
diversidad cotidiana la de la funcionalidad o funcionamiento de la persona en el

desempefio de sus tareas habituales. (p.80)
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Por muchos afios se ha dado la busqueda de la igualdad en cuanto a culturas,
credos, diversidad sexual, entre otros, pero se ha dejado de lado la diversidad
funcional, en la cual las personas funcionan de manera diferente a la de la

mayoria de la poblacion, a la hora de realizar sus tareas.

1.2 Discapacidad Auditiva
Uno de los grupos que se encuentra mayormente excluido en cuanto a las
personas con discapacidad son quienes poseen discapacidad auditiva; la

Organizacion Mundial del Turismo (2015) plantea:

La discapacidad auditiva es la disminucion o privacién de la capacidad de oir. Esta
discapacidad abarca al oido, pero también a las estructuras y funciones asociadas
a él. El grado de discapacidad y la edad de adquisicion influiran de manera notable
de modo que podemos encontrar a personas usuarias de audifonos o implantes
cocleares, personas que han perdido la audicion con la edad o por un accidente, o
personas sordas cuya lengua materna es la lengua de signos. Se puede afirmar
gue este grupo de poblacidon presenta una caracteristica comudn, se enfrentan
diariamente a barreras de comunicacién que afectara tanto en el entorno en el que

se desenvuelvan como en la comunicacién con el resto de personas. (p.30)

En esta investigacion se entender& como sinonimo el concepto de
discapacidad auditiva con la definicion de persona sorda, atendiendo la
informacion brindada por los expertos del CONAPDIS, ademas de la asesora
nacional de audicion y lenguaje del MEP. Por consiguiente, las personas sordas
presentan casos muy diversos, ya que algunos de ellos saben hablar y, de igual

manera, algunos saben leer, sin embargo, otros no saben hacerlo, por ende, esto
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se debe tomar en cuenta ya que se puede pensar que, poniendo subtitulos en los
videos, por ejemplo, ya se esta haciendo de manera inclusiva, sin tener en
consideracion que algunos de ellos no saben leer. De igual manera, no es correcto
llamar a las personas con discapacidad auditiva “sordomudos” ya que ellos no

tienen dafos en las estructuras del habla, simplemente no la han desarrollado.

1.3 Persona con Discapacidad

Una persona con discapacidad posee los mismos derechos y condiciones
que las demas personas, realmente la discapacidad no se encuentra en la
persona sino en su entorno, incluso depende de la cultura en la que se
desarrolla; segun Padilla (2010):

La discapacidad es una situacién heterogénea que envuelve la interaccion de una

persona en sus dimensiones fisica o psiquica y los componentes de la sociedad en

la que se desarrolla y vive. Incluye un sin nimero de dificultades, desde problemas

en la funcién o estructura del cuerpo, por ejemplo, paralisis, sordera, ceguera o

sordo ceguera, pasando por limitaciones en la actividad o en la realizacion de

acciones o tareas por ejemplo, dificultades suscitadas con problemas en la
audicion o la vision, hasta la restriccion de un individuo con alguna limitacién en la

participacion en situaciones de su vida cotidiana. (p.384)

Aunado a lo anterior, una persona con discapacidad puede encontrarse con ella
de manera permanente o puede ser por un determinado periodo de tiempo; al
sufrir un accidente, por ejemplo, puede adquirir una discapacidad temporal.

Incluso con el pasar de los afios y al alcanzar la vejez, se puede ir adquiriendo
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alguna discapacidad, por esto es relevante brindarle la importancia que se
requiere a la busqueda de la igualdad de condiciones, ya que nadie esta exento a

poseer una discapacidad.

2. Turismo Universal

El turismo universal debe estar adaptado a las necesidades de cada una de las
personas y asegurar el disfrute pleno de este, asi como que todas las personas
puedan vivir la misma experiencia, sin exclusion ni discriminacion; segun Alvarado

(2013):

El «turismo para todos» debe responder fundamentalmente a unos principios
claros de compromiso en la busqueda de la equidad y la igualdad desde la
perspectiva de un turismo inclusivo. La practica del turismo universal,
considerando la diversidad funcional, es un factor de oportunidad por el elevado
porcentaje de poblacion con esa situacion y por el creciente envejecimiento de la
misma. El desarrollo de un turismo accesible y universal debe potenciarse en todo
tipo de destinos, pero especialmente en los que se trata de incrementar su
visibilidad y articular una oferta y un producto turistico singularizado, diferenciado y

con un alcance universal. (p. 17)

El turismo universal debe buscar la igualdad de condiciones para todas las
personas, para lograr esto las empresas turisticas deben realizar ciertas acciones
para adecuar el entorno a las diferentes necesidades existentes, de igual manera

es importante mantener al personal capacitado para la atencién de estas.
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3. Turismo Accesible

El turismo accesible constituye un tipo de turismo en el cual se deben tomar en
cuenta muchos factores, ya que se debe adecuar a las necesidades de los
diferentes tipos de personas, ya sea con una discapacidad temporal o
permanente; como lo establece la Organizacion Mundial del Turismo (2016): “El
concepto “Turismo Accesible” hace referencia a la adecuacién de los entornos,
productos y servicios turisticos de modo que permitan el acceso, uso Yy disfrute a

todos los usuarios, bajo los principios del Disefio Universal” (p.6).

De acuerdo con el concepto anterior, para que se logre dar un turismo
verdaderamente accesible se deben considerar diferentes elementos, ya que se
debe adecuar el entorno y adaptar los servicios de acuerdo con las diferentes
necesidades de las personas con discapacidad, lo ideal seria planificar y
establecer los servicios y las politicas de las diferentes organizaciones de acuerdo
con dichas necesidades para que, posteriormente, sea mas sencillo poder brindar

el servicio de manera accesible.

3.1 Caracteristicas del Turismo Accesible

Para que el turismo resulte realmente accesible, se deben tomar en cuenta
algunas caracteristicas que debe poseer, ya que si se omite alguna de ellas se
estaria excluyendo de igual manera. Segun la Organizacion Mundial del Turismo
(2016), en su Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios,

herramientas y buenas practicas, se establece:
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La regulacion en accesibilidad debe cubrir las tres dimensiones principales de
acceso: fisico, sensorial e intelectual y debe estar orientado a eliminar y prevenir
todas las barreras del entorno, asi como las barreras sociales y ambientales
conocidas, evitando que se rompa la cadena de accesibilidad en cualquiera de

estos eslabones. (p.26)

En la cita anterior se menciona el entorno, muchas veces la verdadera
discapacidad se encuentra en este y no propiamente en la persona. El turismo
accesible debe estar enfocado tanto en personas con discapacidad fisica,
sensorial e intelectual. Las empresas, en su mayoria, se enfocan solamente en la
parte fisica dejando los otros dos eslabones de lado, por eso es importante
concientizar sobre los aspectos que son excluidos y ser considerados para brindar

un turismo accesible.

4. Exclusiéon de Personas con Discapacidad en el Acceso a Servicios
Turisticos

En muchas ocasiones las personas hacen sentir a otras excluidas o
discriminadas por falta de conocimiento; las personas con discapacidad han sido
excluidas por mucho tiempo, actualmente se busca la igualdad, sin embargo, por
falta de informacion y capacitacion, se sigue dando la misma situacion, desde la
manera en la que se dirigen a ellos hasta la adecuacion de la infraestructura para
satisfacer sus necesidades y lograr que ellos puedan vivir la misma experiencia

que los demas. Elizabeth y Sidnei (2003) plantean:

Si la ciudad, uno de los espacios turisticos por naturaleza, no es accesible, la vida

diaria es mas compleja, y tanto mas para las personas que estan excluidas de las



46

formas de socializacion e interaccién con su entorno. Es en los locales donde se
concentran las actividades de ocio y otras propias del turismo (hoteles, bares,
tiendas...), donde se deberia contar con un “plan de accesibilidad”. Pero no se
trata so6lo de aplicar medidas fisicas, sino que deberiamos contar con un equipo
responsable que figurase mas alla del acceso material, que organizase los
programas de ocio y deportes; y proyectos con vistas a desarrollar métodos que
asegurasen el disfrute de estas actividades y el desarrollo de programas de

desplazamiento/movilidad, participacién, informacién y capacitacion. (pp. 43-44)

A pesar de que se intenta buscar la igualdad, las instituciones se enfocan
generalmente en la infraestructura y las personas con discapacidad, como las
personas sordas, en este caso se siguen viendo excluidas en los centros
turisticos, dado que el personal carece de la capacitacion para comunicarse con

ellos.

5. Derechos Humanos para las Personas con Discapacidad

Las personas con discapacidad tienen los mismos derechos que las personas
que no tienen alguna; Palacios (2008), en su libro El modelo social de
discapacidad: origenes, caracterizacion y plasmacion en la Convencion

Internacional sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, plantea que:

En los dos dultimos decenios, el cambio hacia una perspectiva sobre la
discapacidad basada en los derechos humanos ha contado con un buen respaldo
en el ambito de Naciones Unidas. El mejor ejemplo de ello son las Normas
Uniformes sobre la igualdad de oportunidades para las personas con

discapacidad. Podria afirmarse que a partir de este instrumento se ha comenzado
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a identificar a las personas con discapacidad como un colectivo necesitado de
proteccion, y se ha hecho hincapié, por un lado, en la singularidad de los derechos
ante determinadas situaciones, pero por otro — y esto resulta fundamental- en la
necesidad de que el Estado adopte medidas de proteccion especiales a los fines
de garantizar el ejercicio de derechos universales por parte de dichas personas.

(p.205)

Los derechos son planteados de manera universal, es decir, todas las personas
tienen los mismos derechos, todos tienen el derecho a la libertad, a la igualdad, a
la integridad, a no sufrir de discriminacién ni de tratos degradantes, crueles o
inhumanos, entre otros derechos, de los cuales las personas con discapacidad

han sido excluidas por mucho tiempo.

6. LESCO

La LESCO (lengua de sefias costarricense) es el lenguaje de sefas que se
utiliza en Costa Rica, muchas veces las personas piensan que la lengua de sefas
es universal, es decir, que con esta se pueden comunicar con personas sordas en
todo el mundo, sin embargo, es mas facil para una persona sorda entender los
diferentes tipos de lengua de seflas que dos personas hablando diferentes

idiomas; segun Sanchez (2005):

También habra que trabajar en la aceptacion, por parte del comun de la gente, de
que las personas sordas constituyen una comunidad linglistica con su propia
lengua. Y, claro esta, la comprensiéon de que el LESCO es una lengua, no un

lenguaje, ni mimica ni espafiol hablado con las manos; asi que aprender LESCO
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se ubica en la misma posicion que aprender inglés o francés en nuestro medio. (p.

231)

La LESCO corresponde a una lengua que, como lo menciona Sanchez (2005),
se le debe tomar la misma importancia que se le da a cualquier otro idioma, ya
gue la sociedad actual busca aprender uno o mas idiomas aparte de su idioma
natal, sin pensar en el lenguaje de sefias como una opcién. De igual manera, para
trabajar en el &rea turistica, hablar inglés o algun otro idioma, es un requisito
fundamental, deberia tomarse como prioridad a las personas quienes conozcan el
lenguaje de sefas, esto para motivar a las personas a aprenderlo e incentivar la

inclusion de personas sordas en sus organizaciones.

7. Guia

Las guias ayudan a las personas a comprender, con mayor facilidad, lo que se
desea lograr. Estas se orientan hacia el cumplimiento de algin objetivo y facilitan
la comprension de lo que se plantea, de alguna manera logran reemplazar a la

persona gue explica ya que se busca el autoaprendizaje y el facil entendimiento.

Segun Garcia (2009), la guia es un “documento que orienta el estudio,
acercando a los procesos cognitivos del alumno el material didactico, con el fin de

que pueda trabajarlo de manera autonoma” (p. 23).

La guia debe ser de facil entendimiento, ya que su propdésito es que la persona
que la lea pueda comprenderla por si solo sin tener que buscar otras fuentes de
informacion para hacerlo, en ella se brinda una serie de pasos o recomendaciones

para el cumplimiento de los objetivos planteados; en este caso, una guia de
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buenas practicas sobre la importancia de la incorporacion y atencion del segmento
de turismo accesible e inclusivo, dirigida a las personas con discapacidad auditiva
en hoteles, ya que, aunque la guia esté dirigida a un hotel en especifico,

posteriormente puede ser tomada en cuenta en otros.
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f. Marco Metodoldgico

En este apartado se detalla la metodologia utilizada para el desarrollo del
proyecto de investigacion, con esto se logra un mayor entendimiento del area de
estudio, ya que se plantean los procedimientos, las técnicas y herramientas
utilizados para la recopilacién de la informacion necesaria y cientifica que se debe

usar.

1. Paradigma
El proyecto se basa en el paradigma interpretativo, ya que segun Ricoy (2006),

en su articulo Contribucion sobre los paradigmas de investigacion:

La teoria constituye una reflexion en y desde la praxis, conformando la realidad de
hechos observables y externos, por significados e interpretaciones elaboradas del
propio sujeto, a través de una interaccion con los demas dentro de la globalidad de
un contexto determinado. Se hace énfasis en la comprension de los procesos
desde las propias creencias, valores y reflexiones. El objetivo de la investigacion
es la construccién de teorias practicas, configuradas desde la practica. Utiliza la

metodologia etnografica y suele trabajar con datos cualitativos. (p. 17)

Este paradigma se enfoca, principalmente, en la investigacion por medio de la
puesta en practica y de la interaccion con las personas que corresponden al sujeto
de estudio, en donde se establece una comunicacion bilateral;, es subjetivo al
depender de las situaciones y experiencias que haya vivido cada persona y se
trabaja usualmente con datos cualitativos, los cuales fueron utilizados en el
desarrollo del proyecto. Por esto, la investigacion se realiz0 mediante la

interaccion con las personas sordas, colaboradores del Hotel Xandari y expertos
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en el area, al utilizar un enfoque e instrumentos de recoleccion de informacién

cualitativos.

2. Enfoque de la Investigacion

El tipo de enfoque utilizado para el proyecto de investigacion esta centrado en
el caracter cualitativo, definido de tal forma como lo plantea el Barrantes (2014):
“Nace de la interaccién social; en esta, propicia explorar las relaciones tal como
las experimenta los involucrados. La investigacién con enfoque cualitativo requiere
de un profundo entendimiento del comportamiento humano y las razones que lo
gobiernan” (p.95), por tanto, se busca llegar al conocimiento por medio de la
interaccién, tanto de las personas con discapacidad auditiva como con los
colaboradores del Hotel Xandari Resort & Spa, para asi conocer la experiencia
desde cada uno de los puntos de vista; es por esto por lo que se torna subijetivo,

ya que depende de la apreciacion del investigador (a).

Para la creacion de la guia de buenas practicas sobre la incorporacién de las
personas sordas en los servicios que ofrece el Hotel Xandari, se propuso como
estrategia el interactuar con las personas con discapacidad auditiva, asi que ellos
indicaron qué aspectos se deben tomar en cuenta y en cuales se han sentido
excluidos; de igual manera se mantuvo una relacion con los colaboradores del
hotel, en donde ellos expresaron: ¢cudl es su reaccién al tener que atender a una
persona sorda?, e inclusive aportaron mencionando en cudales areas se debe
mejorar para lograr crear un entorno sin discriminaciones, ya que ellos conocen

muy bien el lugar al desempeniarse ahi.
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3. Tipo de Investigacién

El tipo de estudio se define para el proyecto como fenomenoldgico ya que,
segun Barrantes (2014), en su libro Un camino al conocimiento. Un enfoque
cualitativo, cuantitativo y mixto: “En definitiva, la fenomenologia busca conocer los
significados que los individuos dan a sus experiencias. Intenta ver las cosas desde
el punto de vista de otras personas, describiendo, comprendiendo e interpretando”

(p. 216).

En el proyecto de investigacion se realiza una guia, la cual fue fundamentada
en las experiencias de las personas sordas al tener que enfrentarse a diferentes
barreras cada vez que desean adquirir algan servicio turistico; de igual manera se
tomaron en cuenta las experiencias de los colaboradores del Hotel Xandari
cuando han tenido que enfrentarse a la situacion de atender a una persona con

discapacidad auditiva sin contar con algun tipo de capacitacion.

Ademads, se cuenta con las opiniones de expertos en el area, quienes poseen
gran cantidad de experiencias vividas en relaciéon con el tema, ya que ellos se
encuentran en constante interaccibn con personas sordas, realizando
investigaciones e incluso impartiendo talleres sobre las necesidades de
investigacién sobre discapacidad en Costa Rica; al referirse a los expertos del
CONAPDIS, todas estas experiencias fueron de gran aporte para el desarrollo de

la investigacion.
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4. Preguntas Generadoras

¢, Se han preocupado en el Hotel Xandari Resort & Spa por la implementacion
del turismo accesible y universal, enfocAndose en la atencion de personas

sordas?

e ;Qué elementos se deben tomar en consideracién para lograr que un hotel

adapte sus servicios a las necesidades de las personas sordas?

e Qué factores se deben tomar en cuenta para la elaboracion de una guia
didactica que permita que los colaboradores del hotel se encuentren

capacitados para brindar un servicio inclusivo?
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5. Variables o Categorias de Analisis
Una de las categorias definidas para el proyecto de investigacion es la exclusion
de personas con discapacidad en el acceso a servicios turisticos. Elizabeth y

Sidnei (2003) plantean:

[...] Pero no se trata solo de aplicar medidas fisicas, sino que deberiamos contar
con un equipo responsable que figurase mas alla del acceso material que
organizase los programas de ocio y deportes; y proyectos con vistas a desarrollar
métodos que asegurasen el disfrute de estas actividades y el desarrollo de
programas de desplazamiento/movilidad, participacion, informacion y capacitacion.

(p. 43-44)

Como se esboza, es importante no solo tomar en consideracion el espacio
fisico y de materiales, sino, también, el disfrute de las actividades de ocio y
recreacion, por lo que de manera operacional se elaboraron diferentes
instrumentos para lograr determinar aspectos clave para la creacién de la guia y
contribuir a un turismo inclusivo, orientado a personas con discapacidad auditiva.
Los instrumentos formulados y aplicados para esta categoria de analisis fueron: un
grupo focal virtual a personas sordas y colaboradores del hotel y la observacién

directa al Hotel Xandari.

Como segunda categoria de analisis, se plantea la discapacidad auditiva, la
cual la Organizacién Mundial del Turismo define como: [...] la disminucién o
privacion de la capacidad de oir. Esta discapacidad abarca al oido, pero también a

las estructuras y funciones asociadas a €l (OMT, 2015, p.30).
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Para lograr redactar una guia de buenas practicas para la incorporacién del
turismo inclusivo enfocado en personas con discapacidad auditiva, se debe tener
conocimiento de lo que es, en si, esta deficiencia y encontrarse respaldado por
personas quienes la posean, porque solo de esta manera se podra plantear de

forma realista de acuerdo con las experiencias de esta poblacion.

De manera operacional, en esta categoria de analisis, se trabaj6 en la
realizacion y aplicacion de los siguientes instrumentos: entrevista a profundidad a
personas sordas y mediante la observacion directa al Hotel Xandari. Con esto se
logran determinar factores prioritarios en el entorno del hotel para su adaptacion a

las necesidades de las personas con discapacidad auditiva.

Como tercera categoria de andlisis se establece la guia. Segun Garcia (2009),
la guia es un “documento que orienta el estudio, acercando a los procesos
cognitivos del alumno el material didactico, con el fin de que pueda trabajarlo de

manera autonoma” (p. 23).

Operacionalmente se elabora y se aplican los instrumentos de: entrevista a
profundidad presencial a expertos del CONAPDIS y una entrevista a profundidad
virtual a personas sordas. Una vez realizadas estas entrevistas, se logra recopilar

informacion relevante para la creacion de la guia.
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6. Muestra y Poblacion
Para la propuesta de investigacion, se utilizd6 una muestra no probabilistica, ya

gue segun Barrantes (2014):

En las no probabilisticas, la seleccibn de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de otras causas relacionadas con el investigador o el estadigrafo.
El procedimiento en relacion no es mecanico ni responde a una férmula, sino que la

decisién depende de una persona o de un grupo de personas. (p. 184)

Por tanto, la poblacién de participantes propuesta al inicio de esta investigacion
estaba conformado por: personas sordas, expertos en el area y colaboradores del
Hotel Xandari Resort & Spa, bajo los siguientes criterios para la seleccion de la
poblacién sorda: edad (20-50), género (50 % hombres y 50 % mujeres), zona
geogréfica (Costa Rica) y en cuanto a los colaboradores del Hotel Xandari los
criterios son: edad (20-60), género (50 % hombres y 50 % mujeres) y la zona

geogréfica sera Tacacori de Alajuela, donde se encuentra ubicado el hotel.

Por la situacién actual de la pandemia, uno de los criterios seleccionados fue
modificado; en cuanto a la seleccién de personas sordas en género, se obtuvo un
33 % en hombres, un 42 % en mujeres y un 25 % sin determinar. En la seleccion
de los colaboradores del Hotel Xandari en referencia al género se cumple con un

33 % hombres y 67 % mujeres.



57

Cuadro 1

Criterios/caracteristicas de seleccion de la poblacién

Poblacion Criterios de Criterio | Criterio zona Género

rango y edad | cantidad | geografica

8 hombres
Personas
20-50 24 Costa Rica 10 mujeres
sordas
6 sin determinar

Colaboradores

Tacacori, 1 hombre
Hotel Xandari 20-50 3
Alajuela 2 mujeres
Resort & Spa
Expertos 2 hombres
30-50 5 Heredia
CONAPDIS 3 mujeres

Fuente: elaboracién propia, 2019.

En cuanto a las personas sordas fueron seleccionados hombres y mujeres ya
que es importante tener una perspectiva de personas por género y rango de edad
distinto. Estas son mayores de edad y se encuentran en la PEA (Poblacién
Econdmicamente Activa); en el Hotel Xandari se tom6 como cantidad 3 personas,
tomando en cuenta que fueran personas de departamentos relacionados con el
servicio al cliente, quienes poseen un rango de edad entre los 20-50. Ademas, se
trabajé con cinco de los expertos del CONAPDIS, quienes ya se tenian
previamente identificados y que fueron contactados por medio de correo

electronico para, posteriormente, realizar una entrevista de manera presencial.
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7. Técnicas e Instrumentos

Para la obtencién de la informacion, se requirieron varias técnicas, las cuales
permitieron orientar la manera en la que se recopilé la informacion; segun Bernal
(2010): “En la actualidad, en investigacion hay gran variedad de técnicas o
instrumentos para la recoleccion de informacion en el trabajo de campo de una
determinada investigacion. De acuerdo con el método y el tipo de investigacion
que se va a realizar, se utilizan unas u otras técnicas” (p.192), las técnicas que se

utilizaron en este proyecto son las siguientes.

7.1 Entrevista a Profundidad
Segun Bernal (2014):
Es una conversacién entre iguales y no un intercambio formal de preguntas y
respuestas. El investigar es el principal instrumento de la investigacion, y no un
protocolo o formulario de entrevista. En esta conversacion, se obtienen respuestas
y se aprende qué preguntas hacer y cdmo hacerlas. (p. 293)

Esta fue aplicada a personas con discapacidad auditiva por medio de la
herramienta tecnoldgica formularios de Google. Se contactd a las personas con
discapacidad auditiva mediante redes sociales (Facebook y WhatsApp). Se les
envio el enlace correspondiente de la entrevista a profundidad, que contenia
preguntas de informacién personal, cerradas y abiertas. Al ser realizada en un
formulario de Google, la informacion solicitada es recibida de manera inmediata
para, posteriormente, realizar un analisis general de la informacién utilizando

graficos. Este instrumento es de gran importancia ya que permite recopilar
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informacion de acuerdo con la experiencia y la realidad de las personas
entrevistadas.

Ademas, se realizaron entrevistas a profundidad a cinco de los expertos del
CONAPDIS que fueron contactados previamente, estas entrevistas fueron
realizadas de manera presencial en la Sede de Heredia.

7.2 Observacion Directa
Bernal (2020) plantea que:
cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiene a generalizarse debido a que
permite obtener informacién 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 trabajos. (p. 194)

Inicialmente se propuso, como forma de observacion directa a los
colaboradores del hotel, el presenciar el proceso de atencidbn a personas con
discapacidad auditiva e igualmente observar a la persona sorda en el hotel
mientras este recibia el servicio. La observacion se realizo antes de la elaboracion
de la guia, esto para lograr determinar aspectos importantes que fueron incluidos,

basado en experiencias.

Por la situacion de la pandemia, el instrumento disefiado para recolectar los
datos por medio de la observacion directa fue modificado en cuanto al medio de
aplicacién, pero cumpliéndose con la observacion directa como instrumento

disefiado para el trabajo . Se entrego6 el instrumento en formato Word a dos de los
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colaboradores del Hotel Xandari para ser completados de acuerdo con su

experiencia, ambas personas de departamentos encargados del servicio al cliente.

La forma de interaccién para este procedimiento fue compartirlo por medio del
correo electronico y regresado de la misma manera para, posteriormente, realizar

la sistematizacion de la informacion que fue analizada.

7.3 Grupo Focal
Las autoras Hamui y Varela (2013) plantean que en los grupos focales:

Una ventaja es que los participantes son orientados hacia situaciones reales en un
espacio de respeto, empatia e interaccibn grupal que facilita la apertura,
espontaneidad de expresion adn en temas de dificil abordaje. La informacion
expresada por el grupo se concreta en un contexto estructurado, ademas los
testimonios ofrecidos por seis u ocho participantes son de mayor riqueza en
significados, que los ofrecidos en una entrevista individual, con la consecuente
optimizacion de tiempo al comparar lo que se requiere para realizar seis u ocho

entrevistas individuales y trabajar en una sesién grupal. (p.60)

Los grupos focales ayudan a que las personas interactien y compartan sobre
sus experiencias, por esto se realizd un grupo focal a personas con discapacidad
auditiva y personal del Hotel Xandari; se solicitd su colaboracion por medio del
contacto en la red WhatsApp, después de ya haber sido contactados por otros
medios. El grupo focal y la forma de contacto para la recoleccién de la informacién

fue adaptada debido a la situacién de la pandemia y las medidas que se requieren
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para proceder en tal situacién. Se trabaj6 mediante la plataforma Zoom y con

ayuda de un intérprete en LESCO.

Las personas con discapacidad auditiva expresaron como se han sentido al
adquirir algun servicio turistico ofrecido y cuél era su percepcién sobre la
experiencia, mientras que los colaboradores compartian sus vivencias en cuanto a

la atencién de personas sordas.

7.4 Andlisis Documental

Bernal (2010) esboza que “la investigacion documental consiste en un analisis
de la informacién escrita sobre un determinado tema, con el propésito de
establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del
conocimiento respecto al tema objeto de estudio” (p.111).

Se realizé un andlisis documental en donde se consultaron diferentes fuentes
confiables para estar informados y actualizados con respecto al area de estudio,
ademas se investigd qué se ha hecho en otros paises para lograr un turismo
inclusivo y accesible para, asi, determinar qué procedimientos se pueden utilizar

en el pais.
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8. Proceso para Validacion de Instrumentos

Es importante para el respaldo de este proyecto que los instrumentos de
recoleccién de la informacion hayan sido validados antes de su aplicacién, por
esto, una vez concluida su elaboracion, se procedié con la validacion por parte de
dos expertos del CONAPDIS, ambos del Departamento de Gestion del

Conocimiento.

Ademaés, se contdé con la validacién por parte del tutor y lectores de esta
investigaciéon y con el apoyo de personas con discapacidad auditiva quienes
brindaron recomendaciones para encontrar la mejor manera de aplicar dichos
instrumentos, al tomar en consideracién que algunos de ellos se tuvieron que

hacer de manera virtual.

9. Etapas

Segun Rodriguez, Gil y Garcia (1996):

La investigacion cualitativa implica la utilizaciéon y recogida de una gran variedad y
materiales entrevista, experiencia personal, historias de vida, observaciones,
textos histéricos, imagenes, sonidos, que describen la rutina y las situaciones

problematicas y los significados en la vida de las personas. (p.10)

Para lograr el proceso de investigacion satisfactoriamente se siguieron una
serie de pasos o etapas de acuerdo con el enfoque y el tipo de investigacion, las

cuales se detallan a continuacion:
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» Preparatoria: en la etapa inicial se plantean los objetivos de la
investigacibn para, posteriormente, lograr determinar las acciones
necesarias para su cumplimiento.

Se solicitaron los permisos correspondientes para poder trabajar con los
colaboradores del Hotel Xandari Resort & Spa, personas con discapacidad
auditiva y expertos en el area, principalmente con el CONAPDIS.

Ademas, se realiz6 una busqueda de la bibliografia necesaria para lograr
establecer el tema, el problema, los objetivos y se efectud una entrevista al
Coordinador de Gestion del Conocimiento del CONAPDIS, para con esto
saber si lo propuesto es un tema innovador. Lo anterior es de gran
importancia para poder continuar con la planificacién del proyecto final de
graduacion,

» Trabajo de campo: al trabajarse con un enfoque cualitativo y un tipo de
estudio fenomenoldgico, el trabajo de campo fue de gran importancia para
el proceso de investigacién, ya que solo estando en contacto con el sujeto
de estudio se podréa ver la realidad por medio de las experiencias vividas,
de esta forma se recolect6 la informacion necesaria por medio de diferentes
técnicas e instrumentos para lograr elaborar la guia acorde con las
necesidades y problemas existentes.

e Reajuste: debido a la situacion de la pandemia y de las medidas
tomadas en relacion con el distanciamiento social, se realizé un
ajuste en los instrumentos de recoleccién de la informacion que no

habian sido aplicados hasta el momento, por lo que parte del trabajo
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de campo se realiz6 de manera virtual, con ayuda de herramientas
digitales y en el caso del grupo focal también se requiri6 de un
intérprete.

» Analitica: esta etapa corresponde al andlisis de la informacién obtenida,
ademas de la elaboracion de la propuesta de guia para las buenas
practicas en la incorporacion y atencion orientada al segmento de turismo
accesible e inclusivo, en personas con discapacidad auditiva usuarias de
los servicios del Hotel Xandari Resort & Spa. Este proceso se realizd
paulatinamente durante el trabajo de campo, conforme se fue recopilando la
informacion,

» Informativa: corresponde a la Ultima etapa, en la que se redacta el informe
escrito de la investigacion y se refleja el cumplimiento de los objetivos
propuestos, ademas se realiza una socializacion de la informacion, tanto
con la universidad como con las personas participantes.

Es importante mencionar que, al ser un estudio cualitativo, las etapas pueden

ser ajustadas, segun las necesidades y de acuerdo con los datos obtenidos

durante el proceso de investigacion.
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10. Finalidad

Segun Barrantes (2014), el proyecto de investigacion se sitta en la
investigacion aplicada ya que “su finalidad es la solucion de problemas practicos
para transformar las condiciones de un hecho que nos preocupa. El propdésito

fundamental no es aportar al conocimiento teérico” (p. 86).

La investigacién es aplicada ya que su principal fuente de informacion es por
medio de la interaccién con las personas y sus experiencias, por ende, se trabaja

con la realidad y no principalmente con bases tedricas.

11. Fuentes

La propuesta de investigacion utilizara fuentes primarias, ya que segun Bernal
(2010), “se obtiene informacién primaria cuando se observan directamente los
hechos (presenciar una huelga, observar sistematicamente el lugar de trabajo,
etcétera), cuando se entrevista a las personas que tienen relacién directa con la
situacion objeto del estudio” (p.192), es decir, son las fuentes de informacién en
donde se obtiene la informaciéon de manera directa, por tanto en este proyecto de
investigacién se utilizaron instrumentos de trabajo para la recoleccion de la
informacion, tales como: la observacion directa, el grupo focal y entrevistas a
profundidad, los cuales fueron realizados con apoyo de expertos del CONAPDIS,

personas con discapacidad auditiva y personal del Hotel Xandari Resort & Spa.

Ademas, se utilizaron fuentes secundarias; Bernal (2010) plantea que:

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 so6lo
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los referencian. Las principales fuentes secundarias para la obtencion de la
informacién son los libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo
medio impreso), los documentales, los noticieros y los medios de informacion. (p.

192)

En este proyecto de investigacion se utilizaron libros fisicos y electronicos,
articulos, investigaciones, entre otras fuentes, para la obtencion de informacion, ya
gue ofrecen informacién de lo que se esté investigando, sin embargo, no son la

fuente original de los hechos, sino que se utilizaran solamente como referencia.



12. Cuadro de variables

Titulo Pregunta Objetivo general Objetivos Definiciones Operacional | Instrumental
problema especificos Conceptual
Propuesta ¢, Cudles Elaborar una | Diagnosticar los |[...] Pero no se | Elaboracién de
de guia | aspectos propuesta de | procedimientos trata solo  de | instrumentos.
para las | claves se | guia para las | que tiene el Hotel | aplicar medidas .,
. L . . . Realizacion de .

buenas requieren para | buenas préacticas | Xandari Resort & | fisicas, sino que Guia de
practicas en | elaborar una | en la| Spa para la | deberiamos contar grupo focal grupo focal.
la propuesta de | incorporacion y | atencion de | con un equipo gglr;boradores
incorporacio | guia de | atencion personas con | responsable que del Hotel vy
n y atencién | buenas orientada al | discapacidad figurase mas alla
orientada al | practicas, segmento de | auditiva. del acceso personas
segmento como accion | turismo accesible material que sordas.
de turismo | de mejora | e inclusivo, en organizara los | Aplicacion de | Guia de
accesible e | hacia un | personas con programas de ocio | observacion observacion
inclusivo, en | turismo discapacidad y deportes; vy |directa al | directa.
personas inclusivo y | auditiva usuarias proyectos con | hotel.
con accesible, de los servicios vistas a desarrollar
discapacida | orientado a | del Hotel Xandari métodos que
d auditiva | personas con | Resort & Spa, en aseguraran el
usuarias de | discapacidad el periodo 2019- disfrute de estas
los servicios | auditiva, en el | 2021. actividades y el
del Hotel | Hotel Xandari desarrollo de
Xandari Resort & Spa, programas de
Resort & | que podria desplazamiento/m
Spa, en el |incidir en una ovilidad,
periodo menor participacion,

exclusion de

informacion y
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2019-2021.

esta
poblacién?

capacitacion
(Elizabeth y
Sidnei, 2003, p.
43-44)

Determinar los | La  discapacidad | Entrevista  a | Guia de
factores auditiva es la | profundidad a | entrevista a
prioritarios del | disminucién 0 | personas profundidad.
entorno en el | privacion de la | sordas.
Hotel Xandari | capacidad de oir. Aplicacion  de ]
Resort & Spa, | Esta discapacidad ogservacién Guia  de
para su | abarca al oido, | . observacion
., . directa al | directa.
adaptacion a las | pero también a las hotel
necesidades de | estructuras y '
las personas con | funciones
discapacidad asociadas a él
auditiva. (OMT, 2015, p.30)
Elaborar una | [...] Estas se | Andlisis Andlisis
propuesta de | orientan hacia el | documental. documental.
uia para el Hotel | cumplimiento  de . .
g p_ ,p . Entrevista  a | Guia de
Xandari Resort & | algun objetivo, y : :
. profundidad entrevista a
Spa, enfocada en | facilitan la . .
. presencial a | profundidad.
personas con | comprension de lo
discapacidad ue se plantea, de expertos  del
ap A pantes, 8¢ 1 conappIs.
auditiva. alguna manera,
logran remplazar a | Entrevista  a | gyia de
la persona que | profundidad entrevista a
explica ya que se | virtual a
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busca el
autoaprendizaje vy
el facil

entendimiento
(Garcia, 2009, p.
23).

personas
sordas.

profundidad.

Fuente: elaboracion propia, 2020.
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g. Presentacion y Anélisis de los Resultados

En el siguiente apartado se encuentra el andlisis de los resultados
pertenecientes a los instrumentos de recoleccion de la informacion utilizados:
entrevistas, grupo focal y observacion directa, aplicados a los sujetos
seleccionados: personas sordas, expertos del CONAPDIS y colaboradores del

Hotel Xandari Resort & Spa.

Los instrumentos se aplicaron a cuatro grupos, el primero fue una entrevista a
personas sordas, en este caso, la entrevista fue realizada de manera escrita por
medio de un cuestionario de manera virtual. En el segundo grupo se realizaron
cinco entrevistas presenciales con los expertos del CONAPDIS, en la Sede de

Heredia.

El tercer grupo fue conformado por 3 personas sordas, 3 colaboradores del
Hotel Xandari, un intérprete y el investigador, en este caso el instrumento
aplicado fue el grupo focal y realizado de manera virtual. Por ultimo, el cuarto
grupo fue integrado por 2 colaboradores del Hotel Xandari, quienes completaron
el cuestionario de la observacion directa, ya que el instrumento fue modificado
por la situacion actual de pandemia y a la investigadora no se le era permitido

ingresar al hotel, por las medidas sanitarias establecidas ante la pandemia.

Es importante recalcar que cada uno de los sujetos de estudio se encontraban
anuentes a participar y dieron su consentimiento de manera previa para utilizar la

informacion recopilada en esta investigacion (Ver Anexo 1, pagina 114).
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1. Entrevistas a Profundidad realizadas a Personas Sordas

Las entrevistas a profundidad a personas sordas se realizaron por medio de
un formulario de Google, el link se pas6 a personas sordas con quienes se tiene
contacto mediante un grupo de WhatsApp, en grupos de Facebook en donde se
encuentran personas sordas de Costa Rica y se compartié en una pagina de
Facebook llamada Cafeteria IncliyeME, se recolectaron en total 25 entrevistas
de las cuales 21 corresponden a personas sordas y 4 a oyentes que tienen
relacion con personas sordas, ya sean familiares, amigos o intérpretes de

LESCO.

A continuacion, se muestra el analisis de los resultados:

Grafico 1

Personas sordas

Grafico 1
Personas sordas

uSi
mNo

Fuente: elaboracién propia, 2020.
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El 84 % de las personas quienes completaron el formulario corresponde a
personas sordas y el 16 % restante a personas oyentes quienes tienen alguna
relacion con personas sordas. Para los demas gréaficos se tomara solamente la

informacion proporcionada por las personas sordas.

Gréfico 2

Género

Grafico 2
Género

m Masculino
® Femenino
= Anénimo

Fuente: elaboracioén propia, 2020.

El 38 % corresponde al género masculino, el 33 % a femenino y el 29 % son
anonimos, personas quienes decidieron no marcar ninguna de las opciones que
se presentaban ya que no era obligatorio responder este item en el instrumento
utilizado; estas personas no se excluirdn de la muestra ya que presentan

informacion cualitativa relevante. Es importante conocer el género de las
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personas sordas para poder conocer las diferentes percepciones de

vulnerabilidad.

Gréfico 3

Rango de edad

Grafico 3
Rango de edad
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Fuente: elaboracion propia, 2020.

En este caso el grafico refleja que el 95 % de las personas entrevistadas
estan en un rango de edad entre los 20 y 50 afios, es importante conocer este
dato ya que permite obtener diferentes perspectivas dependiendo de la edad; en
este caso ya son mayores de edad, por lo que ya pueden realizar turismo
independientemente, si hubieran sido menores de edad es probable que no
pudieran por asuntos de vulnerabilidad. El restante 5 % corresponde a personas

gue decidieron seleccionar la opcién de no responde.
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Grafico 4

¢,Opina usted que el hecho de ser sordo lo hace diferente?

Grafico 4
2 Opina usted que el hecho de ser sordo lo hace
diferente?

mSi
mNo
mNR

Fuente: elaboracion propia, 2020.

El 62 % opina que ser sordo los hace diferentes, justificando dicha respuesta
con el hecho de que ellos poseen una cultura diferente y que, de igual manera,
se comunican de forma diferente por medio de la lengua de sefias; uno de ellos
incluso menciona que en lugares de turismo falta informacion visual, por lo que
no tienen acceso a la informacién, asunto que lo hace sentir diferente; otra
persona menciona que si ya que simplemente todos somos diferentes. El 38 %
opina que ser sordo no los hace sentir diferentes, ya que son igualmente

humanos que poseen los mismos derechos, deberes y las mismas cualidades,
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gue tienen las mismas capacidades de los oyentes, excepto por oir y que e€so no

los limita en nada.

Es importante saber como se perciben las personas sordas a ellos mismos y
cémo creen que los perciben los oyentes a ellos, al saber estos datos se tiene un
mayor conocimiento de sus pensamientos y perspectivas, incluido en ello su
cultura, ya que para poder trabajar con una poblacion determinada se debe

conocer de ellos.

Grafico 5

¢ Se ha sentido excluido/a alguna vez?

Grafico 5
¢ Se ha sentido excluido/a alguna vez?

mSi
mNo
mNR

Fuente: elaboracion propia, 2020.
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El 67 % de las personas sordas entrevistadas se han sentido excluidas ya
gue no tienen acceso a la comunicacién, las personas oyentes no dominan la
LESCO e incluso porque las otras personas creen que ellos no tienen las
mismas capacidades; en otras ocasiones los dejan fuera de las conversaciones y
opinan que existe falta de empatia y colaboracién, sin embargo, el aspecto que
mAas se menciona es la falta de acceso a la informacién y la comunicacién ya
gue, por ejemplo, no se cuenta con el formato accesible en LESCO en las
noticias, con cuadro de interpretacion de tamafio apropiado, en el cine algunas
veces no se cuenta con subtitulos en los didlogos, entre otros aspectos. El 24 %
opina que no se han sentido excluidos y el 5 % seleccionaron la opciéon de no

responde.

Segun la informacion recolectada, el motivo por el cual se sienten mas
excluidos es porgue no tienen acceso a la informacién y la comunicacion, hecho
que permite poder determinar uno de los objetivos principales en los que se

enfocara la guia.
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Grafico 6

¢ Considera dificil comunicarse con una persona que no domine la LESCO?

Grafico 6
¢Considera dificil comunicarse con una persona que no
domine la LESCO?

mNo
mSi
mNR

Fuente: elaboracion propia, 2020.

El 67 % opina que no es dificil comunicarse con una persona que no domina
la LESCO; algunos mencionan que pueden leer los labios siempre y cuando la
persona articule bien, que pueden escribir, algunos pueden hablar, o bien
mencionan que la lengua de sefias no es tan complicada, en todo caso si hay
alguna sefia que no es entendible pueden hacer uso de alguna otra sefia casera

para darse a entender.

El restante 33 % opina que si es dificil poder comunicarse ya que muchas
personas no articulan bien al hablar, por lo que les cuesta mucho entender,

ademas que requiere tiempo para que se le logre comprender lo que se dice o lo
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que significan las sefias, por lo que la comunicacion no es enriquecedora y no

siempre se comprende del todo lo que se esta queriendo comunicar.

Es importante tomar esta informacion en consideracion, ya que la mayoria de
las personas sordas mencionan que ellos pueden entender bien a otra persona
sin que esta domine la lengua de sefias, es mas que todo cuestion de actitud e
intentar comunicarse, ya que muchas personas simplemente se sienten
indispuestas y prefieren no intentarlo e ignorarlos, este es uno de los puntos por
mencionar en la guia; no es necesario capacitar en LESCO a todo el personal del
hotel para poder entender a una persona sorda, basta tener la actitud y la
intencién de querer entender y tratar de comunicarse con acciones como las que
las personas sordas mencionan, articular bien e intentar con sefias que se crean

que pueden ser entendidas.
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Grafico 7
Si en Costa Rica las empresas turisticas implementaran la lengua de sefas,
¢esta lengua deberia ser la LESCO?

Grafico 7

Si en Costa Rica las empresas turisticas implementaran la lengua
de sefas,esta lengua deberia ser la LESCO?

mSj
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uNR

Fuente: elaboracion propia, 2020.

El 95 % de las personas sordas entrevistadas considera que si en las
empresas turisticas implementaran una lengua de sefias esta deberia ser la
LESCO, ya que es la lengua oficial en el pais al igual que el espafiol y, ademas,
es la lengua que en el pais la mayoria de sordos domina; aunado a lo anterior,
mencionan que si deberia ser la LESCO para que los turistas nacionales también
puedan disfrutar de la informacién y la belleza del pais. El restante 5 %, que
corresponde a una persona, opina que no, que al ser turistas internacionales lo
ideal es utilizar un complemento y la sefia universal, en ese caso seria la

International Sign.
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De acuerdo con la informacion brindada por las personas sordas es
importante tomar en consideracion al formular la guia la LESCO, ya que ellos
consideran que, al ser en Costa Rica, lo ideal es utilizar la lengua oficial, sin
embargo, también se podria mencionar la existencia de la lengua de sefias

universal.

Gréfico 8

¢ Existe alguna otra lengua de sefias que usted domine o conozca?

Grafico 8
¢ Existe alguna otra lengua de seinas que usted domine o
conozca?
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Fuente: elaboracion propia, 2020.

El 71 % de las personas entrevistadas dominan otra lengua de sefias, dentro
de las cuales se mencionan: la ASL (Lengua de Sefias de los EEUU), LSE
(Lengua de Sefias Espafiola), LSF (Lengua de Sefias Francesa), LIS (Lengua de
Sefias ltaliano) y SSI (Sefias Internacional), sin embargo, la que mas predomina

es la ASL (American Sign Languaje) que, como se menciona, es la lengua de
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signos americana. El restante 29 % solo domina la LESCO, incluso una persona
menciond que no sabia la LESCO, como es sabido algunos sordos utilizan sus

propias sefias.

Segun demuestra la informacién, la mayoria de las personas sordas maneja
alguna otra lengua de sefias, incluso hay algunos que dominan inglés, francés y
espafiol por escrito, esto permite determinar aspectos de interés al formular la
guia; también hay que tener presente que no todos los sordos saben leer, por lo

gue se debe trabajar mucho con la parte visual.

Grafico 9
¢ Considera que las empresas turisticas se han interesado en adaptar el entorno

a personas sordas?

Grafico 9
¢Considera que las empresas turisticas se han interesado en
adaptar el entorno a personas sordas?
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Fuente: elaboracion propia, 2020.
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El 48 % opina que las empresas turisticas no se han interesado en adaptar el
entorno a personas sordas, ya que hay mucho desconocimiento sobre su cultura
y en recepcion, o en general, los colaboradores no conocen la LESCO; en
general ninguno de ellos ha estado en una empresa en donde se encuentren

capacitados para su atencion.

El 38 % opina que si existe una preocupacion en las empresas turisticas por
atenderlos de mejor manera y el 14 % restante seleccion6 la opciéon de no
responde ya que consideran que no se puede asegurar Si esas empresas estén

interesadas en eso.

La mayoria de las personas sordas considera que no existe una preocupacion
en las empresas turisticas por adaptar el entorno para su atencién; mencionan
que no han estado en un lugar que se encuentre adaptado a ellos, dato

importante ya que refleja que la propuesta es innovadora.
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Grafico 10

¢ Considera que el derecho de igualdad de condiciones se le respeta?

Grafico 10
:Considera que el derecho de igualdad de condiciones se le
respeta?
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Fuente: elaboracion propia, 2020.

El 71 % considera que el derecho de igualdad de condiciones se les respeta y
gue los respaldan leyes como la ley 7600, 8661 y 9049, aunque mencionan que
la mayoria de las veces no se cumplen; el restante 29 % opina que no se les
respeta dicho derecho, ya que no tienen acceso a la informacion y la
comunicacién y tampoco son tratados con igualdad. Dentro de la guia se

mencionaran leyes como las que las personas sordas plantearon en la entrevista.
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Otros Datos de Interés

La mayoria de personas sordas se ha sentido excluida, incluso cuentan dentro
de sus anécdotas que, en ocasiones, no los llaman a reuniones porque dicen que
es muy complicado comunicarse con ellos; a veces las personas les dan la
espalda o se tapan la boca cuando hablan para que ellos no puedan leer los
labios, o incluso hablan mucho mas rapido de lo normal para que, de igual
manera, se les dificulte leer los labios, por lo que ellos plantean que es
importante que en la guia se mencione su cultura, parte de la lucha que han
tenido para que las personas oyentes los traten con igualdad y no como personas

gue no son capaces de hacer las cosas por si mismos.

Las personas sordas consideran que es importante que, al menos, en las
empresas turisticas se dominen aspectos relacionados con turismo y servicio al
cliente en LESCO, pero que siempre se esté aprendiendo mas, ya que es un
aprendizaje continuo y que también se deberian saber sefias basicas en ASL

para los turistas extranjeros.

En ocasiones las personas sordas deben andar acompafiados por otras
personas oyentes o intérpretes cuando visitan lugares turisticos, ya que, de lo
contrario, se les hace muy dificil entender las indicaciones, aunque algunos
mencionan que se comunican escribiendo en un papel, sin embargo, eso no es

un trato con igualdad.

Ellos plantean que el objetivo principal de la guia que se propone es

recapacitar en temas sobre la importancia del turismo para personas sordas y
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preparar sus profesionales para su servicio, que permita la accesibilidad para
todos con igualdad de condiciones, que los oyentes conozcan sobre su cultura y
que durante todo el proceso de formulacion de la guia se incluya a las personas

sordas para asi tener perspectivas y fundamentos reales.

Ademas, se menciona que es importante que en la guia se recomiende el uso
de videos subtitulados, que los textos sean con palabras sencillas, que todo sea
mas visual, que se cuente con la iluminacion adecuada, con sefializacion donde
ellos sepan, claramente, hacia donde dirigirse, esto permitiria una mejor atencion,
ya que la LESCO y las imagenes van de la mano, sin las imagenes consideran
que es imposible captar lo que se esta pidiendo, ya sea una orden o0 una
restriccion dentro del lugar turistico, por lo tanto, es importante considerar los
ritmos de comprension en cada persona sorda, en algunos casos les cuesta leer,
mientras que, en otros, no presentan problemas, pero las imagenes si son

necesarias.
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2. Entrevista a Expertos del CONAPDIS

Las entrevistas a profundidad fueron realizadas en la Sede Central del
CONAPDIS en Heredia, el 2 de noviembre del 2019, las personas entrevistas
pertenecen a cinco de los departamentos del CONAPDIS, los cuales se

mencionan a continuacion:

1. Experto A: gestion del conocimiento (Ingeniera).

2. Experto B: gestion del conocimiento.

3. Experto C: arquitecto.

4. Experto D: coordinador de gestion del conocimiento.

5. Experto E: unidad de promocién de autonomia personal y proteccion

social.

Analisis de la Informacion

Las personas sordas tienen diferentes maneras de comunicarse, en caso de
que posean escucha reducida, pueden apoyarse en los diferentes recursos
tecnoldgicos existentes como los audifonos de acuerdo con su grado de sordera,
de esta manera, también pueden comunicarse oralmente y se les debe hablar

mas fuerte, pausado y de frente.

Cuando son sordos, en su totalidad, igualmente tienen distintas formas de
comunicarse, desde los medios gestuales, hasta escritos, gréaficos, dibujos y si

tienen conocimiento de la LESCO (en Costa Rica), a través de ella.

Segun la experta del CONAPDIS, Karla Araya (2019):
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Muy pocas personas sordas manejan la LESCO, las demas trabajan otros
elementos como la comunicacién visual gestual (es como un tipo de mimica para
poder comunicarse), algunos tienen lenguas de sefias caseras e incluso hay
algunas lenguas regionalizadas, por ejemplo, Limén tiene una forma muy
diferente de la que posee el Valle Central. También hay un grupo principalmente
en el Valle Central que esté oralizado y que su primera lengua fue el espafiol.

(comunicacion personal, 05 de noviembre de 2019).

Se busca que en las personas sordas la LESCO sea la lengua materna y el
espafol su segunda lengua. La LESCO se encuentra en constante actualizacion,
hay sefias que se utilizaban hace unos afios y ahora no se usan, igualmente, hay
posibilidad de crear una sefia y luego se va replicando al ir utilizandola y

promoviéndola.

Lo mas recomendado para llamar la atencién de una persona sorda que se
encuentre lejos, en caso de querer comunicarse con ella, en un espacio abierto,
es aproximarse y tocarle el hombro. Si es un lugar cerrado, prender y apagar la
luz y si se cuenta con piso de madera, zapatear para que sientan las vibraciones.
En caso de emergencia, es importante contar con luces estroboscoépicas en el

entorno.

Es muy importante, antes de ofrecer un servicio, establecer las estrategias de
comunicacion con la persona sorda en los diferentes entornos existentes, ya sea
abierto, cerrado, cerca o lejos. Se puede hacer uso del entorno como se

menciond, solicitar ayuda de personas que se encuentren en el mismo lugar, o
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bien, hacer contacto fisicamente, aunque se recomienda que esta sea la ultima

opcion y nunca tocar la cabeza, ya que esto resultara molesto.

José Blanco (2019), encargado del Departamento de Gestion del

Conocimiento del CONAPDIS, menciona que

no se pueden establecer diferentes tipos de discapacidad auditiva, lo correcto
serian diferentes tipos de deficiencias auditivas, ya que la discapacidad surge a
partir de la interaccion de esa deficiencia con un entorno que le presenta
barreras. La deficiencia vendria a hacer referencia a la condicion de la salud de la
persona de acuerdo con su infraestructura corporal, que en este caso es el oido
gue puede poseer limitaciones al escuchar. (comunicacion personal, 05 de

noviembre de 2019).

La discapacidad depende del grado de desarrollo y participacion en la
sociedad. Es muy dificil mencionar tipos de discapacidad ya que esto depende de
la persona y su desarrollo en el entorno. Puede haber dos sordos con el mismo
diagndstico, pero que uno se desarrolle en la sociedad mas que el otro. Se
manejan dos conceptos en cuanto a las deficiencias: la sordera y la hipoacusia

(baja audicion), esto para realizar una diferenciacion sin caer en generalizacion.

Es importante marcar la diferencia entre conceptos, deficiencia esta en la
parte biolégica y discapacidad se refiere a las barreras que el entorno les

presenta. Hay que destacar que la deficiencia no siempre es discapacidad.

Con las personas sordas se debe tener en consideracion que hay que trabajar
de forma muy visual, ya que asi se capta la informacion mas rapidamente. Por

ejemplo, que los menus tengan fotografias de los platillos (asi se trabaja también
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con nifilos que no saben leer o adultos que ya no pueden leer ese tipo de letra).
No solo se debe utilizar texto, se pueden usar imagenes, esquemas, infografias,
iconos y pictogramas no tan elaborados, se dice que un pictograma es adecuado

cuando no se tarda mas de 5 segundos identificando qué es.

llse Herrera (2019), funcionaria del Departamento de Gestion del

conocimiento del CONAPDIS, menciona:

El lenguaje de sefias que utilizan las personas sordas se ha adaptado a la
cultura, la geografia y a la lengua del pais en el que viven. Todo lenguaje de
sefias nace de un lenguaje universal de sefias, no nace espontaneamente, tiene
historia desde la edad media. Hay personas que han creado su propio lenguaje
de sefias casero, sin embargo, sin su familia pueden sentirse desprotegidos.

(comunicacién personal, 05 de noviembre de 2019).

En cuanto al derecho que principalmente se les incumple a las personas con
discapacidad auditiva, los expertos entrevistados concuerdan que es el derecho
de acceso a la informacion y comunicacion y que de ese se derivan los demas
(educacion, cultura, recreacion, transporte), ya que muchas personas no manejan
la lengua de sefas, asi que ellos deben buscar otras maneras de entender la
informacion y a partir de esto se incumplen otros derechos, por ejemplo, el
acceso a la educacion ya que los nifios sordos no pueden participar del sistema
educativo regular y no lo pueden hacer porque los docentes de muchos centros

educativos no se encuentran capacitados.

Segun Gustavo Aguilar (2019), arquitecto del CONAPDIS:
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Para que un lugar sea accesible a personas sordas, todo debe ser muy visual,
entre mas visual sea mas va a llamar la atenciéon, se deben utilizar los colores
adecuados y tomar en cuenta a otras poblaciones para esto, ademas de usar
contrastes y armonia en los colores. Es importante tomar en cuenta el disefio
universal y valorarlo desde el punto de vista integral y de bienestar para toda la

poblacion.

En el espacio fisico, considerar los materiales, para paredes que estos sean
acusticos que no hay transmision de sonidos, porque también pueden ser
personas hipoacusicas, si utilizan un audifono o un implante coclear puede
generar un cansancio por tener un sonido de fondo. En cuanto a la parte visual,
considerar espacios abiertos, lo méas transparentes posibles, sin barreras, para
qgue la persona tenga ese contacto visual para saber qué es lo que esta
aconteciendo mas adelante, no pueden ser espacios compartimentados, ademas
de utilizar materiales que permitan la transmision de vibraciones, maderas, algun

tipo de material que al golpearlo se sientan las vibraciones.

La iluminacion natural es muy importante, para poder hacer la lectura de los
gestos y la iluminacién artificial que sea bien controlada. Es importante contar con
sefiales luminosas en la habitacién, tener mirillas en la puerta, una arriba como a
1.50 m y una abajo como a 70-90 cm en caso de que en la habitacién haya un

nifio sordo. (comunicacién personal, 05 de noviembre de 2019).

Ninguno de los expertos entrevistados conoce de lugares turisticos que se
encuentren adaptados a la atencién de personas sordas, sin embargo, se
mencionan casos como Taco Bell o la cafeteria IncliyeME, en donde cuentan

con personas sordas como parte de su personal.
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Marianela Cambronero, funcionaria de la Unidad de Promocion de Autonomia
Personal y Proteccién Social, considera que uno de los principales objetivos de la
guia debe ser el acceso universal al derecho de acceder al turismo de manera
igualitaria, como lo puede hacer una persona oyente, de igual manera Gustavo
Aguilar (2019) menciona que también lo deberia ser el hecho de beneficiar e ir
logrando procesos de mayor inclusién hacia la poblacion sorda en el servicio
turistico nacional y orientar a los empleados del Hotel Xandari a la atencion de

personas con discapacidad auditiva.
Ademas, José Blanco (2019) esboza:

Es importante determinar informacion clave que cualquier turista deberia conocer,
por ejemplo, no pueden llamar al 911 porque no es accesible, asi que se deberia
establecer un protocolo a seguir en el hotel para que las personas sordas tengan
conocimiento de hacia dénde deben dirigirse, qué hacer y cuél es el punto de

reuniéon. (comunicacion personal, 05 de noviembre de 2019).

Es importante establecer un protocolo en caso de emergencia y asi saber
como se debe proceder, tanto para personas con discapacidad auditiva, como
para oyentes y dicho protocolo debe ser informado en el momento en el que la

persona realiza el check in.
lIse Herrera (2019) indica:

Con el cumplimiento de estos objetivos se logrard mejorar la calidad de los
servicios del Hotel y que es importante mencionar que con los afios las personas

mayores también van perdiendo la audicion y eso es parte de un proceso de
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sensibilizacién para dar un mejor servicio a todas las personas, sin importar la

edad o deficiencia. (comunicacién personal, 05 de noviembre de 2019).

Se debe ser consciente de que no todas las personas con discapacidad
nacieron asi, muchas personas la han adquirido cuando llegan a una edad
adulta, o bien, por causa de un accidente o situacién que lo provocd, asi que no
se debe tomar como un tema ajeno, ya que no es posible saber si algun dia se

tendra alguna de esas deficiencias.

Segun Karla Araya (2019):

Es importante mencionar que se debe perder el miedo a tratar con personas con
discapacidad, porque esa es la principal barrera, la persona debe estar segura y
confiada, ya que muchas veces prefieren ignorarlos o no hablar directamente, se
debe preguntar a si mismo ¢(COmo me gustaria que me traten a mi?

(comunicacion personal, 05 de noviembre de 2019).

Perder el temor a comunicarse con una persona sorda es uno de los puntos
mas importantes, ya que si tan solo se tuviera la actitud de querer tener una
conversacion se lograria hacerlo, incluso sin tener conocimiento de la LESCO, ya

qgue por medio de gestos y sefias se podrian entender.
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3. Andlisis del Grupo Focal con Personas Sordas y Personal del Hotel
Xandari

Los colaboradores del hotel consideran que la mayoria de los hoteles no se
encuentran capacitados para la atenciébn de personas sordas, por eso creen
importante capacitar al personal en LESCO. De igual manera, las personas
sordas creen que eso es importante, ya que, segun sus experiencias, cuando en
un hotel se enteran de que son sordas, se hablan entre ellos y les dan un papel
para que escriban; en otras ocasiones no les comunican las horas de comida o
de limpieza a las habitaciones, por lo que, incluso han aguantado hambre
esperando a que les avisen o se han asustado cuando alguien entra a la

habitacién sin avisar.

Aunado a lo anterior, la informante B menciona que ha visto que en algunos
hoteles se intenta cumplir con la Ley 7600, por ejemplo, tienen rampas y algunas
adaptaciones para personas en silla de ruedas, pero que no se cumple para
personas con discapacidad auditiva, ya que se trabaja de manera general
enfocada en personas oyentes, asi que si ellos deciden dormir un rato para
descansar es como Si estuvieran muertos, ya que no se enteran de nada, Si

sucede una emergencia o alguien llama no se dan cuenta.

Como recomendacion, indican que es importante que los hoteles cuenten con
diferentes luces, por ejemplo, una blanca que se encienda cada vez que alguien
toque a la puerta y una roja, con la que ellos puedan entender que hay una
emergencia, ya que requieren de herramientas visuales para poder enterarse de

lo que esta pasando; de igual manera, utilizar iluminacion adecuada tanto dentro



94

como fuera del hotel, pero que no sea exagerada para no resultar en cansancio

para la vista, ni que dé directamente de frente.

Los colaboradores del Hotel Xandari opinan que es importante tomar en
cuenta a personas sordas en la creacidon de péaginas web, por lo que la
informante C sugiere compartir con ellos durante el proceso de la creacion de las
paginas, ya que un oyente puede tener cierto conocimiento, pero al no ser sordo
puede omitir aspectos importantes y mas bien perjudicarlos a ellos. Lo ideal seria
reunirse oyentes y personas sordas y generar informacién importante y acertada
para, posteriormente, dar a conocer el hotel a personas sordas y asi ir a

conocerlo.

Se debe considerar también el uso de material impreso en el hotel con
informacion relevante y el uso de imagenes e iconos, ya que hay personas
sordas que no saben leer, asi ellos pueden tener acceso a la informacién, para

esto también se recomienda consultarles a personas sordas.

En cuanto a la sefializacion, los colaboradores del hotel opinan que no es
precisamente discriminatorio la falta de ello si se cuenta con personal que sabe
LESCO, material impreso, buena iluminacion y un mapa, en ese caso, vendria a

ser un apoyo, pero si no hubiera nada de esto, si se podria decir que lo es.

Por otro lado, las personas sordas mencionan que es importante contar con
sefalizacion para poder dirigirse con mayor facilidad; la informante A sefiala que
la utilizacién de un mapa es un punto muy importante y una fortaleza, en este

deben estar bien sefialados los puntos de reunion y salidas de emergencia y
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evacuacion. También recomienda establecer puntos de referencia en caso de
qgue alguno se pierda poder ser encontrado mas facilmente, esto llamando a un
namero establecido para atencion de personas sordas, o bien, contar con algun
aparato con GPS que se le entregue a la persona sorda en la recepcion para asi
saber en donde se encuentra y si se esta acercando a un lugar peligroso, esto en

caso de hoteles muy amplios.

Asimismo, habilitar un teléfono con opcién de videollamada, o alguna
herramienta que tenga esta funcion, y colocarla en la recepcion y en cierta
cantidad de habitaciones, de esta manera las personas sordas se pueden
comunicar mas facilmente con la recepcién en caso de requerir algo, de igual
manera, al momento de reservar que ellos mismos puedan hacer la solicitud de la
informacion sin tener que decirle a alguien que les ayude a leer, en caso de que

no sepan hacerlo.

La informante C expresa que las personas sordas deben ser incluidas en las
actividades del hotel, porque muchas veces ni siquiera se les comunica por ser
personas sordas, cuando hay bailes o mudsica en vivo, usualmente ellos se
enteran por cuenta propia. Ellos desean disfrutar y aprovechar de las actividades,
pero siempre se realizan enfocadas en personas oyentes, asi que ellos solo ven
los bailes o0 a las personas tocando algun instrumento y muchas veces prefieren

salir.

Ademas, se considera un gran beneficio contratar a personas sordas para que
asi los demas colaboradores puedan aprender palabras y practicar por medio de

la convivencia, de esta manera se ve beneficiado el hotel y las personas sordas
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quienes se encuentran buscando un empleo. En caso de que se contraten
personas oyentes con conocimiento en LESCO, debe ser en un nivel avanzado,
con LESCO 6 por ejemplo, ya que el 1, 2 y 3 son muy basicos y la comunicacion

es muy corta y restringida.

A las personas sordas no les gusta andar acompafados ya que ellos son
personas independientes y cuando viajan les gusta poder disfrutar, divertirse y
vacilar, asi que si hubiera personas en el hotel con conocimiento en LESCO no
necesitarian de un intérprete, se pueden sentir independientes y lograr disfrutar a
gusto del hotel. También se deben realizar capacitaciones sobre la cultura sorda
y la terminologia adecuada y que la informacién pueda ser divulgada para evitar

dirigirse a ellos de manera ofensiva o hacerlos sentir incomodos.
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4. Observacion Directa al Hotel Xandari Resort & Spa

La observacion directa fue realizada por 2 de los colaboradores del Hotel
Xandari Resort & Spa, la encargada del Departamento de Reservaciones y el

gerente de recepcion.

Analisis de la Observacion Directa

En cuanto a la sefalizaciéon del hotel se destaca que se les entrega un
mapa de la propiedad a todos los clientes a la hora del check-in y se les explica;
ademas, cuenta con luces de emergencia, alumbrado eléctrico y de luz solar en
las zonas comunes cerca de las villas, piscinas, spa, restaurante, parqueos y

calle principal interna del hotel.

En caso de que un cliente requiera comunicarse por mensaje de texto, se
cuenta con un teléfono celular en la recepcion, aunado a lo anterior por el
concepto del hotel solo hay un televisor en el lobby, en las villas no hay. Las

habitaciones también poseen un despertador sonoro con luz intermitente.

Se menciona, ademas, que solo hay una persona que tiene conocimiento de
la LESCO quien conoce parte de la terminologia adecuada para dirigirse a las

personas sordas y de su cultura.

Si el personal de limpieza requiere entrar a la habitacion por alguna situacion,
no tienen forma de hacerles saber que alguien toca a la puerta, sin embargo, se
tiene un rotulo que los clientes colocan en la puerta avisando que ya pueden

pasar a la villa o también pueden usar el rétulo solicitando privacidad.
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En todas las villas del hotel y en la zona de la recepcion se maneja el material
impreso con toda la informacion general del resort y de los tours que se ofrecen
dentro y fuera de la propiedad, asi como tratamientos en el spa y los menus del
restaurante en inglés y espafiol. Ademas, cuenta con material impreso con la
historia de la comunidad y el hotel que se encuentra en el libro de informacion

gue se maneja en todas las villas.

La pagina web del hotel cuenta con texto, imagenes y videos para transmitir la
informacion, ademas las personas sordas pueden contactar directamente con el
hotel para realizar su reservacién por medio de correo electronico o WhatsApp y
existe la posibilidad de realizar una videollamada, en caso de que se encuentre

en el hotel la persona que domina la LESCO.

Por otro lado, no poseen alarmas con vibracién y los bafios en areas de uso
comun no poseen indicadores en la puerta que sefiale que el bafio se encuentra
ocupado o no, ademas, no hay un sistema de luces para avisar que alguien llama

en la puerta.

En el hotel no se brindan capacitaciones en cuanto atencion de personas
sordas ni de LESCO y no se cuenta con el contacto de un intérprete en caso de

gue una persona sorda desee realizar el tour a las cataratas.

En el grupo focal participaron 3 mujeres con discapacidad auditiva, 3

colaboradores del Hotel Xandari y un intérprete de LESCO.
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5. Andlisis General de los Instrumentos

Las personas sordas han tenido que enfrentarse por muchos afios a grandes
dificultades y barreras que la misma sociedad les ha impuesto, desde ser vistos
como personas enfermas hasta ser ignorados para no tener que tratar de
entender lo que dicen, en su mayoria concuerdan que, aunque existen leyes que
se supone que debe protegerlos e implementar que ellos tengan igualdad de

condiciones, comentan que no es algo que se les respete.

De igual manera, mencionan que el acceso a la comunicacion y a la
informacion es a lo que mas se les priva y se les trasgrede, ya que no muchas
personas dominan la lengua de sefias ni se usan subtitulos para que ellos

puedan entender los videos, esto si saben leer, ya que algunos no saben.

Muchos de ellos dominan, incluso, diferentes lenguas para poder comunicarse
con los demas ya que ellos saben lo incOmodo que es no ser entendido, ellos
cuentan con toda la voluntad de querer comunicarse con los oyentes, sin
embargo, en muchas ocasiones ellos no tienen interés en intentar entenderles, ya

gue tienen muchos prejuicios y les da temor ofenderlos.

Ellos opinan, en su mayoria, que si son diferentes ya que tienen una manera
distinta de comunicarse, pero que solo es ese aspecto el que los hace diferentes,
que son capaces de hacer cualquier cosa que un oyente puede hacer, por ello se
deben romper con los antiguos paradigmas y dar a conocer la cultura de las
personas sordas para lograr concientizar y que las personas conozcan la

realidad.
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Se menciona que en las empresas turisticas de Costa Rica ellos no han visto
mayor interés en adaptar su entorno a personas sordas; que ellos casi no las
visitan por lo mismo, ya que siempre deben andar acompafiados para poder

comunicarse.

Lo ideal es que el personal de los hoteles cuente con capacitaciones en
donde, al menos, se les explique las sefas basicas en LESCO, ya que como se
dijo, no es necesario saberlo al 100 % para comunicarse pues se pueden hacer
sefias que se crean convenientes y la persona sorda intentara comunicarse sin
problema, de igual manera mostrar su cultura y las palabras correctas para

dirigirse a ellos y no resultar irrespetuoso u ofenderlos.

Es importante también tomar en consideracién que las personas sordas son
muy visuales, por lo que seria lo correcto contar con muchos simbolos, iconos y

sefales para que ellos puedan entender lo que se esta tratando de comunicar.

También se deben hacer ciertos cambios en las paginas web y en la manera
de realizar reservaciones, ya que hay que tomar en cuenta que también hay
personas sordas que no saben leer e incluso, en ocasiones, solo se pueden
realizar reservaciones via telefénica; si el hotel no cuenta con un medio escrito o
un numero en donde se puedan realizar videollamadas es muy complicado que
una persona sorda pueda realizar una reservacion por si misma, o bien ya

estando en el hotel que se dificulte solicitar algo a recepcion desde su habitacion.

Son muchos cambios los que se deben ir realizando, sin embargo, si se

cuenta con la intencion y la actitud estos se iran cumpliendo con éxito.
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6. Propuesta de Guia

Al finalizar el trabajo de campo, el reajuste de los instrumentos de recoleccién
de la informacién y el andlisis de los resultados, se cuenta con informacion
valiosa y relevante que permite elaborar un documento que podra ser de gran
ayuda para adaptar un hotel, en este caso, de acuerdo con las necesidades de

las personas sordas.

Gracias a los instrumentos de recoleccion de informacion aplicados a los 3
sujetos de estudio: personas sordas, expertos del CONAPDIS y colaboradores
del hotel, se logra redactar la guia de buenas préacticas, basada en la experiencia
de esto 3 grupos, lo que permite el cumplimiento de los objetivos planteados en

esta investigacion.

Se diagnostican los procedimientos que tiene el hotel para la atencion de
personas con discapacidad auditiva junto con los colaborados que participaron en
esta investigacion, se determina con cuales aspectos cuenta el hotel y cuéles son
necesarios de implementar, ademas, con el aporte de los expertos del
CONAPDIS y personas con discapacidad auditiva, se plantean recomendaciones
para adaptar el entorno del Hotel Xandari a las necesidades de personas con
discapacidad auditiva. Todo esto incluido en la guia de buenas practicas que se

encuentra en los anexos de este proyecto de investigacion.

La guia serd entregada al hotel en forma posterior a la presentacion del
trabajo de investigaciobn como ejercicio académico universitario. La guia esta
disefiada en su estructura para ser un producto aportado no solo como ejercicio

académico, sino, también, como aporte profesional del proceso de investigacion.
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El documento final de la guia posee un formato distinto al formato del proyecto
(por razones de forma del documento de tesis), debido a que su disefio pretende
ser llamativo para los lectores, usuarios y personal dentro de la empresa que
sirvi6 como objeto de estudio. Ademas, cuenta con algunas fotografias del hotel,
imagenes de sefias basicas en LESCO y un codigo QR, el cual contiene un
enlace hacia el video en donde se muestra la manera correcta de realizar las
sefas presentadas y sumando otras sefias que se consideran importantes, lo que

genera un formato con elementos visuales, interactivos y llamativos.

Respecto del contenido de la guia, esta dividida por areas y servicios del hotel
de acuerdo con su especificidad. Cada una de estas areas fue considerada en su
particularidad, incluyendo sus respectivas recomendaciones, contenido
antecedentes de la cultura sorda, la LESCO, articulos de la Ley 7600 y

recomendaciones generales. (Para ver la propuesta ver Anexo 7, pagina 129).

En la guia se propone la consolidacion de los analisis realizados y servir,
como producto concreto de la investigacion, en la atencién de los usuarios de
servicios turisticos con necesidades especiales ante el faltante de atencién

detectado sobre el tema.
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h. Conclusiones

En el siguiente apartado se incluyen las conclusiones del proyecto de

investigacion:

e Como primer punto la guia esta centrada de acuerdo con las necesidades
del Hotel Xandari Resort & Spa, sin embargo, podria ser aplicada a otro

tipo de hoteles y servicios con las adaptaciones que corresponden.

e Solo trabajando con la poblacién sorda se puede lograr adaptar un servicio
a su realidad, ya que como personas oyentes no se puede asumir las
situaciones que se presentan, ya que se ignoran muchos aspectos

importantes.

e Trabajando con el disefio universal se ven beneficiadas otras poblaciones,
por ejemplo: nifios, que aun no saben leer; adultos mayores, quienes
pueden haber perdido la audicion por lo avanzado de la edad; y personas

con dificultad para leer letras pequenas.

e En la actualidad hay personas que se sienten incOmodas al dirigirse o
intentar comunicarse con personas sordas, ya que aun hay antiguos

paradigmas y pensamientos que no se han logrado eliminar.

e Existen muy pocas investigaciones relacionadas a turismo y personas con
discapacidad auditiva, incluso los expertos lo definen como un tema

inexplorado.
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i. Recomendaciones

A continuacion, se mencionan las recomendaciones generadas con base

en el proyecto de investigacion:

e Es importante que las empresas realicen capacitaciones periodicas en
LESCO. Para tal fin se pueden establecer alianzas con instituciones
encargadas de la capacitacion profesional como el Instituto Nacional de

Aprendizaje (INA) o las universidades publicas.

e Hacer inversiones en equipo tecnoldgico para lograr brindar un servicio
mas inclusivo trae grandes beneficios a largo plazo. Se debe evaluar el
porcentaje que significaria en costo beneficio y la retribucion econémica

al implementar politicas empresariales de las inversiones requeridas.

e Las empresas turisticas de hospedaje deben realizar un estudio sobre
factibilidad para concluir cuantas habitaciones o porcentaje minimo del
espacio, para tal fin podrian ser adaptadas a personas sordas segun la

frecuencia y proyeccion de servicios a este tipo de poblacion.

e La metodologia utilizada puede ser validada por expertos en materia
de discapacidad y parametrizar los estandares minimos en otros
hoteles y empresas turisticas en su atencibn a usuarios con

necesidades especiales.

e La guia podria contener también sefias en ASL, pero sin desplazar la

LESCO.
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Se debe considerar en el sector turistico la contratacion de personas
sordas, de esta manera se impulsa la empleabilidad de esta poblacion,
mientras que el personal del hotel se mantiene en constante practica de

la LESCO.

Estudiar la posibilidad de realizar ajustes en el protocolo de servicio al

cliente de acuerdo con las necesidades de las personas sordas.

Para ser inclusivo en esta area se debe trabajar con la poblacion sorda
para asi adaptarse a su realidad; segun las experiencias narradas, hay
personas que desean ayudar, sin embargo, lo hacen desde su
perspectiva de persona oyente, por lo que al final el producto resulta no

funcional.

La guia de buenas practicas puede generar incidencia en otras areas
desde empleabilidad hasta encadenamientos, se puede utilizar en otros

servicios y que no solo se quede en el hotel.

El proceso de capacitacion debe ser integral y global, que todos
puedan conocer de la LESCO y la manera adecuada de tratar a una
persona con discapacidad auditiva, desde las mucamas, jardineros,

seguridad hasta los puestos de servicio al cliente y gerencia.

Desde el area administrativa asignar un presupuesto para hacer

publicidad y mercadear que el hotel es accesible a personas sordas.



Capitulo I
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b. Anexos

ANEXO 1: Formulario de Consentimiento Informado
Julio del 2019

Presentacion: como parte de una investigacion, durante el 2019, para la
licenciatura en Gestion de Empresas de Hospedaje y Gastrondmicas de la
Universidad Técnica Nacional, UTN, se esta desarrollando la siguiente
investigacion sobre: Propuesta de guia para las buenas practicas en la
incorporacion y atencion orientada al segmento de turismo accesible e inclusivo,
en personas con discapacidad auditiva usuarias de los servicios del Hotel

Xandari Resort & Spa, en el periodo 2019-2021.

Por tanto, la investigadora Treisy Aguero Aguilar requiere poder definir y
concretar un panorama con mayor claridad sobre aspectos centrales de la
investigacién, en la cual es fundamental el acercamiento, la opinién y
experiencias de las personas con discapacidad auditiva inmersas en dicha
realidad situada. Es a partir de lo anterior que es de suma importancia conocer su
opinién como informante clave, para poder facilitar el proceso de investigacion en

la etapa de trabajo de campo.

Se informa que su participacion es completamente voluntaria e incluso
confidencial si asi lo desea, sus planteamientos no se usaran para ningan otro
proposito fuera de lo planteamiento anteriormente y cuando acabe el trabajo de
campo, se le hara llegar los resultados de la investigacion. Se le solicita, si es

posible que sus respuestas, opiniones y experiencia sean grabadas.
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Esta entrevista es conducida por la Bach. en Gestién Ecoturistica Treisy Agliero

Aguilar, celular: 89513040.

Grabacion O

Confidencial O

Nombre y firma de la persona entrevistada:

Muchas gracias por su participacion.
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ANEXO 2. Guia de instrumentos

1. Observacién directa al hotel sobre el acceso

Observacion

Objetivo: Observar las interacciones del personal del hotel con un cliente con
discapacidad auditiva.

Presentacidén: como parte de una investigacion en el 2019 para la licenciatura
en Gestion de empresas de hospedaje y gastronOmicas de la Universidad
Técnica Nacional, UTN, se esta desarrollando la siguiente investigacion sobre:
propuesta de guia para las buenas practicas en la incorporacion y atencion
orientada al segmento de turismo accesible e inclusivo, en personas con
discapacidad auditiva usuarias de los servicios del Hotel Xandari Resort & Spa,
en el periodo 2019-2021.

Esta observacion se ha elaborado con el objetivo de poder analizar las
experiencias de las personas con discapacidad auditiva al adquirir algan servicio
turistico y, de igual manera, la experiencia de los colaboradores del hotel al
tener que atender a una persona sorda.

N. | INDICADORES (aspectos observados) Sl | NO | Observaciones

A. | Infraestructura

1 | ¢Cuenta el Hotel Xandari con la sefalizacion
requerida para que una persona con discapacidad
auditiva pueda ubicarse de manera adecuada en
las instalaciones del hotel?

2 | ¢Cuenta con luces adecuadas de advertencia en
caso de emergencia, tanto en habitaciones como
en areas comunes?

3 | ¢El hotel cuenta con sistemas de aviso de
llamada? (en caso de que se llame a la puerta).

4 | ¢Posee el hotel algun teléfono en el que pueda
recibir mensajes de texto?

5 | ¢Cuenta el hotel con televisores con decodificador
de teletexto?

6 | ¢Lailuminacion es la adecuada en la habitacion y
areas comunes?

7 | ¢Cuenta el hotel con alguna habitacién disponible
para la atencion de personas con discapacidad
auditiva?

8 | ¢Posee el hotel despertadores con vibracién?
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¢ Los bafios en areas de uso comun poseen algun
indicador en la puerta que sefiale que el bafio se
encuentra ocupado o no?

Personal capacitado

10

¢El personal se encuentra capacitado para
realizar el check in y check out de personas con
discapacidad auditiva?

11

¢Algun colaborador del hotel domina la LESCO?

12

¢El hotel realiza capacitaciones para la atencion
de personas con discapacidad auditiva?

13

¢El personal del hotel domina la terminologia
adecuada para dirigirse a una persona sorda?

14

¢, Conoce el personal del hotel un poco de cultura
sorda?

15

¢Cuando un colaborador del hotel necesita
acceder a una habitacion de una persona sorda,
sabe cédmo avisar?

16

¢En el hotel poseen el contacto de algun
interprete, en caso de que una persona sorda
desee realizar el tour a las cataratas?

Materiales didacticos

17

¢ Existe en el hotel material impreso que contenga
informacion de interés? (precios, indicaciones,
horarios, servicios adicionales, reglamentacion,
sugerencias de lugares por visitar).

18

¢ Se cuenta en el area de restaurante con menus
impresos, con los platillos y sus respectivos
precios?

19

¢Cuenta el hotel con material impreso en donde
se desarrolle la historia de la comunidad y la del
hotel, promoviendo asi la cultura?

Informacion web

20

¢Cuenta la pagina web del hotel con texto,
imagenes y videos para transmitir la informacion
de manera adecuada a personas sordas?

21

¢Pueden las personas sordas contactar
directamente con el hotel para realizar su reserva?

22

¢, Cuenta el hotel con algun correo electronico en
el que se le dé prioridad a responder
rapidamente?

23

¢Existe la posibilidad de realizar videollamada?
(en caso de que algun colaborador domine la
LESCO).
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ANEXO 3. Guia de preguntas a expertos
Entrevista a profundidad
(Discapacidad auditiva y guia de buenas practicas)
Consentimiento informado

Esta entrevista a profundidad se ha elaborado con el objetivo de lograr
identificar aspectos relevantes para la formulacion de una propuesta de
guia para las buenas practicas en la incorporacion y atencién orientada al
segmento de turismo accesible e inclusivo, en personas con discapacidad
auditiva usuarias de los servicios del Hotel Xandari Resort & Spa, en el
periodo 2019-2021, como parte del proyecto final de graduacion de la
licenciatura en Gestion de empresas de hospedaje y gastrondmicas de la
Universidad Técnica Nacional. Esta entrevista es voluntaria, puede darse

de manera andnima si la persona asi lo desea.

I. Informacién general

Técnica: Entrevista a profundidad

Nombre de la persona entrevistada:

Institucion/organizacion:

Fecha: Lugar:

II.  Tema

Temas Preguntas

Escucha reducida Cuando una persona posee

escucha reducida, ¢Como
hace para comunicarse?

¢, Cual seria el mejor método
para llamar la atencién de una

persona sorda si se encuentra
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de espalda y algo lejos?

Tipos de discapacidad auditiva

¢ Cuantos tipos de discapacidad
auditiva existen?
¢,Como influirian estos en la guia

de buenas practicas?

LESCO

¢, Como es el lenguaje de sefas?
¢Existe algun otro lenguaje de
sefias universal que sea mejor
utilizar?

¢,Cudles palabras son esenciales
que los colaboradores del hotel

conozcan?

Derechos

¢,Cudles derechos son los que
principalmente se les incumple a

las personas sordas?

Accesibilidad

¢,Como es el acceso a lugares
turisticos de personas sordas?
¢, Se encuentran las instalaciones
adaptadas a sus necesidades?
.Se encuentran sus
colaboradores capacitados para

su atenciéon?

Objetivos de la guia

¢Cual deberia ser el objetivo
principal de la guia de buenas
practicas?

¢En qué ayudaria el cumplimiento
de ese objetivo?

¢, Cudles otros objetivos deberian
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ser planteados?

Contenido

;Cudles temas se deberian
desarrollar en la guia?

.Se deberia incluir informacion
sobre como adaptar las
instalaciones del hotel a personas
sordas?

¢, Se podrian incluir algunas sefas
relevantes de la LESCO?

¢ Se podrian incluir los articulos
en donde se mencionan los
derechos de igualdad?
¢Considera usted que es
importante que los servicios
turisticos estén adaptados a

personas sordas?

Formato

¢,Cual deberia ser el formato de
una guia de buenas précticas
para que sea facil de entender?
¢Considera importante  incluir
material didactico como parte de
la guia?

¢ Se deberian usar imagenes?
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ANEXO 4. Guia de preguntas a personas sordas

Entrevista a profundidad

(Discapacidad auditiva y guia de buenas practicas)

Consentimiento informado

Esta entrevista a profundidad se ha elaborado con el objetivo de lograr

identificar aspectos relevantes para la formulacion de una propuesta de

guia para las buenas practicas en la incorporacion y atencion orientada al

segmento de turismo accesible e inclusivo, en personas con discapacidad

auditiva usuarias de los servicios del Hotel Xandari Resort & Spa, en el

periodo 2019-2021, como parte del proyecto final de graduacion de la

licenciatura en Gestion de empresas de hospedaje y gastrondémicas de la

Universidad Técnica Nacional. Esta entrevista es voluntaria, puede darse

de manera andnima si la persona asi lo desea.

I. Informacién general

Técnica: Entrevista a profundidad

Nombre de la persona entrevistada:

Institucion/organizacion:

Fecha: Lugar:
II.  Tema
Temas Preguntas

Escucha reducida

¢,Opina usted que el hecho de
poseer escucha reducida lo
hace diferente?

¢, Como siente que lo perciben
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a usted las personas oyentes?
.Se ha sentido excluido/a
alguna vez?

¢ Tiene usted alguna anécdota
interesante que quiera

compartir con respecto a eso?

Tipos de personas sordas

Aparte del lenguaje de sefias, ¢de
qué otras maneras se pueden

comunicar?

LESCO

¢.Considera dificil comunicarse
con una persona que no domine
la LESCO?

¢ Existe algan otro lenguaje de
seflas que usted domine o
conozca?

¢, Considera que, si en Costa Rica
las empresas turisticas
implementan el lenguaje de
sefas, sea la LESCO el que se
deba tomar en cuenta?

¢ Cuales sefias considera usted
que es importante que una

empresa turistica domine?

Accesibilidad

JHa adquirido usted
recientemente  algin  servicio
turistico?

¢Considera que las empresas

turisticas se han interesado en
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adaptar el entorno a personas
sordas?

SAl ingresar a una pagina de
alguna empresa turistica ha
podido entender la informacién o
reservar usted mismo?

Cuando visita algun centro
turistico tiene que ir
acompafada/o por un intérprete

para comunicarse?

Derechos

¢, Considera que el derecho de
igualdad de condiciones se les
respeta?

¢, Cuales otros derechos

consideran que se les incumple?

Objetivos de la guia

¢, Cual considera usted que seria
el objetivo principal de crear una
guia de buenas practicas para
adaptar una empresa turistica a
personas con discapacidad
auditiva?

¢Cudles otros objetivos se

deberian considerar?

Contenido

¢, Cudles considera que serian
aspectos importantes por tomar
en cuenta en la creacion de la
guia?

¢, Se deberian mencionar algunas
caracteristicas de la cultura

sorda?
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Formato

¢ Cuél considera que sea el
formato adecuado para una guia
de buenas préacticas?

cSera necesario el uso de

imagenes?
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ANEXO 5. Grupo focal dirigido a personas sordas y personal del Hotel
Xandari, en relacidon con el acceso
Consentimiento informado

Este grupo focal se ha elaborado con el objetivo de lograr identificar
aspectos relevantes para la formulacion de una propuesta de guia para
las buenas practicas en la incorporacién y atencion orientada al segmento
de turismo accesible e inclusivo, en personas con discapacidad auditiva
usuarias de los servicios del Hotel Xandari Resort & Spa, en el periodo
2019-2021, como parte del proyecto final de graduacion de la licenciatura
en Gestion de empresas de hospedaje y gastronomicas de la Universidad

Técnica Nacional. Este grupo focal es voluntario.

I. Informacién general

Técnica: Grupo Focal

Nombre del participante:

Institucion/organizacion:

Fecha: Lugar:

Se le solicita que sus respuestas, opiniones y experiencia sean grabadas.

Este grupo focal es conducido por la Bach. En Gestidén Ecoturistica Treisy Agiero
Aguilar, celular 89513040.

Estoy de acuerdo con que el grupo focal sea grabado.
sid
NO O

Firma del participante
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Preguntas por realizar en el grupo focal

¢Estdn las empresas turisticas en Costa Rica preparadas para ser
accesibles o adecuadas a personas con discapacidad auditiva?

¢, Como considera que esto podria cambiar?

¢Considera que sea importante tomar en cuenta a personas con
discapacidad auditiva en la creacion de las paginas web?

¢, Considera que contar con una buena iluminacién formaria un entorno mas
inclusivo?

¢ El' hecho de contar con material impreso ayudaria a ser mas inclusivo?
¢Opinan que la falta de sefalizacion hace que los lugares sean
considerados discriminatorios?

¢,Conoce algunas palabras en LESCO? (pregunta dirigida a personas
oyentes).

¢ Estarian interesados en aprender LESCO? (pregunta dirigida a personas
oyentes).

¢Alguna vez han tenido que atender a una persona sorda? (pregunta
dirigida a personas oyentes).

¢ Tiene alguna experiencia en sitios turisticos en la cual se hayan sentido
excluidos? (pregunta dirigida a personas sordas).

¢, Requieren estar acompafados de un intérprete para poder comunicarse

al acceder a algun servicio turistico? (pregunta dirigida a personas sordas).
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12.¢;Considera importante que los colaboradores de las empresas turisticas
conozcan de la cultura y la terminologia para dirigirse de manera adecuada
a una persona sorda?

13. ¢Considera que es importante que los hoteles cuenten con una habitacion
habilitada para personas con discapacidad auditiva?

14. ¢ Considera importante que los hoteles capaciten a sus colaboradores en
la atencion de personas sordas?

15. ¢ Se deberia capacitar al personal del hotel al menos con sefias basicas en

LESCO?
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ANEXO 6. Cuadros Censo 2011

Poblacion total por condicion de
discapacidad 2011

Poblacion Total en 4.301.712 100%
Costa Rica
Con discapacidad 452,849 10.53%
Sin discapacidad 3.848.863 89.47%
Limitacién para oir 70.709 | 1.64%

Fuente: CNREE, basado en los datos del INEC, tomado de http://censos.cep.ucr.ac.crf.

Costa Rica: Poblacion total por tipo de limitacién 2011

Costa Rica

Para ver aunque use anteojos o lentes
Para caminar o subir gradas

Para oir

Para utilizar brazos y manos

De tipo intelectual

Para hablar

Tipo de limitaciéon

De tipo mental

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0
Porcentaje

Fuente: CNREE, basado en los datos del INEC, tomado de http://censos.ccp.ucr.ac.cr/.
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Anexo 7. Propuesta de guia para las buenas practicas sobre la importancia
de la incorporacion y atencién del segmento de turismo accesible e
inclusivo, en personas con discapacidad auditiva

3a¢'a de buenas prdcticas en la
incotporacion del segmento de
tuismo inclusivo, en petsonas con
dzbcapactdad auditiva, apltcada

en el ftotel Xandari (Resort & §pa

Elaborado por
Treisy Agiiero Aguilar

Universidad Técnica Nacional
2021
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Introduccién

El turismo es una actividad que mueve millones de personas a nivel mundial,
cada una de ellas con diferentes motivaciones para realizarlo, sin embargo,
existen poblaciones que aun siguen siendo excluidas, ya que no se busca la

manera de incluirlas en sus servicios, adecuandose a sus necesidades.

En un esfuerzo de tornarse accesible muchas empresas se han dedicado a
realizar algunos cambios en su infraestructura y en sus servicios, aun asi, su
tendencia es adaptarse a personas con sillas de ruedas, por ejemplo, agregando

rampas, parqueos destinados para ellos, bafios mas amplios, entre otros.

En este caso, la guia plantea una serie de recomendaciones para que el Hotel
Xandari Resort & Spa cuente con orientaciones técnicas de como tratar a las
personas sordas quienes son usuarias de sus servicios. Después de realizar la
investigacion se determind que es un area tematica poco explorada y con
posibilidades de crecimiento en mejora y calidad de los servicios turisticos

especializados en el pais.

La guia contiene historia de la cultura sorda y de la LESCO, la cual es la
lengua de sefias oficial en Costa Rica. Posteriormente, se detallan algunos
aspectos importantes por considerar por cada area y servicios en el hotel, sefias
basicas en LESCO vy finaliza con articulos de la Ley 7600 referentes a las

personas con discapacidad y recomendaciones generales.



Antecedentes de la cultura sorda y 1la LESCO

Cada pais posee una cultura sorda, ya que cada una de ellas se fue
desarrollando de acuerdo con la sociedad que la rodea; al ser grupos de personas
sordas, poseen muchas similitudes, sin embargo, también hay diferencias una de
la otra. Uno de los aspectos que poseen en comun ha sido la lucha que han
tenido por muchos afios para lograr ser incluidos y tratados con igualdad, ya que

aun se siguen tomando en consideracién antiguos paradigmas.
Oviedo y Burad (s.f.) mencionan:

En el mundo viven millones de personas sordas cuya primera lengua no puede ser
una lengua hablada, por lo que adoptan formas alternativas de comunicacion
visual. Esto las lleva a desarrollar costumbres y valores peculiares, que tienden a
convertirse en tradiciones. Es lo que entendemos como cultura sorda. Con sus
lenguas de sefias, los sordos conforman minorias lingliisticas. El sordo no es un

enfermo: es mas bien un extranjero. (parr.1).

Ademads, en Costa Rica se cuenta con la Lengua de Sefias Costarricense
(LESCO), la cual ha tenido un proceso continuo de modificaciones, hasta la

actualidad, Oviedo (2015) esboza:

En Costa Rica, segiin Woodward (1991), habia a principios de la década de 1990
cuatro lenguas de sefas distintas: LESCO (Lengua de Sefias Costarricense)
antigua, LESCO nueva, Lengua de Sefias Brunca y Lengua de Sefias Bribri (las
dos ultimas se usaban en grupos de indigenas). No se han realizado estudios que

actualicen el de Woodward. Sin embargo, la situacion actual parece ser la



siguiente: no hay indicios de que la Lengua de Sefias Bribri se contine usando
hoy, mientras algunas personas sordas de San José consideran que la Lengua de
Sefias Brunca tiene todavia algunos sefiantes (ver Ramirez 2013). La LESCO
antigua es una lengua en decadencia, usada Unicamente por algunos grupos de
adultos mayores y no es comprensible para la gente mas joven que no esta en
contacto regular con ella. La LESCO nueva es la lengua usualmente conocida
como LESCO. Es una lengua muy dindmica, usada por la mayoria de la

comunidad sorda del pais. (parr.1).

A pesar de que en Costa Rica se cuenta con una lengua oficial, es importante
tomar en consideracion que hay personas sordas que no la dominan, en cambio
utilizan una lengua casera que utilizan con su circulo social e igualmente, como se
mencionaba, cada pais tiene su lengua de sefias, sin embargo, es mas sencillo
entenderse mediante diferentes lenguas de sefias que por medio de dos lenguas

orales distintas, por ejemplo, espafiol e inglés.




Conceptos clave

/Persona con discapacidad: \

(Padilla, 2010, p.384)

La discapacidad es una  situacidon
heterogénea que envuelve la interaccion con
dimensiones fisica o0 psiquicas y los
componentes de la sociedad en la que se
desarrolla y vive. Pasa por limitaciones en la
actividad o en la realizacibn de acciones o

ktareas. /
[Turismo universal:

\
(Alvarado, 2013, p. 17)
El «turismo para todos» debe responder
fundamentalmente a unos principios claros de
compromiso en la busqueda de la equidad y
la igualdad desde la perspectiva de un

\turismo inclusivo. )
f[)iscapacidad auditiva: \

(OMT, 2015, p.30)

Disminucién o privacion de la capacidad de
oir.

Barreras de comunicacién que afectan tanto
el entorno en el que se desenvuelvan como
en la comunicacion con el resto de personas.

- J

LESCO:

(Sanchez, 2005, p. 231)

La LESCO en Ila lengua de sefias
costarricense. Es una lengua, no un
lenguaje, ni mimica ni espafiol hablado con
las manos; asi que aprender LESCO se
ubica en la misma posicion que aprender
inglés o francés en nuestro medio.




Mobédulos

Aspectos Generales

@ Las personas sordas son muy visuales, por lo que se debe trabajar con
imagenes, sefias, infografias, iconos, maquetas con colores, sefales

luminosas, todo debe ser comunicado de manera muy visual.

2 Planear previamente estrategias para comunicarse con las personas
sordas. Por ejemplo: a) con el entorno: encender y apagar las luces para
llamar su atencion; b) por medio de otras personas: decirle a otra persona
gue se encuentra mas cerca o de frente, para que llame su atencion y c)
tocarles el hombro, como ultimo recurso de una forma que no genere

desconfianza.

@Antes de comenzar a comunicarse asegurarse de que la persona sorda

esté poniendo atencion.

Bl A las personas de baja audicién se les debe hablar de frente, fuerte,
pausado y gesticulando bien cada una de las palabras. No dar la espalda

cuando se esté comunicando.

2 Asegurar una buena iluminacion en el entorno cuando se desea comunicar
un mensaje para que puedan observar adecuadamente la sefalizacion,

iconos y texto, o bien, a la persona comunicandose.

2 Tomar en consideracion que hay dos tipos de deficiencia: a) la persona con

baja audicion, la cual es parcial y en algunos casos utilizan dispositivos



para mejorar su nivel de escucha; b) la persona sorda, la cual carece del

todo de audicion.

2 No todas las personas sordas saben leer el lenguaje escrito o leer los

labios.

B No todas las personas sordas dominan la misma lengua de sefas, cada
pais tiene su lengua oficial. Incluso algunos tienen su propia lengua de

seflas casera, la cual solo su circulo social domina.

@ Si la persona sorda esta acompafiada por un intérprete, dirija su mirada a

la persona sorda y escuche al intérprete.

@ Muchas personas tienden a decir “sordomudos”, esto no es correcto, solo

diga “persona sorda” o “sordo”.

2 Indicar, las rutas de evacuacion y el procedimiento a seguir en caso de una
emergencia (terremoto, incendio, entre otros) desde el momento en el que

se realiza el ingreso.

@ Contar con luces estroboscOpicas de emergencia en puntos estratégicos
(areas comunes, recepcion, restaurante, habitaciones, spa, etc.)

@Tener la sefalizacion adecuada en caso de riesgos, tales como: piso
mojado, alto voltaje, material inflamable, la profundidad de la piscina, entre

otros.




Restaurante

B Que el personal del restaurante domine el vocabulario basico de la LESCO

perteneciente al area gastrondémica.

I Contar con menus en formato impreso adaptados con fotografias de las
comidas correspondientes y su precio.

@ Disponer un menu digital en el que se pueda incluir las imagenes de cada
comida y brindar acceso al mismo por medio de un cddigo QR.

2 Los servicios sanitarios ubicados en el area de restaurante deben contar

con letreros en donde se indique, por medio de iconos, si el bafio esta

ocupado o desocupado.

nclart
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Piscina

2 Contar con la sefializacion adecuada para movilizarse hacia el area de
piscina, ya sea por medio de texto, con iconos, o bien, la imagen de la
piscina.

I Los servicios sanitarios ubicados en el area de piscina deben contar con
letreros en donde se indique, por medio de iconos, si el bafio estd ocupado
o desocupado.

7 Implementar un sistema de monitoreo por medio de camaras en el cual se
pueda dar seguimiento en caso de un usuario que requiera asistencia por

una emergencia.
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SPA

@ Conocer el vocabulario basico referente al area.

I Material impreso con los precios y servicios que se ofrecen, o bien un
codigo QR con acceso a imagenes del servicio, e incluso se podria incluir
un video detallado.

@ Los servicios sanitarios ubicados en el area de spa deben contar con

letreros en donde se indique, por medio de iconos, si el bafio estd ocupado

0 desocupado.

@ Contar con un correo electrénico o WhatsApp en donde la persona sorda

pueda reservar de manera escrita, o bien, si la persona encargada de la

reservacion conoce la LESCO, habilitar el servicio de videollamada.
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Habitaciones

@Contar con un protocolo para la adecuacion de una habitacion para

personas sordas.

I Colocar en la puerta un sensor luminico para que asi la persona sorda

pueda enterarse de que alguien llama a la puerta.

@ Instalar en la puerta una mirilla para que la persona sorda pueda observar
quién llama a la puerta. Una mirilla a 1.50 m y una a 70-90 cm en caso de

que sea un nifio sordo.

2 Contar con un reloj despertador con luces y vibracion, para que asi ellos

puedan saber que la alarma se activo.

2 Ubicar luces estroboscopicas en la habitacion para que, en caso de una

emergencia, la persona sorda pueda enterarse.
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Senderos guiados dentro del hotel

2 Los senderos deben estar bien sefialados y en constante revision.

I Contar con un mapa impreso de los senderos para entregarlo en el check
in.

@ Que al menos uno de los guias domine la LESCO, o bien que se cuente

con un intérprete para las actividades.

2 Brindar las indicaciones asegurandose de la comprension por parte de los

usuarios, siendo muy claro y utilizando gestos para confirmar.

2 Si durante el recorrido se observa alguna especie y se requiere mencionar
vocabulario técnico o cientifico que no cuente con una sefial establecida, el
guia debe complementar con imagenes que lo representen, si es

necesario, de lo contrario, evitar el vocabulario técnico y cientifico.
@ Hablar siempre de frente a la persona sorda, evitar dar la espalda.

@ Prestar atencion a la persona sorda, pero sin resultar molesto, ya que ellos
desean ser tratados como personas independientes.

@Tomar en consideracién que al trabajar al aire libre se van a presentar
diferentes condiciones climaticas, asi que se deben tomar las precauciones

debidas en caso de las personas que usan implantes cocleares.

I Estar atento a que la persona sorda esta entendiendo lo que se desea

comunicar y preguntarles para asi estar seguros.
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Seguridad

B EI oficial de seguridad que se encuentra en la entrada del hotel debe
conocer minimo el vocabulario basico en LESCO: bienvenida, solicitar el
nombre de la persona que reservo e indicaciones como, por ejemplo, que
el huésped siga la sefializacion para pueda llegar sin problemas a
recepcion.

I De igual manera, el oficial debe saber comunicar que hay una emergencia

y asi informar a la persona sorda el procedimiento por seguir.

@ Al hacer recorridos por el hotel, el oficial debe ser precavido al pasar cerca
de una persona, ya que podria asustar a una persona sorda que no se ha

dado cuenta de que el oficial esta pasando.

2 Indicar las rutas de evacuacion y el procedimiento por seguir en caso de
una emergencia (terremoto, incendio, entre otros), desde el momento en el
gue se realiza el ingreso.

@Tener la sefalizacion adecuada en caso de riesgos, tales como: piso

mojado, alto voltaje, material inflamable, la profundidad de la piscina, entre

otros.
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Recepcibén

B La persona en recepcion debe tener minimo el conocimiento basico en
LESCO 1. Poseer el nivel de LESCO 6 es lo ideal para ese puesto ya que

es una de las personas quien tiene mas interaccion con el cliente.

B Debe entregar el mapa del hotel indicando en donde se encuentra cada
una de las areas sefialadas.

@ Mostrar la informacién impresa del area donde se encuentra situado el
hotel, en lo referente a los servicios y lugares cercanos por visitar. Si ya se
cuenta con algun video subtitulado o con interpretacion en lengua de
sefas, hacerlo saber.

2 Informar los horarios establecidos para los tiempos de comidas.

2 Contar con un teléfono celular en donde se puedan recibir videollamadas o
mensajes de texto.

1 Acompanfar al huésped a la habitacién, indicando en donde esta ubicada y
con gué se encuentra equipada.

@ El encargado de recepcién debe informar a los deméas departamentos que

en el hotel se encuentra una persona con discapacidad auditiva.
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Otros Departamentos (mucamas, jardineros,
mantenimiento, cocina, contabilidad, lavanderia)

@ Si algun colaborador desea entrar a la habitacion, debe asegurarse de que

la persona sorda esté enterada, para asi evitar un percance.

@Es deseable que cada persona trabajadora del hotel cuente con un

conocimiento minimo de la LESCO.

I Estar al pendiente de la informaciéon que se brinda en recepcion, en caso

de que una persona con discapacidad se encuentre en el hotel.

E Si los colaboradores aun no dominan la LESCO, pueden utilizar ayudas

visuales para darse a entender.
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Sefias Basicas Generales
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A continuacion, se adjunta un codigo QR, al escanearlo lo dirigird a un enlace
en el cual se muestra un video con la manera correcta de realizar las sefias
mostradas y otras que se consideran relevantes. El video fue realizado con ayuda
de Jeremy Chacon, instructor técnico en LESCO (certificado), técnico informatico

autodidacta y director de LESCO por Costa Rica.

SCAN ME

Es importante tomar en consideracion que la LESCO posee diversidad
linglistica ya que depende de la zona y de la edad de la persona sorda. Por lo

que una palabra puede ser expresada por medio de sefias diferentes.
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Legislacién relacionada con personas con

discapacidad a nivel nacional
En Costa Rica se cuenta con la Ley 7600, la cual es la Ley de Igualdad de

Oportunidades para las Personas con Discapacidad:
La Ley 7600 (1996) plantea:

“Articulo 1 - Interés publico: Se declara de interés publico el desarrollo
integral de la poblacién con discapacidad, en iguales condiciones de

calidad, oportunidad, derechos y deberes que el resto de los habitantes.”

“El articulo 5 - informacién accesible: Las instituciones publicas y
privadas deberan garantizar que la informacion dirigida al publico sea

accesible a todas las personas, segun sus necesidades particulares.”

“El articulo 54 — Acceso: Los espacios fisicos donde se realicen
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, deberdn proporcionar los medios

técnicos necesarios para que todas las personas puedan disfrutarlas.”

Para la elaboracion de esta guia se tomé en cuenta lo planteado en la Ley
7600, cada una de sus recomendaciones y sugerencias fueron redactadas
tomandola en consideracion, asi que, siguiendo dichas recomendaciones,
también estard cumpliendo con la legislacion de Costa Rica en materia

relacionada con personas con discapacidad auditiva.
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Recomendaciones

B Aungque no todos los departamentos tienen contacto directo con los
clientes, es importante que todos los colaboradores del hotel dominen la
LESCO, minimo las sefas basicas, en caso de que requieran comunicarse

con una persona sorda.

B i hotel puede contratar a personas sordas para que de esta manera las
personas oyentes puedan interactuar con la persona sorda y asi estar en

un constante aprendizaje, tanto de su cultura como de la LESCO.

@ Brindar capacitaciones constantes de la LESCO, en donde cada
departamento domine minimo las sefias basicas de su area y servicio al

cliente.

@Es importante dejar de lado el temor al querer comunicarse con las
personas sordas, aunque no se domine la LESCO las personas sordas

estan dispuestas a comunicarse e intentar darse a entender.

@Tomar en consideracion el acceso a la informacion a personas sordas
desde el momento en que ellos deciden entrar a la pagina web, contar con

videos explicativos con subtitulos y con la interpretacién en la LESCO.

@ Crear encadenamientos, por ejemplo: que si el hotel contrata el servicio de
renta de autos o tour operadoras para la realizacion de viajes a otros
lugares del pais, comunique que el hotel es inclusivo, por lo que se desea
que el personal de dichos servicios se encuentre capacitado para la

atencion de personas sordas.
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ANEXO 8. Acta de Aprobacion

ul n Universidad Técnica Nacional
" | Gestidon de Empresas de Hospedaje y Gastronomicas
Tectidy Naclana: Sede Central

ACTA DE APROBACION DE TRABAJO FINAL DE GRADUACION
GEHG-07-2021

En la ciudad de Alajuela, a los once dias del mes de mayo, al ser las diecisiete
horas y treinta minutos, mediante sesién virtual los funcionarios de la Universidad
Técnica Nacional, Emilce Rivera Molina, Francisco Rodriguez Soto, y el sefior,
Giovanni Segura Morales, ademas la senora Eugenia Solano Villalobos, como
representante del sector productivo, como miembros del Tribunal Evaluador,
para evaluar el Trabajo Final de Graduacion para optar por el grado de
Licenciatura en Gestion de Empresas de Hospedaje y Gastronémicas, de la
estudiante Treisy Dayana Aguero Aguilar, identificacion dos cero siete cuatro
nueve cero ocho cero cuatro (207490804).

Reunido el Tribunal Evaluador y la aspirante, ésta procedié a defender su
Trabajo Final de Graduacion denominado: “Propuesta de guia para las buenas
practicas en la incorporaciéon y atencion orientada al segmento de turismo
accesible e inclusivo, en personas con discapacidad auditiva usuarias de los
servicios del Hotel Xandari Resort & Spa, en el periodo 2019-2021".
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Universidad Técnica Nacional
Gestion de Empresas de Hospedaje y Gastronéomicas
Tecnics Nssional Sede Central

Acta de Aprobacion de Trabajo Final de Graduacion
GEGH 07-2021
Pagina 2

Concluida la defensa del Trabajo Final de Graduacion, el Tribunal Evaluador
consideré6 que, de conformidad con el Reglamento de Trabajos Finales de
Graduacion de la Universidad Técnica Nacional, la estudiante obtuvo una
calificacion de 9.76, sujeto a la incorporacion de las correcciones que hace el
Tribunal Evaluador y que deben realizarse en un plazo maximo de 15 dias
habiles, para conferir el grado de licenciatura.
Aprobado Si (X) No ( )
Mencién honorifica No () Si ( X)

Integrantes del Tribunal Evaluador
LUIS FRANCISCO Firmado digitalmente por

EMILCE RIVERA Firmado digitalmente LUIS FRANCISCO
por EMILCE RIVERA

RODRIGUEZ RODRIGUEZ SOTO (FIRMA)
MOLINA el Fecha: 2021.05.11 19:18:46
(FIRMA) oy gl SOTO (FIRMA) o600

MSc. Emilce Rivera Molina
Directora de Carrera
Miembro Tribunal Evaluador

Dr. Francisco Rodriguez Soto
Tutor
Miembro Tribunal Evaluador

MSc. Giovanni Segura Morales
Lector
Miembro Tribunal Evaluador

MSc. Eugenia Solano Villalobos
Lector - Sector Productivo
Miembro Tribunal Evaluador

Treisy Dayana Aguereo Aguilar
Identificacion 207490804
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u I n Universidad Técnica Nacional
e Gestion de Empresas de Hospedaje y Gastronomicas
Tecnics Waelomal Sede Central

Acta de Aprobacion de Trabajo Final de Graduacion
GEGH 07-2021
Pagina 3

Observaciones:

Nota especial: Para la emision de actas, en este tiempo de emergencia Covid-
19, seran formalizadas y remitidas unicamente con la firma digital del director de
carrera y el tutor. Los demas miembros del tribunal y los estudiantes que no
cuenten con firma digital, remitan, desde sus correos electrénicos, constancia de
la aceptacion del contenido y los términos del acta. El acta se debe firmar
fisicamente en una semana (5 dias habiles) una vez pase la emergencia nacional

por el Covid-19

Ademas, para la entrega de los ejemplares fisicos del documento, las bibliotecas
se encuentran cerradas, por lo que puede hacerse en una semana (5 dias
habiles) una vez que pase la emergencia nacional por el Covid-19 y se regrese
a las actividades en la universidad. Ilgualmente, se sugiere se envien, segun los
plazos establecidos, los ejemplares digitales (15 dias habiles), incluyendo los
datos de la estudiante y un consentimiento informado de esta remitidos via
digital.
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ANEXO 9. Boleta de Autorizacion
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