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Abstract:

The objective of his work is to identify the accessibility conditions in 5-star hotels in the Cuauhtémoc district of México City,
according to investigation, it was detected that the Cuauhtémoc district of México City and the segment of 5-star hotels have the
highest tourist affluence; therefore, a research instrument was designed and applied to some hotels according to the indicated sample
in order to detected the conditions of the hotels.

According to the Universal Design Recommendations Guide for the Tourism Sector, which describes the type of infrastructure that
hotels must have in order to be considered accessible, the results are as follows: The results indicate that, in general, the hotels have
accessible doors, ramp, elevator, lateral protection, vehicular ascent-descent and parking space; however, there are critical conditions
in the infrastructure facilities, mainly in the lack of accessible rooms and stairs, lack of signage on protruding elements, tactile floor
surface, tactile strip and tactile route in their facilities.

Keywords:

Accessible tourism, design criteria, accessibility, disability.

Resumen:

El turismo accesible tiene como objetivo la verdadera inclusion social de toda la poblacion, por lo que los prestadores de servicios
turisticos deben tener en cuenta las instalaciones adecuadas en la parte urbana, en la infraestructura, en el mobiliario y equipo, asi
como en los servicios que refieren capacitacion, sensibilizacion del personal y establecimiento de politicas y procedimientos de
accesibilidad para proporcionar servicios a los diferentes tipos de discapacidad (CONADIS, 2016).

Este trabajo, que tiene como objetivo identificar las condiciones de accesibilidad en los hoteles de 5 estrellas de la Alcaldia
Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, es de disefio no experimental, de tipo transversal con alcance descriptivo. Se disefia un
instrumento de investigacion, con base a los criterios de la Guia de Recomendaciones de Disefio Universal para el Sector Turismo,
que describen el tipo de infraestructura que deben poseer los hoteles para considerarse accesibles, que se aplica a muestra seleccionada
de acuerdo con las recomendaciones de Castafieda (2002) y se opt6 por tolerar porcentaje de error del 4% con un nivel de confianza
del 95% para aplicar en la ecuacién propuesta.

Los resultados indican que, de manera general, los hoteles poseen puertas accesibles, rampa, elevador, proteccion lateral, ascenso-
descenso vehicular y cajon de estacionamiento; sin embargo, existen condiciones criticas en las instalaciones de infraestructura,
principalmente, en falta de habitaciones y escaleras accesibles, falta de sefializacion en elementos que sobresalen, de superficie del
piso tactil, de franja tactil y de ruta tactil en sus instalaciones.
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Introduccioén

Planteamiento del problema.

De acuerdo con los datos de la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS) el 16% de la poblacion tienen un alto
grado de discapacidad y, conforme a estadisticas del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en
México el numero de personas con alguna limitacion
fisica 0 mental ascendia a 5.7 millones en en afio 2010 y
en el afio 2020 se registré un incremento a 6,179,890
personas con alguna discapacidad; desde 1995, el
Gobierno Federal ha destinado recursos para crear las
instituciones y mecanismos a fin de garantizar los
derechos de las personas con discapacidad y contribuir a
su desarrollo integral e inclusion plena (ONU Turismo,
2023).

En el Plan Nacional de Desarrollo (PND) del periodo
anterior (2013-2018) se indicaba, en el apartado de
Desigualdad y Discriminacion, la falta de accesibilidad a
la infraestructura publica y privada como un reto
importante para cerrar la diferencia de oportunidades que
este sector de la poblacion enfrenta (Ejecutivo Federal,
2013-2018); De igual forma, en el PND actual (2019-
2024) prevalece, como uno de los programas prioritarios,
la politica de eliminar la marginacion, la discriminacion y
el racismo de las y los mexicanos con discapacidad
(Ejecutivo Federal de México, 2019).

En este contexto, en el Programa Sectorial de Turismo
(PROSECTUR) del periodo actual (2020-2024) sefala,
dentro de sus objetivos y estrategias prioritarias, que se
debe fortalecer y asegurar el turismo accesible en los
destinos turisticos del pais para contribuir e impulsar la
participacion de las personas con discapacidad, asi como
disefiar e implementar instrumentos de politica en materia
de accesibilidad para los productos y servicios turisticos
del pais. (Secretaria de Turismo, 2020).

Se prevé que en México para el afio 2050 se
incrementara el nimero de personas de mas de 60 afios,
respecto aquellas que tendran entre 20 y 30 afios de
edad; ante esta problematica, uno de los tantos retos para
la actividad turistica en México es solventar la escasa
prestacion de productos y servicios accesibles por lo cual
es importante contemplar el disefio y desarrollo del
producto con un enfoque transversal el cual tenga
igualdad de condiciones para que todos y todas las
personas puedan disfrutar del turismo. (Secretaria de
Turismo, 2018).

Una de las principales problematicas que se presentan
dentro del turismo accesible, es el desconocimiento sobre
la accesibilidad, ya que hablar de accesibilidad implica
ofrecer acceso a cualquier espacio a personas adultas
mayores, mujeres embarazadas, personas con
discapacidad, personas con discapacidad temporal,
personas con obesidad, personas de talla baja, papéas
con carriolas, es decir practicamente del 50% de la
poblacién ( Accesos Mx, 2020).

Justificacion
En este apartado se explica él porque es necesario e
importante realizar esta investigacion.

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT) se considera prioritario poseer infraestructura,
productos y servicios que ofrezcan servicios de
accesibilidad, con la finalidad de mejorar la comodidad,
innovacion y calidad de vida de las personas con
discapacidad. Por lo anterior, en conjunto con la
Normalizacion Espafiola y la FUNDACION ONCE
desarrollan la Norma UNE-ISO 21902, la cual aglutina los
requisitos y recomendaciones que se deben para llevar a
cabo un turismo accesible con aplicacion de los principios
de disefio para todas las personas y manejar la
accesibilidad como wuna nueva forma de crear
experiencias para todos.

Tanto el PND como el PROSECTUR (2020-2024)
sefialan dentro de sus objetivos y estrategias prioritarias
que se debe fortalecer y asegurar el turismo accesible en
los destinos turisticos del pais para contribuir e impulsar
la participacion de las personas con discapacidad, asi
como disefiar e implementar instrumentos de politica en
materia de accesibilidad para los productos y servicios
turisticos del pais.

De igual manera, en la Ciudad de México se ha impulsada
por un marco juridico para que todas las autoridades de
la administracion publica y los organismos autonomos de
la ciudad tengan la obligacion y conviccién de ejecutar
acciones que faciliten el acceso de las personas con
discapacidad a los servicios de salud, justicia, educacion,
trabajo y esparcimiento. De acuerdo con la Guia de
México: Turismo accesible, los capitalinos y los visitantes
con discapacidad tienen derecho a ejercer con mayor
facilidad su derecho a vivir y gozar de la oferta cultural,
histérica y recreativa.

En este sentido, la Secretaria de Turismo (SECTUR)
redisefi6 la Guia de Recomendaciones de Disefio
Universal para el Sector Turismo la cual ofrece una
actualizacion de las especificaciones técnicas conforme a
normas nacionales e internacionales en edificaciones
nuevas y ya existentes para el servicio turistico. Esta guia
esta dirigida principalmente a las personas involucradas
en la actividad turistica, como una herramienta de apoyo
y orientacion para las personas encargados de construir,
adecuar y mantener la infraestructura en un modelo
incluyente al atender listas de verificacion que permiten
realizar evaluaciones de los servicios que se brindan a los
turistas con alguna discapacidad (SECTUR, 2017).

En este sentido la SECTUR, en conjunto con el Centro de
Estudios Superiores en Turismo (CESTUR) y el Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), desde el
afio 2011, indicaron que las autoridades competentes
deben realizar una revision formal que certifique y regule
los criterios de clasificacién de acuerdo a las normativas
vigentes (SECTUR, CESTUR & CONACYT, 2011); de
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acuerdo a esto, un hotel 5 estrellas debe de contar con
servicios de lujo y un amplio abanico de comodidades
como lo son: restaurantes gourmet, spa, tratamientos de
belleza, piscina, jacuzzi, sauna, gimnasio, canchas para
realizar deporte e instalaciones que ofrezcan un plus de
comodidad en el lugar, asi como incorporar comodidad y
accesibilidad.

Objetivo

Identificar las condiciones de accesibilidad en los hoteles
de 5 estrellas de la Alcaldia Cuauhtémoc, de la Ciudad de
México.

Marco conceptual

En este apartado se dar4 una explicacion breve de
conceptos clave para entender el enfoque de la
investigacion y de esta forma tener una mejor
comprension de dichos términos.

Criterios de disefio

Son el medio con el que se concreta la normativa, y por
lo que constituyen una de las herramientas con la

gue se puede asegurar el funcionamiento y accesibilidad
de una edificacién incluyente (SECTUR, 2017).

Turismo accesible

Se entiende por turismo accesible a la rama que se
especializa en disefiar viajes que puedan ser disfrutados
por todos y todas, esto principalmente con el objetivo de
eliminar las barreras y obstaculos que puedan ocasionar
dificultades para el sector por su enfoque se centra en la
infraestructura turistica para que no tenga alguna
limitacion (Lindsay, 2018).

Accesibilidad

Se refiera a las medidas que se deben tomar en cuenta
para que las personas con discapacidad tengan igualdad
de condiciones en cuanto a la facilidad de poder realizar
diferentes actividades, o el facil acceso a sitios de interés;
por lo cual, el entorno fisico, transporte, comunicacion e
informacion deben facilitar el uso y desarrollo de
actividades (Secretaria de Turismo, 2018).

Hotel 5 estrellas

Este establecimiento debe brindar un servicio de confort
y lujo, principalmente debe contar con comodidades
como restaurantes gourmet, spas, tratamientos de
belleza, instalaciones deportivas, alberca y se debe tener
un  servicio personalizado de primer nivel
(HotelArtsBarcelona, 2023).

Discapacidad

Restriccion o impedimento para realizar actividades de la
forma que se considera normal para el ser humano
(GOBIERNO DE MEXICO, 2021).

Desigualdad

De acuerdo con la Comisién Nacional de los Derechos
Humanos se conoce como desigualdad cuando las
personas reciben un trato diferente por su condicion

fisica, social o econémica ( Comision Nacional de los
Derechos Humanos, 2022).

Discriminacién

Se considera discriminacion a toda distincion, exclusion,
restricciébn o preferencia lo cual genera un obstaculo,
restriccion, impedimento o reconocimiento o ejercicio de
los derechos humanos vy libertades (Presidencia de la
Republica EPN, 2015).

De acuerdo con Martinez, R. el turismo en México tiene
que implementar nuevas acciones para contemplar a los
sectores vulnerables por lo cual la Secretaria de Turismo
ha planteado las siguientes acciones para el desarrollo
del turismo accesible en cuatro ejes: 1) infraestructura
turistica accesible; 2) Programas de Calidad con criterios
de inclusion; 3) Criterios de accesibilidad e inclusion en el
Sistema Nacional de Certificacién Turistica; y 4) Disefio
del Distintivo de Inclusién Turistica (Cardenas, 2023)

En este contexto Castafieda, E. menciona que parte de la
problematica es la ambigiiedad de los conceptos que
hacen referencia al turismo accesible, ya que el problema
esta en que solo se contempla a un sector vulnerable por
lo cual se observa gque solo se colocan rampas, pero no
todas las personas con discapacidad estan siendo
atendidas debido a esto el problema no estd siendo
resuelto y las personas no pueden disfrutar del turismo
(Castarieda, 2023).

Marco contextual

En este apartado se da el contexto sobre lo que es el
turismo accesible y cudl es su historia en el mundo y en
la Ciudad de México.

A nivel internacional.

En Estados Unidos, en el afio 1976, se crea la Sociedad
para el Desarrollo del Turismo para Discapacitados, con
el objetivo de promover y mejorar el turismo para
personas con discapacidad.

En el afio 1980, en la asamblea general celebrada en
Manila, se destaca que el tiempo libre y las vacaciones
son reconocidos como elementos de expansion humana
por la Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

En el afio 1989 se publica la campafia Tourism for all con
la finalidad de que la industria turistica tomara en cuenta
las necesidades de toda la sociedad y se crea Turismo
para Todos.

En el afio 2005, la Organizacion Mundial del Turismo
(ONU Turismo) publica el documento “Hacia un Turismo
Accesible para Todos” el cual expone los requisitos de
accesibilidad que deben tener los elementos del servicio
turistico.

En 2014 la ONU Turismo publica dos documentos sobre

turismo accesible: EI Manual sobre Turismo accesible
para todos: Alianzas publico-privadas y buenas
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practicas y EI Manual sobre Turismo Accesible para
Todos: principios, herramientas y buenas practicas,
donde se sugieren las recomendaciones para crear
destinos turisticos accesibles siguiendo los principios del
Disefio Universal.

Finalmente, en 2016, la ONU Turismo celebr6 el Dia
Mundial de Turismo bajo el lema “Turismo accesible para
todos: promoviendo la accesibilidad universal”; derivado
de este encuentro se crea la Norma internacional de
Turismo Accesible en el marco de ISO, la cual fue
denominada ISO 21902 Turismo y Servicios relacionados
(Queral, 2024).

Nacional.

De acuerdo con datos del Censo de Poblacién y Vivienda
realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), 8 % de los habitantes de la Ciudad de
México, es decir, cerca de 800,000 personas, padecen
alguna discapacidad. El INEGI (citado por Adame,2023)
divide estas cifras de acuerdo con la complicacion que
tienen las personas:

e el 41.0 % tiene que ver con su capacidad motriz

e el 26.4 % posee problemas visuales

o el 14.3 % es de caracter auditivo

e el 10.6 % esta relacionado con dificultad para
recordar

e el 7.5% tiene dificultad con el lenguaje

Lo anterior, expone la necesidad que se tiene para
mejorar la infraestructura hotelera para asi tomar en
cuanto las diferentes dificultades que se tienen y asi
poder atenderles de acuerdo con los criterios de disefio.

Sector hotelero en la Ciudad de México
El sector hotelero brinda servicios de hospedaje y se
caracteriza por diferentes categorias ya establecidas.

Como se puede observar en la Figura 1, en el afio 2022,
el mayor porcentaje de los turistas, tanto nacionales como
internacionales se hospedaron en los hoteles de 5
estrellas, 36.0% y 41.7%, respectivamente (SECTUR,
2022).

S5 Estrellas

4 Estrellas

3 Estrellas

2 Estrellas

1Estrella

Sin Clasificar
Total

1,966,333

Figura 1. Turistas hospedados en hoteles por categoria
Fuente: SECTUR (2022).

De acuerdo con la Secretaria de Turismo, como se exhibe
en la Figura 2, la Alcaldia Cuauhtémoc es la que registra
mayor de turistas hospedados (SECTUR, 2022).

7194 1624,406

Figura 2. Turistas Hospedados por Alcaldia.
Fuente: SECTUR (2022).

En atencién a los datos que emanan de la SECTUR, se
observo que la Alcaldia Cuauhtémoc es donde se recibe
la mayor parte de la afluencia turistica, asi como es la
Alcaldia con mayor nimero de hoteles en la Ciudad de
México; esta informacion facultd delimitar como poblacion
objeto de estudio a los hoteles 5 estrellas en dicha
Alcaldia. De acuerdo con informacion recabada en la
SECTUR, se identifica que 43 hoteles pertenecen a dicha
categoria, los cuales son:

Figura 3. Hoteles en la Alcaldia Cuauhtémoc.

Num. | Nombre: 22. | Hotel Sevilla Palace
T Four Seasons Hotel Maxco D. F 23 Hatel Banidorm

2 Hotel Marguis Reforma 24, | Hotel Galeria Plaza Reforma
3 Sheraton Maria Isabel Hotel & lowers 25, Hotel Royal Reforma

a. Hilton Mexico City Reforma 26. | Hotel Cantury Zona Rosa

5 Hotel Suites Reforma 27. Hotel La Casona
€

7

B

Hippodrome 28. | Suites DelAngel

The St. Regis México ity 29. | Grand Chapultepec Residencial

Villa Condesa 30. | Eurostars Zons Rosa Suites

5. Le Meridien México Gity 31. | Hampton Inn & Suites By Hitton Ciudad de México
10. | Lavalise Hotel 32. | Plaze Suites Maxico Gity

11. | Hotel Condesa DF 33. | Exe Suites Reforma

12._| Hotel Park Nilo 3Z__| Gran Hotsl Cludad de México

3. | Exe Suites San Marino 35, | Marriott Reforma

14, Suites Amberes 36. Holiday Inn Express Maxico Reforma

15. Hotel Holiday Inn & Suites Mexico Zona Rosa 37. Hotel Barcelo Mexico Reforma

6. | Hotel Genave Cludad oe Maxico 38.__| Holigay Inn México Busnavista

17._| HotelImperial Colon 39. | Hotel Four Paints By Sheraton México City
8. | Hotel Fiesta Americana Reforma 20. | Stara Hamburgo

19. Hotel Empornio 41, Hotel EL Pargue Mexico

20. Hotel Casa Blanca 42, Umbral, Curio Collection by Hilton

21. Hotel Zocalo Central 43. Cirgulo Mexicano Hotel

Figura 3. Hoteles en la Alcaldia Cuauhtémoc.
Fuente: Elaboracion propia con base ala SECTUR (2022)

Dichos hoteles se establecen en esta Alcaldia ya que
cuenta con 548 establecimientos de artesanos inscritos
en el registro de turismo de la Sectur CDMX y 457
restaurantes de calidad turistica.

La demarcacion tiene ademas 178 agencias de viajes, 87
museos, 82 centros nocturnos, 46 teatros, 21 empresas
de transportacion turistica, 20 arrendadoras de autos, 16
galerias, 12 centros de capacitacion turistica, 10
empresas de filmacion, nueve casas de cambio y siete
oficinas de guias de turistas.

También cuenta con seis centros comerciales, cinco
oficinas de reservaciones, tres lugares para la practica de
deporte y recreacion, tres centros para reuniones y
convenciones, tres empresas de turismo alternativo, un
spay 19 establecimientos de otro tipo de servicios, lo que
suman un total de mil 883 unidades econdmicas
registradas, lo cual hace que la oferta turistica sea amplia
y asi se adecua para poder establecer hoteles de esta
categoria en esta Alcaldia (Sectur CDMX, 2016).
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Marco legal

En este apartado se describe los principales lineamientos
legales que contextualizan esta investigacion
relacionados al Turismo accesible; los cuales han sido
establecidos por instituciones oficiales como a
continuacion se describen.

A. Norma UNE-ISO 21902:2021

La Organizacion Mundial del Turismo, en conjunto con la
Normalizacion Espafiola y la FUNDACION ONCE,
desarrollaron los requisitos y recomendaciones respecto
a la importancia de llevar acabo un turismo accesible en
11 ambitos, en los que se destaca la concientizacion de
las diferentes capacidades de las personas, la aplicacion
de los principios del disefio para todas las personas y el
disefio y protocolo para identificar y eliminar barreras
(ONU Turismo, 2022).

B. Declaracion de Manila.

La Organizacién Mundial del Turismo, con la finalidad de
establecer normas internacionales respecto al derecho
gue deben tener las personas con discapacidad en las
actividades turisticas y recreativas, asi como mejorar las
condiciones de accesibilidad en los servicios turisticos;
llevd a cabo, del 27 de septiembre al 10 de octubre de
1980, la Declaracion de Manila, en Filipinas, convocada
para vincular los conceptos de turismo y accesibilidad
(ONU Turismo, 1980).

C. Cadigo Etico Mundial para el Turismo

Creado en 1999 por la Asamblea General de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU Turismo),
aglutina un conjunto de normas o principios que tienen la
finalidad de guiar a los agentes del desarrollo turistico. Se
divide en 10 principios, los cuales estan encaminados en
los componentes econdémico, social, cultural y
medioambiental de los viajes y del turismo.

En este CAdigo se destaca, principalmente, dos articulos
gue estan mas asociados al turismo accesible:

e Articulo 2. El turismo, instrumento de desarrollo
personal y colectivo, indica que las actividades
turisticas deberan presentar igualdad para todas
las personas especialmente los nifios, las
personas mayores y minusvalidas

e Articulo 7. Derecho al turismo, aborda el acceso
directo y personal al descubrimiento de las
riquezas de nuestro mundo, lo cual es
considerado un derecho abierto por igual a todos
los habitantes de nuestro planeta donde se
fomentara y se facilitara el turismo de las
familias, de los jovenes y de los estudiantes, de
las personas mayores y de las que padecen
minusvalias (ONU Turismo, 2020).

D. Ley General de Turismo

La Ley General de Turismo aborda el Turismo accesible
en el Capitulo IV, en donde menciona que los prestadores
de servicios turisticos deberan proveer lo necesario para
qgue las personas con discapacidad cuenten con las
medidas de accesibilidad necesarias, asi como las
dependencias de gobierno tendran las mismas
obligaciones de brindar un turismo accesible en los sitios
culturales con afluencia turistica (Camara de Diputados,
2024).

E. NORMA MEXICANA NMX-R-050-SCFI-2006
(Accesibilidad de las personas con discapacidad
a espacios construidos de servicio al publico-
Especificaciones de seguridad.)

Esta norma tiene como propdsito principal establecer las
especificaciones para la construccion de espacios de
servicio al publico para que las personas que tienen
discapacidades ya sea motriz, sensorial y/o intelectual,
incluyendo a la poblacion en general, puedan realizar sus
actividades en la forma o dentro de lo que se considera
normal para los seres humanos (Secretaria de Economia,
2006).

F. Ley General paralalnclusién de las Personas
con Discapacidad

La Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién
establece en el Capitulo VIII. Deporte, Recreacion,
Cultura y Turismo de la LGIPD, Articulo 27, que la
Secretaria de Turismo “promovera el derecho de las
personas con discapacidad para acceder a los servicios
turisticos, recreativos o de esparcimiento” y, para ello,
debe de realizar las siguientes acciones:

I. Establecer programas y normas a fin de que
la infraestructura destinada a brindar
servicios turisticos en el territorio nacional
cuente con facilidades de accesibilidad
universal;

Il. Establecer programas para la promocion
turistica de las personas con discapacidad, y

lll. Las demas que dispongan  otros
ordenamientos.

G. Certificacién Sello Incluyente

La Secretaria de Turismo otorga la Certificacién “Sello
Incluyente” a las empresas turisticas que cuentan con el
conocimiento en atencién a personas con discapacidad y
gue, ademas, cuentan con las instalaciones exteriores,
interiores, sefialética y servicios adecuados para la
atencion de este segmento.
Este sello se otorga a empresas que contemplen los
siguientes indicadores esenciales para que las
instalaciones se consideren accesibles:

e fisica (instalaciones exteriores)

e intelectual (instalaciones interiores)
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e sensorial (sefialética)
e habitaciones y bafios
e servicios de atencidn e informacién (Secretaria
de Turismo , 2023).

H. Guia de Recomendaciones de Disefo
Universal para el Sector Turismo

En atencién al proyecto de Actualizacion y Redisefio de 2
la Guia de Recomendaciones de Disefio Universal para

el Sector Turismo, que se llevd a cabo en el afio 2016, la

SECTUR en coordinacién con el Consejo Nacional para

el Desarrollo y la Inclusion de las Personas con
Discapacidad (CONADIS) y la Comisiéon Nacional de los

Derechos Humanos (CNDH), exponen las principales
caracteristicas fisicas de infraestructura que deben

poseer los espacios que brindan productos y servicios

turisticos en materia de accesibilidad en tres apartados:

1. Atencion Incluyente que hace referencia a los
producto y servicios del mercado turistico que estén
disefiados para brindar una  experiencia
notablemente distinta de la que tienen las personas
dia a dia en sus entornos sociales, escolares,
laborales y médicos. La atencidn incluyente implica
cuatro aspectos importantes los cuales se desglosan
de la siguiente forma:

o Clases de deficiencia y tipos de barrera. En este
apartado se da a conocer las deficiencias y
barreras que sufren las personas con
discapacidad; las deficiencias clasificadas en:
motriz, visual, auditiva y de lenguaje, intelectual
y mental o psicosocial y las barreras divididas en:
fisicas (se encuentran en el entorno), a la
actividad (como hablar, caminar, ver, entender el
mundo, aprender) y a la participacion (ocasiona
restricciones a la participacion de las personas
con discapacidad en diversos ambitos).

e Aspectos basicos para generar relaciones
incluyentes  hacia las  personas con
Discapacidad. Se basa en la actitud con la que
se trata a las personas esto implica entender y
aceptar que existen diferentes tipos de ver la vida
distintos modos de ver, hablar, escuchar,
caminar o moverse, de aprender y de
relacionarse con la realidad.

e Lenguaje incluyente para referir a las personas
con discapacidad. Una de las formas que
representa mayor discriminacion es la forma de
expresion por lo cual es importante, analizar el
significado de las palabras mas usuales para
designar a quienes viven esta situacion, siendo
las mas comunes: persona con capacidades
diferentes, Persona(s) especial(es), Invalido

(@)/Minusvalido  (a)Clasificacion  de las
deficiencias, entre otras.

Clasificacion de las deficiencias. La Guia
clasifica las deficiencias en cinco, las cuales son
deficiencia fisica, deficiencia visual, deficiencia
auditiva, deficiencia en el lenguaje y la
discapacidad psicosocial.

Servicio Accesible.

El servicio accesible principalmente hace
referencia al conocimiento sobre el servicio que
se debe brindar y que las edificaciones sean
adecuadas para todas las personas, se basa en
tres principios los cuales son:

Amabilidad. Hace referencia a los objetos
adicionales que se proporcionan o implementan
con el fin de hacer su estancia mas placentera
como lo pueden ser teléfonos con numeros
grandes y visibles o repisas en los bafios para
poder colocar objetos y asi evitar que caigan en
el bafio asi se ofrece amabilidad.

Usabilidad. La usabilidad es hacer que un objeto
sea de uso facil y que no requiera de muchos
movimientos para su uso como podria ser el
dispensador de papel higiénico que no requiera
amplio movimiento o esfuerzo para cortar el
papel, Por ejemplo, una cubierta metalica del
rollo de papel que cuente con suficiente peso e
incorpore un borde dentado, mediante el cual
permita cortar el papel con una sola mano.

Accesibilidad. Busca que todo el entorno siga las
normas de un lugar accesible en el cual todas las
personas puedan hacer uso de las instalaciones
o de cualquier lugar en el que se encuentren.

Criterios de Disefio

Son el medio con el que se concreta la normativa
y por lo que constituyen una de las herramientas
con la que se puede asegurar el funcionamiento
y accesibilidad de una edificacion incluyente en
donde se ofrecen servicios turisticos y aglutina
los siguientes apartados (SECTUR, 2017):

Nivel de intervencion
El concepto niveles de intervencion se utiliza
para los criterios y procesos con los que se
evallan las condiciones de una edificacion para
decidir las modificaciones que haran un espacio
accesible e incluyente.

Dotacion

Es el concepto con el que se hace referencia al
nimero minimo de suministros, servicios,
muebles e instalaciones incluyentes, con los que
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debe contar una edificacién en la que se brindan
servicios turisticos.

Zonas de cadena de
accesibilidad

La accesibilidad es dinamica en el proceso de
interaccién del usuario con la edificaciéon para
permitir las actividades previstas en él. La
cadena de accesibilidad es la secuencia
continua de acciones (eslabones) que deben
vincularse para desarrollar actividades.

movilidad vy

Criterios de disefio

Integra aquellos lineamientos que la Guia
considera que se deben aplicar de manera
general para todo tipo de edificaciones del
servicio turistico:

Circulacion accesible, que integra los elementos
accesibles que conectan de un lugar a otro de
forma que las personas con discapacidad o
alguna complicacién puedan acceder facilmente
y considera los siguientes (SECTUR, 2017):

CA 02 Proteccion lateral

CA 03 Elementos que sobresalen
CA 04 Superficie del piso

CA 05 Superficie del piso tactil
CA 06 Franja de advertencia tactil
CA 07 Ruta téctil

Elementos ruta accesible, que hace referencia a
los componentes que implican que una ruta sea
accesible, como pueden ser franjas tactiles,
rampas, sefialamientos con la finalidad de que
todos y todas se puedan desplazar con facilidad.

ER 01 Puerta

ER 02 Rampa

ER 04 Escalera

ER 05 Elevador

ER 06 Plataforma y salvaescaleras

Elementos é&reas de servicio, que son todos
aquellos recursos materiales que facilitan las
actividades que pueden realizar de forma
individual las personas con discapacidad.

ES 01 Cajén de estacionamiento vehicular
ES 02 Ascenso-descenso vehicular

ES 03 Area de estar o espera

ES 05 Maquina interactiva

ES 06 Teléfono

ES 09 Asiento / espacio para silla de ruedas
ES 13 Barra de autoservicio

ES 17 Alcance y accionamiento

ES 20 Habitacion

ES 21 Area sanitaria para perro

. 1SO 21542:2011 Building Construction -
Accesibility and Usability of the Built
Environment

Se basa en las condiciones de igualdad a través de la
usabilidad en forma inclusiva por parte de los usuarios
con base a su funcionamiento como lo son: las
condiciones para acercarse a las edificaciones, el acceso
a las entradas de las edificaciones, el uso de espacios y
la informacion a través de dos o mas sentidos (SECTUR,
2017).

Metodologia de investigacién

En este apartado se expone el procedimiento que se
utiliza para seleccionar la poblacion objeto de estudio, el
proceso de estimacién del tamafio de la muestra y se
describe el tipo de investigacion que se realizd para el
alcance del objetivo.

Esta investigacion es de tipo no experimental, de corte
transversal con alcance descriptivo (Roberto Hernandez
Sampieri, 2010).

Limitaciones temporales y espaciales

Para llevar a cabo la investigacion de campo y de acuerdo
a las limitaciones temporales y espaciales del estudio, el
instrumento de investigacion se constituyé de acuerdo a
los criterios de disefio de la Guia de Recomendaciones
de Disefio Universal para el Sector Turismo a la unidad
de andlisis Gerentes de hoteles de 5 estrellas.

Muestreo

En este apartado se determina la muestra de las
unidades de analisis a quienes se va a aplicar el
instrumento de investigacion.

En atencidn al objetivo de investigacion, la poblacion se
constituyd por parte del sector hotelero de la Alcaldia
Cuauhtémoc en la Ciudad de México; De acuerdo con las
recomendaciones de Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), se definen como unidades de andlisis a los
hoteles 5 estrellas de la Alcaldia Cuauhtémoc; lo anterior
derivado de que este segmento hotelero se reporta como
el méas concurrido por parte del sector turistico que llega
a la Ciudad de México (SECTUR, 2022).

Para determinar el tamafio de la muestra en poblaciones
finitas se adoptaron las recomendaciones de Castafieda,
De la Torre, Moran y Lara (2002) y se opt6 por tolerar un
porcentaje de error del 4% con un nivel de confianza del
95% para aplicar en la ecuacion propuesta por los
autores:

Ezqu
n=_—"—">5_
Ne“ +Z<pg
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En donde:
n= tamafio de la muestra

Z“=nivel de confianza

p= variabilidad positiva

g= variabilidad negativa
N= tamafio de la poblacion
€= precisién o error

Al aplicar la ecuacion a las cuatro unidades de
andlisis, se determiné el tamafio de la muestra como se
aprecia a continuacion y se aplica cuestionario a 32
gerentes generales u operativos de los hoteles 5
estrellas.

(1.96)% (.95)(.05)(43)

n= (43)(.04)2 + (1.96)2 (.95).05) = 31.22

Resultados de Investigacion

Con el objetivo de Identificar las condiciones de
accesibilidad en los hoteles de 5 estrellas de la Alcaldia
Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, en este apartado
se muestran los resultados del instrumento de
investigacion que se aplico a los Gerentes de hoteles de
5 estrellas, de la Alcaldia Cuauhtémoc en la Ciudad de
México, los cuales evidenciaron el nivel de cumplimiento
de las condiciones de accesibilidad que poseen los
hoteles respecto a la Guia de Recomendaciones de
Disefio Universal para el Sector Turismo.

En primer lugar, se exhiben los resultados
sociodemogréaficos conforme al instrumento de
investigacion en el cual los principales puestos que
brindaron la informacion son: Gerente General, Gerente
Divisién Cuartos, Ejecutivo de Ventas, Capacitacion de
Bell Boys, Jefe de Seguridad.

En segundo lugar, se muestran los resultados del
cuestionario aplicado en los elementos de Circulacion
accesible, Elementos ruta accesible y Elementos areas
de servicio.

A. CA Circulacién accesible
Como se observa en la Figura 4, el 87.1 % de los hoteles

cuentan con proteccion lateral en sus instalaciones y el
12.9% no.

Hoteles que cuentan con proteccion lateral
100

80

60

87.1%

40

20

0 -

Sl NO

Figura 4. Hoteles que cuentan con proteccion lateral
Fuente. Elaboracion propia

Como se exhibe en la Tabla 1. 6 de cada 10 hoteles no
cuentan con algun tipo de sefializacion visual, auditiva o
tactil para detector elementos que sobresalen y o pueden
causar algun accidente.

Tabla 1. Hoteles que sefializan elementos que
sobresalen

ISi |INo |
|No. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje |
12 |[38.7% 1o |61.3% |

Fuente. Elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 2. La superficie del piso
tactil es un elemento muy importante ya que de esta
forma podemos asegurar que todas las personas puedan
dirigirse a las areas de interés comun; de acuerdo con los
resultados, solo el 35.5% de los hoteles cuentan con esta
recomendacion.

Tabla 2. Hoteles que cuentan con superficie del piso tactil

[Si |[No |
|No. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje |
[11  |[35.5% 20 |l64.5% |

Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura 5. los criterios de disefio, es
importante contar con una franja tactil para que las
personas pueden detectar si se encuentra algin
obstaculo en su camino. En este sentido, el porcentaje de
hoteles que cuentan con ella es muy bajo, ya que solo 3
de cada 10 hoteles llevan a cabo esta indicacion.
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Franja de advertencia tactil

8o

60

Yo

20

o

sl NO

Figura 5. Hoteles que cuentan con Franja de advertencia
tactil
Fuente. Elaboracion propia

Como se exhibe en la Figura 6. 2 de cada 10 hoteles no
cuentan con una ruta tactil para facilitar el acceso a
personas con discapacidad.

Ruta tactil
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Figura 6. Hoteles que cuentan Ruta tactil
Fuente. Elaboracién propia

B. ER Elementos ruta accesible

De acuerdo con la Figura 7. La mayor parte de los hoteles
que son un 83.9% si cuentan con puertas accesibles, las
cuales no impiden o complican el acceso para las
personas con discapacidad.

Puerta

100
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Figura 7. Hoteles que cuentan con puerta
Fuente. Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 8. Un 77.4% de hoteles
cuentan con rampas en sus instalaciones las cuales son
uno de los elementos mas importantes para que las
personas se puedan trasladar a diferentes puntos en las
instalaciones.

Rampa

0

Sl NO

Figura 8. Hoteles que cuentan con rampa
Fuente. Elaboracion propia

Como se exhibe en la Tabla 3. las escaleras en los
hoteles son un punto importante por las condiciones que
deben de presentar para facilitar su uso y los nimeros
gue se presentan de acuerdo con el andlisis de las
instalaciones refleja que un 51.6% cuentan con escaleras
accesibles, pero sigue siendo un nimero muy bajo para
brindar un servicio de turismo accesible.

Tabla 3. Hoteles que cuentan con escaleras accesibles
s [No |
||No. ||Porcentaje |

||48.4% |

|No. ||Porcentaje
|16 ||51.6% ||15
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Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura 9. 7 de cada 10 hoteles cuentan
con elevadores en sus instalaciones, pero no todos
cuentan con sefiales audibles, tactiles o visuales que los
hagan accesibles por lo cual sigue siendo un punto por
mejorar en las instalaciones.

Elevador

80

0

Sl NO

Figura 9. Hoteles que cuentan con elevador
Fuente. Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 10. EI 87.1% de los hoteles
no cuentan con una plataforma o salvaescaleras ya que
la mayoria de los hoteles cuentan con elevadores.

Plataforma o salva escalera
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Figura 10. Hoteles que cuentan con plataforma o salva
escalera
Fuente. Elaboracion propia

C. ES Elementos éareas de servicio

De acuerdo con la Figura 11. Dentro de los 31 hoteles
investigados los cuales representan el 100% todos
cuentan con un cajon de estacionamiento para personas
con discapacidad.

Cajon de estacionamiento vehicular
100

40

20
0%
Si NO

Figura 11. Hoteles que cuentan con Cajén de
estacionamiento vehicular
Fuente. Elaboracién propia

Como se exhibe en la Figura 12. El 83.9% de los hoteles
cuentan con ascenso-descenso vehicular ya que al contar
con estacionamiento deben de adaptar sus condiciones a
lo requerido por las recomendaciones de accesibilidad.

Ascenso-descenso vehicular

100

Figura 12. Hoteles que cuentan con ascenso-descenso
vehicular
Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 4. Los hoteles no cuentan con
una buena atencidn respecto al area de estar 0 espera
para las personas con discapacidad por lo cual solo el
41.9% cumplen con esta recomendacion.

Tabla 4. Hoteles que cuentan con area de estar o espera

con equipamiento especial para personas con
discapacidad.

ISi |[No |
|No. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje |
13 |l4a1.9% |18 |[58.1% |

Fuente. Elaboracion propia
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Como se exhibe en la Tabla 5. Los hoteles no cuentan
con elementos suficientes para que las personas
desarrollen actividades de forma individual por lo cual
solo el 25.8% cuentan con maquinas interactivas.

Tabla 5. Hoteles que cuentan con maquina interactiva

|si |INo |
|N0. ||P0rcentaje ||No. ||Porcentaje |
8 |[25.8% 23 |[74.2% |

Fuente. Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 13. Los teléfonos brindan
lo necesario por lo cual 9 de cada 10 hoteles reflejan un
resultado positivo.

Teléfono
100

0

S| NO
Figura 13. Hoteles que cuentan con teléfono

Fuente. Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 6. El 38.7% de los hoteles
cuentan con un espacio para sillas de ruedas por lo cual
se debe mejorar esta recomendacion.

Tabla 6. Hoteles que cuentan con Asiento/ espacio para
sillas de ruedas

|si N0 |
|N0. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje |
12 ||38.7% |19 |[61.3% |

Fuente. Elaboracién propia

Conforme a la Figura 14. Los hoteles cuentan con barras
de autoservicio para que las personas puedan desarrollar
actividades de forma independiente por esto el 77.4%
siguen esta recomendacion.

Barra de autoservicio
80

0

sl NO
Figura 14. Hoteles que cuentan con barra de autoservicio
Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 7. Solo 16 hoteles o el 51.6%
cuentan con condiciones de alcance y accionamiento.

Tabla 7. Alcance y accionamiento

5 [
|No. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje
[16  |l51.6% 15 |l48.4%

Fuente. Elaboracion propia

Como se exhibe en la Tabla 8. El 58.1% de los hoteles no
cuentan con albercas con condiciones de accesibilidad y
solo el 41.9% siguen esta recomendacion.

Tabla 8. Hoteles que cuenta con alberca

Isi |INo
|No. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje
13 [[41.9% 28 |[58.1%

Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 9. La mayor parte de los hoteles
que son el 67.7% no cuentan con las recomendaciones
gque se debe de seguir para brindar una habitacion
accesible.

Tabla 9. Hoteles que cuentan con habitacion con
servicios especiales

|si |INo |
|No. ||Porcentaje ||No. ||Porcentaje |
[10  |[32.3% 1 ||67.7% |

Fuente. Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 15. El 22.6% de los hoteles
cuentan con un area sanitaria para perros y este nimero
es bajo ya que no todos los hoteles permiten la entrada
de animales.
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Area sanitaria para perros
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Figura 15. Area sanitaria para perros
Fuente. Elaboracion propia

Conclusiones

Respecté a los resultados de investigacion que derivan
de identificar las condiciones de accesibilidad en los
hoteles de 5 estrellas de la Alcaldia Cuauhtémoc, de la
Ciudad de México, respecto a los criterios de disefio de la
Guia de Recomendaciones de Disefio Universal para el
Sector Turismo se concluye que:

El 80% del sector ha adoptado medidas que aseguran la
accesibilidad y la movilidad personal en los siguientes
criterios:
e Poseen proteccion lateral.
e Cuentan con puertas accesibles, rampa y
elevador.
e Poseen cajon de estacionamiento vehicular para
discapacitados.
e Tienen &rea de ascenso-descenso vehicular y
con barra de autoservicio.

No obstante, la investigacion exhibe que existen
barreras fisicas que obstaculizan la accesibilidad de
las personas con discapacidad en los siguientes
criterios:

Circulacién accesible:
e Falta de sefializacibn en elementos que
sobresalen, de superficie del piso tactil, de franja
tactil y de ruta tactil en sus instalaciones.

Elementos ruta accesible

e Solo 5 de cada 10 hoteles cuentan con escaleras
accesibles.

e Solo 1 de cada 10 hoteles cuentan con
plataforma o salva escaleras debido a que
algunos cuentan con elevador y otros solo tienen
escalera.

ES Elementos areas de servicio

e Solo 4 de cada 10 hoteles contemplan
comodidad en las salas de espera, cuentan con
asientos especiales para personas con silla de
ruedas y las albercas cuentan con los elementos
necesarios para considerarse accesibles

e Sodlo el 20% de la muestra cuenta con maquinas
interactivas para realizar actividades con mayor
facilidad y con area sanitaria para perros esto se
debe a que la mayor parte de hoteles no son pet
friendly.

e Solo 3 de cada 10 hoteles brindan el servicio de
habitaciones accesibles.

De acuerdo con los lineamientos de un hotel de 5
estrellas y las condiciones del turismo accesible se
identifica que existe falta de observancia a lineamientos
normativos en la infraestructura y mobiliario y equipo de
los hoteles 5 estrellas de la Alcaldia Cuauhtémoc y que
en varios criterios de disefio se deben incorporar
mecanismos de inclusion y de accesibilidad; ya que, por
su categoria, deberian tener confort, lujo y un servicio de
primer nivel para todos sus huéspedes.

Recomendaciones

Para coadyuvar a lo que pretende alcanzar el Plan
Nacional de Desarrollo (2013-2018), el Programa
Sectorial de Turismo (2020-2024) y los criterios que
establece la Guia de Recomendaciones de Disefio
Universal para el Sector Turismo respecto a las
condiciones de accesibilidad en los hoteles de 5 estrellas
de la Alcaldia Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, se
propone lo siguiente:

A los prestadores de servicio hotelero:

e Se contextualicen en materia de politicas
publicas a nivel nacional para comprender las
necesidades de las personas con discapacidad.

e Hacer uso de los instrumentos que instituciones
publicas oficiales recomiendan en materia de
turismo accesible.

o |dentificar los tipos de discapacidad y las
complicaciones que cada una de ellas tiene de
acuerdo con la Guia de Recomendaciones de
Disefio Universal para el Sector Turismo para
asi poder brindar un servicio especializado.

A la Secretaria de Turismo:

e Realizar seguimiento y recomendaciones
periddicas al sector hotelero con la finalidad de
gue adopten medidas efectivas para asegurar la
accesibilidad, la movilidad personal vy
participacion en la vida cultural, las actividades
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recreativas, el esparcimiento y el deporte como
lo indica la Guia de recomendaciones citada.
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