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Condiciones de accesibilidad en los hoteles de 5 estrellas de la Alcaldía 
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Accessibility conditions in 5-star hotels in the Cuauhtémoc district of Mexico City. 
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Maribel González-Cadena d, Christian Torres-Rangel e 

 

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:  
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Resumen: 

El turismo accesible tiene como objetivo la verdadera inclusión social de toda la población, por lo que los prestadores de servicios 

turísticos deben tener en cuenta las instalaciones adecuadas en la parte urbana, en la infraestructura, en el mobiliario y equipo, así 

como en los servicios que refieren capacitación, sensibilización del personal y establecimiento de políticas 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 Alcaldía 

Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, es de diseño no experimental, de tipo transversal con alcance descriptivo. Se diseña un 

instrumento de investigación, con base a los criterios de la Guía de Recomendaciones de Diseño 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 Castañeda (2002) y se optó por tolerar porcentaje de error del 4% con un nivel de confianza 

del 95% para aplicar en la ecuación propuesta. 

Los resultados indican que, de manera general, los hoteles poseen puertas accesibles, rampa, elevador, protección lateral, ascenso-

descenso vehicular y cajón de estacionamiento; sin embargo, existen condiciones críticas en las instalaciones de infraestructura, 

principalmente, en falta de habitaciones y escaleras accesibles, falta de señalización en elementos que sobresalen, de superficie del 

piso táctil, de franja táctil y de ruta táctil en sus instalaciones.     
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Turismo accesible, criterios de diseño, accesibilidad, discapacidad. 
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Introducción 

Planteamiento del problema. 
De acuerdo con los datos de la Organización Mundial de 
la Salud (OMS) el 16% de la población tienen un alto 
grado de discapacidad y, conforme a estadísticas del 
Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI), en 
México el número de personas con alguna limitación 
física o mental ascendía a 5.7 millones en en año 2010 y 
en el año 2020 se registró 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 inclusión plena (ONU Turismo, 
2023). 
 
En el Plan Nacional de Desarrollo (PND) del periodo 
anterior (2013-2018) se indicaba, en el apartado de 
Desigualdad y Discriminación, la falta de accesibilidad a 
la infraestructura pública y privada como un reto 
importante para cerrar la diferencia de oportunidades que 
este sector de la población enfrenta  (Ejecutivo Federal, 
2013-2018); De igual forma, en el PND actual (2019-
2024) prevalece, como uno de los programas prioritarios, 
la política de eliminar la marginación, la discriminación 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) señala, 
dentro de sus objetivos y estrategias prioritarias, que se 
debe fortalecer y asegurar el turismo accesible en los 
destinos turísticos del país para contribuir e impulsar la 
participación de las personas con discapacidad, así como 
diseñar e implementar instrumentos de política en materia 
de accesibilidad para los productos y servicios turísticos 
del país. (Secretaría de Turismo, 2020). 
 
Se prevé que en México para el año 2050 se 
incrementará el número de personas de más de 60 años, 
respecto aquellas que tendrán entre 20 y 30 años de 
edad; ante esta problemática, uno de los tantos retos para 
la actividad turística en México es solventar la escasa 
prestación de productos y servicios accesibles por lo cual 
es importante contemplar el diseño 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. (Secretaría de 
Turismo, 2018). 
 
Una de las principales problemáticas 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, papás 
con carriolas, es decir prácticamente del 50% de la 
población ( Accesos Mx, 2020). 
 

Justificación 
En este apartado se explica él porque es necesario e 

importante realizar esta investigación. 
 
De acuerdo con la Organización Mundial del Turismo 
(OMT) se considera prioritario poseer infraestructura, 
productos y servicios que ofrezcan servicios de 
accesibilidad, con la finalidad de mejorar la comodidad, 
innovación y calidad de vida de las personas con 
discapacidad. Por lo anterior, en conjunto con la 
Normalización Española 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 aplicación de los principios 
de diseño para todas las personas y manejar la 
accesibilidad como una nueva forma de crear 
experiencias para todos. 
  
Tanto el PND como el PROSECTUR (2020-2024) 
señalan dentro de sus objetivos y estrategias prioritarias 
que se debe fortalecer y asegurar el turismo accesible en 
los destinos turísticos del país para contribuir e impulsar 
la participación de las personas con discapacidad, así 
como diseñar e implementar instrumentos de política en 
materia de accesibilidad para los productos y servicios 
turísticos del país.  

 
De igual manera, en la Ciudad de México se ha impulsada 
por un marco jurídico para que todas las autoridades de 
la administración pública y los organismos autónomos de 
la ciudad tengan la obligación y convicción de ejecutar 
acciones que faciliten el acceso de las personas con 
discapacidad a los servicios de salud, justicia, educación, 
trabajo y esparcimiento. De acuerdo con la Guía 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, 
histórica y recreativa. 

 

En este sentido, la Secretaría de Turismo (SECTUR) 
rediseñó la Guía de Recomendaciones de Diseño 
Universal para el Sector Turismo la cual ofrece una 
actualización de las especificaciones técnicas conforme a 
normas nacionales e internacionales en edificaciones 
nuevas y ya existentes para el servicio turístico. Esta guía 
está dirigida principalmente a las personas involucradas 
en la actividad turística, como una herramienta de apoyo 
y orientación para las personas encargados de construir, 
adecuar y mantener la infraestructura en un modelo 
incluyente al atender listas de verificación 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 Tecnología (CONACYT), desde el 
año 2011, indicaron que las autoridades competentes 
deben realizar  una revisión formal que certifique y regule 
los criterios de clasificación 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 Alcaldía Cuauhtémoc, de la Ciudad de 
México. 
 

Marco conceptual 
En este apartado se dará una explicación breve de 
conceptos clave para entender el enfoque de la 
investigación y de esta forma tener una mejor 
comprensión de dichos términos. 
 
Criterios de diseño  
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 edificación incluyente (SECTUR, 2017). 
 
Turismo accesible  
Se entiende por turismo accesible a la rama que se 
especializa en diseñar viajes que puedan ser disfrutados 
por todos y todas, esto principalmente con el objetivo de 
eliminar las barreras y obstáculos que puedan ocasionar 
dificultades para el sector por su enfoque se centra en la 
infraestructura turística para que no tenga alguna 
limitación (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 fácil acceso a sitios de interés; 
por lo cual, el entorno físico, transporte, comunicación e 
información deben facilitar el uso y desarrollo de 
actividades (Secretaría 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  
Restricción o impedimento para realizar actividades de la 
forma que se considera normal para el ser humano 
(GOBIERNO DE MÉXICO, 2021). 
 
Desigualdad 
De acuerdo con la Comisión Nacional de los Derechos 
Humanos se conoce como desigualdad cuando las 
personas reciben un trato diferente por su condición 

física, social o económica ( Comisión Nacional de los 
Derechos Humanos, 2022). 
 
Discriminación  
Se considera discriminación a toda distinción, exclusión, 
restricción o preferencia lo cual genera un obstáculo, 
restricción, impedimento o reconocimiento o ejercicio de 
los derechos humanos y libertades (Presidencia de la 
República EPN, 2015). 
 
De acuerdo con Martínez, R. el turismo en México tiene 
que implementar nuevas acciones para contemplar a los 
sectores vulnerables por lo cual la Secretaría de Turismo 
ha planteado las siguientes acciones para el desarrollo 
del turismo accesible en cuatro ejes: 1) infraestructura 
turística accesible; 2) Programas de Calidad con criterios 
de inclusión; 3) Criterios de accesibilidad e inclusión en el 
Sistema Nacional de Certificación Turística; y 4) Diseño 
del Distintivo de Inclusión Turística (Cárdenas, 2023) 
 
En este contexto Castañeda, E. menciona que parte de la 
problemática es la ambigüedad de los conceptos que 
hacen referencia al turismo accesible, ya que el problema 
está en que solo se contempla a un sector vulnerable por 
lo cual se observa que solo se colocan rampas, pero no 
todas las personas con discapacidad están siendo 
atendidas debido a esto el problema no está siendo 
resuelto y las personas no pueden disfrutar del turismo 
(Castañeda, 2023). 
 

Marco contextual 
 

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

 
A nivel internacional. 
En Estados Unidos, en el año 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 año 1980, en la asamblea general celebrada en 
Manila, se destaca que el tiempo libre y las vacaciones 
son reconocidos como elementos de expansión humana 
por la Declaración Universal de los Derechos Humanos. 
 
En el año 1989 se publica la campaña Tourism for all con 
la finalidad de que la industria turística tomara en cuenta 
las necesidades de toda la sociedad y se crea Turismo 
para Todos. 
 
En el año 2005, la Organización 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 
turístico.  

 
En 2014 la ONU Turismo publica dos documentos sobre 
turismo accesible: El Manual sobre Turismo accesible 
para todos: Alianzas público-privadas y buenas 

https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284415687
https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284415687
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prácticas y El Manual sobre Turismo Accesible para 
Todos: principios, herramientas y buenas prácticas, 
donde se sugieren las recomendaciones para crear 
destinos turísticos accesibles siguiendo los principios del 
Diseño Universal. 
 
Finalmente, en 2016, la ONU Turismo celebró el Día 
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 Población y Vivienda 
realizado por el Instituto Nacional de Estadística y 
Geografía (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 complicación que 
tienen las personas: 
 

• el 41.0 % tiene que ver con su capacidad motriz 

• el 26.4 % posee problemas visuales 

• el 14.3 % es de carácter auditivo 

• el 10.6 % está relacionado con dificultad para 

recordar 

• el 7.5% tiene dificultad con el lenguaje  

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

 

Sector hotelero en la Ciudad de México 
El sector hotelero brinda servicios de hospedaje y se 
caracteriza por diferentes categorías ya establecidas.  
 
Como se puede observar en la Figura 1, en el año 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).  

 

 
Figura 1. Turistas hospedados en hoteles por categoría 
Fuente: SECTUR (2022). 
 
De acuerdo con la Secretaría de Turismo, como se exhibe 
en la Figura 2, la Alcaldía Cuauhtémoc es la que registra 
mayor de turistas hospedados (SECTUR, 2022). 
 

 
Figura 2. Turistas Hospedados por Alcaldía. 
Fuente: SECTUR (2022). 
 
En atención a los datos que emanan de la SECTUR, se 
observó que la Alcaldía Cuauhtémoc es donde se recibe 
la mayor parte de la afluencia turística, así como es la 
Alcaldía con mayor número de hoteles en la Ciudad de 
México; esta información facultó delimitar como población 
objeto de estudio a los hoteles 5 estrellas en dicha 
Alcaldía. De acuerdo con información recabada en la 
SECTUR, se identifica que 43 hoteles pertenecen a dicha 
categoría, los cuales son:  
 
Figura 3. Hoteles en la Alcaldía Cuauhtémoc. 

 
Figura 3. Hoteles en la Alcaldía Cuauhtémoc. 
Fuente: Elaboración propia con base a la SECTUR (2022) 
 
Dichos hoteles se establecen en esta Alcaldía ya que 
cuenta con 548 establecimientos de artesanos inscritos 
en el registro de turismo de la Sectur CDMX y 457 
restaurantes de calidad turística. 
 
La demarcación tiene además 178 agencias de viajes, 87 
museos, 82 centros nocturnos, 46 teatros, 21 empresas 
de transportación turística, 20 arrendadoras de autos, 16 
galerías, 12 centros de capacitación turística, 10 
empresas de filmación, nueve casas de cambio y siete 
oficinas de guías de turistas. 
 
También cuenta con seis centros comerciales, cinco 
oficinas de reservaciones, tres lugares para la práctica de 
deporte y recreación, tres centros para reuniones y 
convenciones, tres empresas de turismo alternativo, un 
spa y 19 establecimientos de otro tipo de servicios, lo que 
suman un total de mil 883 unidades económicas 
registradas, lo cual hace que la oferta turística sea amplia 
y así se adecua para poder establecer hoteles de esta 
categoría en esta Alcaldía (Sectur CDMX, 2016). 
 

 

https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284415687
https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284416509
https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284416509
https://www.entornoturistico.com/turismo-todos-lema-del-dia-mundial-del-turismo-2016/
https://www.entornoturistico.com/turismo-todos-lema-del-dia-mundial-del-turismo-2016/
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Marco legal 
 
En este apartado se describe los principales lineamientos 
legales que contextualizan esta investigación 
relacionados al Turismo accesible; los cuales han sido 
establecidos por instituciones oficiales como a 
continuación se describen.  
  

A. Norma UNE-ISO 21902:2021 

La Organización Mundial del Turismo, en conjunto con la 
Normalización Española y la FUNDACION ONCE, 
desarrollaron los requisitos y recomendaciones respecto 
a la importancia de llevar acabo un turismo accesible en 
11 ámbitos, en los que se destaca la concientización de 
las diferentes capacidades de las personas, la aplicación 
de los principios del diseño para todas las personas y el 
diseño y protocolo para identificar y eliminar barreras 
(ONU Turismo, 2022). 
 

B. Declaración de Manila. 

La Organización Mundial del Turismo, con la finalidad de 
establecer normas internacionales respecto al derecho 
que deben tener las personas con discapacidad en las 
actividades turísticas y recreativas, así como mejorar las 
condiciones de accesibilidad en los servicios turísticos; 
llevó a cabo, del 27 de septiembre al 10 de octubre de 
1980, la Declaración de Manila, en Filipinas, convocada 
para vincular los conceptos de turismo y accesibilidad  
(ONU Turismo, 1980). 
 

C. Código Ético Mundial para el Turismo  

Creado en 1999 por la Asamblea General de la 
Organización de las Naciones Unidas (ONU Turismo), 
aglutina un conjunto de normas o principios que tienen la 
finalidad de guiar a los agentes del desarrollo turístico. Se 
divide en 10 principios, los cuales están encaminados en 
los componentes económico, social, cultural y 
medioambiental de los viajes y del turismo. 
 
En este Código se destaca, principalmente, dos artículos 
que están más asociados al turismo accesible: 

• Artículo 2. El turismo, instrumento de desarrollo 

personal y colectivo, indica que las actividades 

turísticas deberán presentar igualdad para todas 

las personas especialmente los niños, las 

personas mayores y minusválidas 

• Artículo 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 

fomentará y se facilitará el turismo de las 

familias, de los jóvenes y de los estudiantes, de 

las personas mayores y de las que padecen 

minusvalías (ONU Turismo, 2020). 

 

D. Ley General de Turismo  

La Ley General de Turismo aborda el Turismo accesible 
en el Capítulo IV, en donde menciona que los prestadores 
de servicios turísticos deberán proveer lo necesario para 
que las personas con discapacidad cuenten con las 
medidas de accesibilidad necesarias, así como las 
dependencias de gobierno tendrán las mismas 
obligaciones de brindar un turismo accesible en los sitios 
culturales con afluencia turística (Cámara de Diputados, 
2024). 

 

E. NORMA MEXICANA NMX-R-050-SCFI-2006 

(Accesibilidad de las personas con discapacidad 

a espacios construidos de servicio al público-

Especificaciones de seguridad.) 

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

F. Ley General para la Inclusión de las Personas 

con Discapacidad  

La Cámara de Diputados del H. Congreso de la Unión 
establece en el Capítulo VIII. Deporte, Recreación, 
Cultura y Turismo de la LGIPD, Artículo 27, que la 
Secretaría de Turismo “promoverá el derecho de las 
personas con discapacidad para acceder a los servicios 
turísticos, 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 turísticos en el territorio nacional 

cuente con facilidades de accesibilidad 

universal;  

II. Establecer programas para la promoción 

turística de las personas con discapacidad, y  

III. Las demás que dispongan otros 

ordenamientos. 

 

G. Certificación Sello Incluyente  

La Secretaría de Turismo otorga la Certificación “Sello 
Incluyente” a las empresas turísticas que cuentan con el 
conocimiento en atención a personas con discapacidad y 
que, además, cuentan con las instalaciones exteriores, 
interiores, señalética y servicios adecuados para la 
atención de este segmento. 
Este sello se otorga a empresas que contemplen los 
siguientes indicadores esenciales para que las 
instalaciones se consideren accesibles: 

• física (instalaciones exteriores) 

• intelectual (instalaciones interiores) 
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• sensorial (señalética) 

• habitaciones y baños 

• servicios de atención e información (Secretaría 

de Turismo , 2023). 

 

H. Guía de Recomendaciones de Diseño 

Universal para el Sector Turismo 

En atención al proyecto de Actualización y Rediseño de 
la Guía de Recomendaciones de Diseño Universal para 
el Sector Turismo, que se llevó a cabo en el año 2016, la 
SECTUR en coordinación con el Consejo Nacional para 
el Desarrollo y la Inclusión de las Personas con 
Discapacidad (CONADIS) y la Comisión Nacional de los 
Derechos Humanos (CNDH), exponen las principales 
características físicas de infraestructura que deben 
poseer los espacios que brindan productos y servicios 
turísticos en materia de accesibilidad en tres apartados: 
 
1. Atención Incluyente que hace referencia a los 

producto y servicios del mercado turístico que estén 
diseñados para brindar una experiencia 
notablemente distinta de la que tienen las personas 
día a día en sus entornos sociales, escolares, 
laborales y médicos. La atención incluyente implica 
cuatro aspectos importantes los cuales se desglosan 
de la siguiente forma: 
 

• 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: 

físicas (se encuentran en el entorno), a la 

actividad (como hablar, caminar, ver, entender el 

mundo, aprender) y a la participación (ocasiona 

restricciones a la participación de las personas 

con discapacidad en diversos ámbitos). 

 

• Aspectos básicos 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. 

 

• Lenguaje incluyente para referir a las personas 

con discapacidad.  Una de las formas que 

representa mayor discriminación es la forma de 

expresión por lo cual es importante, analizar el 

significado de las palabras más usuales para 

designar a quienes viven esta situación, siendo 

las más comunes: persona con capacidades 

diferentes, Persona(s) especial(es), Inválido 

(a)/Minusválido (a)Clasificación de las 

deficiencias, entre otras. 

• Clasificación de las deficiencias. La Guía 

clasifica las deficiencias en cinco, las cuales son 

deficiencia física, deficiencia visual, deficiencia 

auditiva, deficiencia en el lenguaje y la 

discapacidad psicosocial.  

 
2. 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 más placentera 
como lo pueden ser teléfonos con números 
grandes y visibles o repisas en los baños para 
poder colocar objetos y así evitar que caigan en 
el baño así se ofrece amabilidad.  
 
Usabilidad. La usabilidad es hacer que un objeto 
sea de uso fácil y que no requiera de muchos 
movimientos para su uso como podría ser el 
dispensador de papel higiénico que no requiera 
amplio movimiento o esfuerzo para cortar el 
papel, Por ejemplo, una cubierta metálica 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.  
 

3. Criterios de Diseño  
 
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 edificación incluyente en 

donde se ofrecen servicios turísticos y aglutina 

los siguientes apartados (SECTUR, 2017): 

 
Nivel de intervención 
El concepto niveles de intervención se utiliza 
para los criterios y procesos con los que se 
evalúan las condiciones de una edificación para 
decidir las modificaciones que harán un espacio 
accesible e incluyente. 
 
Dotación  
Es el concepto con el que se hace referencia al 
número mínimo de suministros, servicios, 
muebles e instalaciones incluyentes, con los que 
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debe contar una edificación en la que se brindan 
servicios turísticos. 
 
Zonas de movilidad y cadena de 
accesibilidad  
La accesibilidad es dinámica en el proceso de 
interacción del usuario con la edificación para 
permitir las actividades previstas en él. La 
cadena de accesibilidad es la secuencia 
continua de acciones (eslabones) que deben 
vincularse para desarrollar actividades. 
 
Criterios de diseño  

Integra aquellos lineamientos que la Guía 

considera que se deben aplicar de manera 

general para todo tipo de edificaciones del 

servicio turístico:  

 

A. Circulación accesible, que integra los elementos 
accesibles que conectan de un lugar a otro de 
forma que las personas con discapacidad o 
alguna complicación puedan acceder fácilmente 
y considera los siguientes (SECTUR, 2017):  
 

• CA 02 Protección lateral  

• CA 03 Elementos que sobresalen 

• CA 04 Superficie del piso  

• CA 05 Superficie del piso táctil  

• CA 06 Franja de advertencia táctil  

• CA 07 Ruta táctil 

 
B. Elementos ruta accesible, que hace referencia a 

los componentes que implican que una ruta sea 
accesible, como pueden ser franjas táctiles, 
rampas, señalamientos 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 

 
C. Elementos áreas de servicio, que son todos 

aquellos recursos materiales que facilitan las 
actividades que pueden realizar de forma 
individual las personas con discapacidad.  
 

• ES 01 Cajón de estacionamiento vehicular  

• ES 02 Ascenso-descenso vehicular  

• ES 03 Área de estar o espera 

• ES 05 Máquina interactiva  

• ES 06 Teléfono 

• ES 09 Asiento / espacio para silla de ruedas 

• ES 13 Barra de autoservicio 

• ES 17 Alcance y accionamiento 

• ES 20 Habitación  

• ES 21 Área sanitaria para perro 

 
I. ISO 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 información a través de dos o más sentidos (SECTUR, 
2017). 
 

Metodología de investigación 
 

En este apartado se expone el procedimiento que se 
utiliza para seleccionar la población objeto de estudio, el 
proceso de estimación del tamaño de la muestra y se 
describe el tipo de investigación que se realizó para el 
alcance del objetivo. 

 
Esta investigación es de tipo no experimental, de corte 
transversal con alcance descriptivo (Roberto Hernandez 
Sampieri, 2010). 
 
Limitaciones temporales y espaciales  
 
Para llevar a cabo la investigación de campo y de acuerdo 
a las limitaciones temporales y espaciales del estudio, el 
instrumento de investigación se constituyó de acuerdo a 
los criterios de diseño de la Guía de Recomendaciones 
de Diseño Universal para el Sector Turismo a la unidad 
de análisis Gerentes de hoteles de 5 estrellas. 
 
Muestreo 
 
En este apartado se determina la muestra de las 
unidades de análisis a quienes se va a aplicar el 
instrumento de investigación.  

 
En atención al objetivo de investigación, la población se 
constituyó por parte del sector hotelero de la Alcaldía 
Cuauhtémoc en la Ciudad de México; De acuerdo con las 
recomendaciones de Hernández, Fernández y Baptista 
(2010), se definen como unidades de análisis a los 
hoteles 5 estrellas de la Alcaldía Cuauhtémoc; lo anterior 
derivado de que este segmento hotelero se reporta como 
el más concurrido por parte del sector turístico que llega 
a la Ciudad de México (SECTUR, 2022). 
 

 
Para determinar el tamaño de la muestra en poblaciones 
finitas se adoptaron las recomendaciones de Castañeda, 
De la Torre, Morán y Lara (2002) y se optó por tolerar un 
porcentaje de error del 4% con un nivel de confianza del 
95% para aplicar en la ecuación propuesta por los 
autores: 
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En donde:         
n= tamaño de la muestra 

= nivel de confianza 

p= variabilidad positiva 
q= variabilidad negativa 
N= tamaño de la población 

= precisión o error 

 
Al aplicar la ecuación a las cuatro unidades de 

análisis, se determinó el tamaño de la muestra como se 
aprecia a continuación y se aplica cuestionario a 32 
gerentes generales u operativos de los hoteles 5 
estrellas.  

 

n =  
(1.96)2 (. 95)(.05)(43)

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

  
 

Resultados de Investigación 
 

Con el objetivo de Identificar las condiciones de 
accesibilidad en los hoteles de 5 estrellas de la Alcaldía 
Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, en este apartado 
se muestran los resultados del instrumento de 
investigación que se aplicó a los Gerentes de hoteles de 
5 estrellas, de la Alcaldía 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 Guía de Recomendaciones de 
Diseño Universal para el Sector Turismo. 
 
En primer lugar, se exhiben los resultados 
sociodemográficos conforme al instrumento de 
investigación en el cual los principales puestos que 
brindaron la información son:  Gerente General, Gerente 
División Cuartos, Ejecutivo de Ventas, Capacitación de 
Bell Boys, Jefe de Seguridad. 
 
En segundo lugar, se muestran los resultados del 
cuestionario aplicado en los elementos de Circulación 
accesible, Elementos ruta accesible y Elementos áreas 
de servicio. 
 

A. CA Circulación accesible 

Como se observa en la Figura 4, el 87.1 % de los hoteles 
cuentan con protección lateral en sus instalaciones y el 
12.9% no.   
 
 

 
Figura 4. Hoteles que cuentan con protección lateral 
Fuente. Elaboración propia  
 
Como se exhibe en la Tabla 1. 6 de cada 10 hoteles no 
cuentan con algún tipo de señalización visual, auditiva o 
táctil para detector elementos que sobresalen y o pueden 
causar algún accidente. 
 
Tabla 1.  Hoteles que señalizan elementos que 
sobresalen 

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

12 38.7% 19 61.3 % 

Fuente. Elaboración propia  
 
Como se observa en la Tabla 2. La superficie del piso 
táctil es un elemento muy importante ya que de esta 
forma podemos asegurar que todas las personas puedan 
dirigirse a las áreas de interés común; de acuerdo con los 
resultados, solo el 35.5% de los hoteles cuentan con esta 
recomendación. 
 
Tabla 2. Hoteles que cuentan con superficie del piso táctil 

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

11 35.5% 20 64.5% 

Fuente. Elaboración propia 
 
De acuerdo con la Figura 5. los criterios de diseño, es 
importante contar con una franja táctil para que las 
personas pueden detectar si se encuentra algún 
obstáculo 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 indicación.  
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Figura 5. Hoteles que cuentan con Franja de advertencia 
táctil 
Fuente. Elaboración propia 
 
 
Como se exhibe en la Figura 6. 2 de cada 10 hoteles no 
cuentan con una ruta táctil para facilitar el acceso a 
personas con discapacidad.  
 

 
Figura 6. Hoteles que cuentan Ruta táctil  
Fuente. Elaboración 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.  
 

 
Figura 7. Hoteles que cuentan con puerta 
 
Fuente. Elaboración 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 más importantes para que las 
personas se puedan trasladar a diferentes puntos en las 
instalaciones.  
 

 
Figura 8. Hoteles que cuentan con rampa 
Fuente. Elaboración 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 números 
que se presentan de acuerdo con el análisis de las 
instalaciones refleja que un 51.6% cuentan con escaleras 
accesibles, pero sigue siendo un número muy bajo para 
brindar un servicio de turismo accesible.  
 
Tabla 3. Hoteles que cuentan con escaleras accesibles 

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

16 51.6% 15 48.4% 
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Fuente. Elaboración propia  
 
De acuerdo con la Figura 9. 7 de cada 10 hoteles cuentan 
con elevadores en sus instalaciones, pero no todos 
cuentan con señales audibles, táctiles o visuales que los 
hagan accesibles por lo cual sigue siendo un punto por 
mejorar en las instalaciones.  
 

 
Figura 9. Hoteles que cuentan con elevador 
Fuente. Elaboración propia 
 
Como se observa en la Figura 10. El 87.1% de los hoteles 
no cuentan con una plataforma o salvaescaleras ya que 
la mayoría de los hoteles cuentan con elevadores.  
 

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

C. ES Elementos áreas de servicio 

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

  
Figura 11. Hoteles que cuentan con Cajón de 
estacionamiento vehicular 
Fuente.  Elaboración 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.   
 

 
Figura 12. Hoteles que cuentan con ascenso-descenso 
vehicular  
Fuente. Elaboración propia  
 
De acuerdo con la Tabla 4. Los hoteles no cuentan con 
una buena atención respecto al área de estar o espera   
para las personas con discapacidad por lo cual solo el 
41.9% cumplen con esta recomendación.  
 
Tabla 4. Hoteles que cuentan con área de estar o espera 
con equipamiento especial para personas con 
discapacidad.  

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

13 41.9% 18 58 .1% 

Fuente. Elaboración 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 máquinas interactivas.   
 
Tabla 5. Hoteles que cuentan con maquina interactiva 

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

8 25.8% 23 74.2% 

Fuente. Elaboración 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.  
 

 
Figura 13. Hoteles que cuentan con teléfono  
 
Fuente. Elaboración 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 recomendación. 
 
Tabla 6. Hoteles que cuentan con Asiento/ espacio para 
sillas de ruedas  

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

12 38.7% 19 61.3% 

Fuente. Elaboración 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 recomendación. 
 

 
Figura 14. Hoteles que cuentan con barra de autoservicio  
Fuente. Elaboración 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 

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

16 51.6% 15 48.4% 

Fuente. Elaboración 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 recomendación. 
 
Tabla 8. Hoteles que cuenta con alberca 

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

13 41.9% 18 58.1% 

Fuente. Elaboración propia  
 
De acuerdo con la Tabla 9. La mayor parte de los hoteles 
que son el 67.7% no cuentan con las recomendaciones 
que se debe de seguir para brindar una habitación 
accesible. 
 
Tabla 9. Hoteles que cuentan con habitación con 
servicios especiales  

Si No 

No. Porcentaje No. Porcentaje 

10 32.3% 21 67.7% 

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

Conclusiones 
 
Respectó a los resultados de investigación que derivan 
de identificar las condiciones de accesibilidad en los 
hoteles de 5 estrellas de la Alcaldía Cuauhtémoc, de la 
Ciudad de México, respecto a los criterios de diseño de la 
Guía de Recomendaciones de Diseño 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: 

• Poseen protección lateral. 

• Cuentan con puertas accesibles, rampa y 

elevador. 

• Poseen cajón de estacionamiento vehicular para 

discapacitados. 

• Tienen área de ascenso-descenso vehicular y 

con barra de autoservicio. 

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

  
Circulación accesible: 

• Falta de señalización en elementos que 

sobresalen, de superficie del piso táctil, de franja 

táctil y de ruta táctil en sus instalaciones.  

Elementos ruta accesible 

• Solo 5 de cada 10 hoteles cuentan con escaleras 

accesibles. 

• 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 áreas de servicio 

• 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 

• Sólo el 20% de la muestra cuenta con máquinas 

interactivas para realizar actividades con mayor 

facilidad y con área sanitaria para perros esto se 

debe a que la mayor parte de hoteles no son pet 

friendly. 

• 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 Alcaldía Cuauhtémoc y que 
en varios criterios de diseño se deben incorporar 
mecanismos de inclusión y de accesibilidad; ya que, por 
su categoría, deberían 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 Guía de Recomendaciones de Diseño 
Universal para el Sector Turismo respecto a las 
condiciones de accesibilidad en los hoteles de 5 estrellas 
de la Alcaldía Cuauhtémoc, de la Ciudad de México, se 
propone lo siguiente: 
 
 
A los prestadores de servicio hotelero: 

• Se contextualicen en materia de políticas 

públicas a nivel nacional para comprender las 

necesidades de las personas con discapacidad. 

• Hacer uso de los instrumentos que instituciones 

públicas oficiales recomiendan en materia de 

turismo accesible. 

• Identificar los tipos de discapacidad y las 

complicaciones que cada una de ellas tiene de 

acuerdo con la Guía de Recomendaciones de 

Diseño Universal para el Sector Turismo para 

así poder brindar un servicio especializado. 

A la Secretaría de Turismo: 

• Realizar seguimiento y recomendaciones 

periódicas al sector hotelero con la finalidad de 

que adopten medidas efectivas para asegurar la 

accesibilidad, la movilidad personal y 

participación en la vida cultural, las actividades 
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recreativas, el esparcimiento y el deporte como 

lo indica la Guía de recomendaciones citada. 
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