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Palavras-Clave Resumen

Hoteleria. La “accesibilidad e inclusién” de personas con discapacidad es un tema
Capacidades que viene ganando atencién en varios ambitos, como los medios de
dinamicas, hospedaje. Este estudio tiene como objetivo analizar las practicas de
Ventaja inclusién y accesibilidad vigentes en hoteles del municipio de Natal,
competitiva. capital del estado de Rio Grande do Norte (RN). Para alcanzar el

objetivo, se consideraron las experiencias de los empleados que trabajan
directamente o indirectamente con los huéspedes, con el fin de
ISSN comprender la atencién y acogida ofrecidas con base en sus relatos. Se
9594-8407 examinaron las formas de atencién inclusiva y las opiniones de los
empleados sobre el tema, tanto en sus vidas personales como en su
entorno laboral. Como metodologia, se realizaron visitas a cuatro hoteles
@ ubicados en el municipio de Natal, seleccionados cuidadosamente, en los
M cuales se realizaron entrevistas con sus colaboradores y observacion
guiada. Se observd que, aunque los establecimientos estan
estructuralmente preparados para recibir personas con discapacidad,
algunos colaboradores enfrentan dificultades en la atencién debido a la
falta de capacitacion especifica y estandarizada. Finalmente, se constata
la importancia de un enfoque proactivo en la btisqueda de la excelencia
en la atencién a personas con discapacidad y se destaca la necesidad de
inversiones continuas en capacitaciones y mejoras para garantizar la
inclusion y el bienestar de todos los huéspedes.
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Palavras- Resumo
Chave
Acessibilidade; A “acessibilidade e inclusdo” de pessoas com deficiéncia é um tema que
Inclusdo; vem ganhando ateng¢do em vdrios ambitos, a exemplo dos meios de
Turismo Acessivel; | hospedagem. Este estudo tem como objetivo analisar as prdticas de
Meios de inclusdo e acessibilidade vigentes em hotéis do municipio de Natal,
Hospedagem. capital do estado do Rio Grande do Norte (RN). Para atingir o objetivo,

foram consideradas as experiéncias dos funciondrios que trabalham

diretamente ou indiretamente com os hospedes, a fim de compreender o

Submetido em: atendimento e acolhimento oferecidos com base em seus relatos. Foram
01/11/2023 examinadas as formas de atendimento inclusivo e as opinides dos
Aprovado em: funciondrios sobre o tema, tanto em suas vidas pessoais, quanto em seu
02/91/2024 ambiente de trabalho. Como metodologia, foram realizadas visitas a
Publicado em: quatro hotéis localizados no municipio de Natal, elencados
18/05/2024 criteriosamente, nos quais realizou-se entrevistas com seus colaboradores
Editor: e ol?servag:do guiada. Observou-se que, embora os estabelecimentos
Tzac Bonfim estejam estruturalmente preparados para receber pessoas com

deficiéncia, alguns colaboradores enfrentam dificuldades no atendimento

devido a falta de treinamento especifico e padronizado. Por fim, constata-
se a importancia de uma abordagem proativa na busca pela exceléncia
no atendimento a pessoas com deficiéncia e destaca-se a necessidade de
investimentos continuos em treinamentos e aprimoramentos para
garantir a inclusdo e o bem-estar de todos os héspedes.
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INTRODUCCION

Discutir la inclusién y la accesibilidad para personas con discapacidad es importante
para el turismo. Mas de la mitad de los turistas con discapacidad dejaron de viajar a
algin destino en el pais por falta de accesibilidad, segiin un mapeo sobre el perfil del
turista con discapacidad, lanzado por el Ministerio de Turismo durante la WTM Latin
America (MTur, 2023).

El turismo es un derecho esencial para todos, como se garantiza en el articulo 5, inciso
XV, también conocido en la Constituciéon Federal como el derecho fundamental de ir y
venir, que actia de la siguiente manera: “es libre la locomocion en el territorio nacional
en tiempo de paz, pudiendo cualquier persona, en los términos de la ley, entrar,
permanecer o salir con sus bienes” (Brasil, 1990, s.p.).

Cuando se analiza el tema de la accesibilidad e inclusién en el contexto del turismo, se
convierte en un asunto que esta creciendo y siendo debatido desde la creacion del
Programa Turismo Accesible en 2012 por el Ministerio de Turismo. Dicho programa ha
promovido medidas beneficiosas tanto para las personas que lo necesitan, como para los
gestores que ven en el turismo accesible una forma de evolucionar su negocio dentro de
una nueva perspectiva, acogiendo a turistas que necesitan y que elegiran el lugar que
tiene estructuras y practicas que se ajusten a sus necesidades, tal como ocurre en los
medios de hospedaje que reciben personas de diversos lugares, debiendo garantizar una
condicién receptiva, sin mayores contratiempos (Brasil, 2023).

Es importante resaltar la existencia de la Ley General del Turismo - Ley 11.771, de 2008
(Brasil, 2008), que prevé, como objetivo de la Politica Nacional del Turismo,
democratizar y propiciar el acceso al turismo en el pais a todos los segmentos
poblacionales, contribuyendo a la elevacion del bienestar general. El Plan Nacional de
Turismo (2018-2022 — Mas empleo e ingresos para Brasil) tiene como objetivo discutir
sobre el acceso democratico para publicos prioritarios en la actividad turistica,
promoviendo la incorporacién de segmentos especiales de demanda para el mercado
interno, en especial, las personas mayores y con discapacidad o movilidad reducida.

El turismo se apoya en una infraestructura basica, que incluye los servicios de
alimentacion y alojamiento. Por lo tanto, un turismo inclusivo y accesible incluye
establecimientos inclusivos, como los medios de hospedaje. El tema de la accesibilidad
en hoteles ha sido foco de diversas investigaciones académicas (por ejemplo: Sansivieiro
& Moraes Dias, 2005; Lattar, 2009; Gualberto Filho, 2013; Kunst & Santiago, 2015;
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Lima & Pereira Filho, 2018; Cardona, Porto & de Sousa, 2022; Queiroz, 2023) y en el
ambito del Gobierno Federal.

En 2023, el Ministerio de Turismo (MTur) en asociacién con la UNESCO inici6 una
investigacion para conocer el perfil del turista y sus necesidades. A pesar de ser una
investigacion enfocada en los atractivos turisticos, existe la expectativa de entender
mejor qué hace que el turista con discapacidad viaje y elija un destino. Segin el MTur
(2023), “la accesibilidad en el turismo es una prioridad que esta incluida en el plan de
100 dias del MTur, y este estudio en asociacién con la UNESCO viene para arrojar aun
mas luz sobre el tema” (MTur, 2023).

En relaciéon con la hoteleria, el tema de la accesibilidad puede abordarse desde
diferentes perspectivas, como a partir de las adaptaciones en la infraestructura y en los
servicios prestados (Cardona, Porto & de Sousa, 2022). En complemento a los estudios
ya realizados sobre el tema, esta investigaciéon adopta un enfoque comprensivo que se
refiere a la importancia de observar la parte estructural y analizar las practicas
(servicios) que los medios de hospedaje adoptan para garantizar el uso de las areas del
hotel; ademas de una atenciéon personalizada basada en las necesidades de las personas
con discapacidad.

Cabe destacar que el turismo en Rio Grande del Norte (RN) tiene como puerta de
entrada su capital, Natal, que cuenta con una hoteleria consolidada, disponiendo no solo
de emprendimientos hoteleros locales, sino también de grandes cadenas
internacionales. Asi, este estudio se enfoca en los medios de hospedaje como locus
empiricus, fundamentalmente aquellos ubicados en la capital potiguar y tiene como
objetivo analizar las practicas de inclusion y accesibilidad vigentes en los hoteles de
Natal/RN.

En cuanto a los objetivos especificos, se pretende: 1. caracterizar los hoteles que tienen
practicas de inclusién y accesibilidad en cuanto a adecuacion, preparacion y estructura;
11. describir la percepcion de los colaboradores sobre la accesibilidad e inclusién en los
hoteles investigados; 1ii. presentar como los hoteles investigados preparan a sus
colaboradores para alcanzar la inclusién y accesibilidad en los hoteles; y iv. reflexionar
sobre los beneficios de la inclusién y accesibilidad desde la perspectiva de los
colaboradores.

Para ello, metodolégicamente, la investigacién se llevo a cabo en hoteles ubicados en
Natal (RN), incluidos en la lista de los hoteles mejor evaluados por la aplicacion Guia
de Rodas. Se realizaron entrevistas y visitas guiadas con empleados de cada hotel
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investigado como técnicas de recoleccion de datos, que fueron analizados
cualitativamente mediante el analisis de contenido.

REFERENCIAL TEORICO
Inclusion y accesibilidad en el turismo

El turismo se ha vuelto fundamental para la vida de las personas y para la economia de
los paises, segin asegura el World Travel & Tourism Council (2019). Segin este
organismo, el turismo en Brasil representa el 8,1% del Producto Interno Bruto (PIB) del
pais y emplea a mas de 6,9 millones de personas, siendo el quinto en el mundo donde
los gastos en turismo y viajes tienen un mayor impacto en el PIB nacional. Por lo tanto,
se percibe la importancia de mantener el sector en constante evolucion.

El turismo implica todo un sistema para que el destino turistico esté preparado para
recibir turistas (Beni, 2001). Uno de los sectores mas afectados en el turismo por la
pandemia de Covid-19 fue el de los medios de hospedaje. Segin un organismo
internacional de consultoria que proporciona datos para el sector hotelero, la ocupacién
hotelera en Brasil en junio de 2020 fue del 14,8%, muy por debajo del mismo periodo en
2019, cuando este indice fue del 55,8% (STR, 2020). Ante este escenario, este sector
busca mantenerse en evolucién y atraer a mas personas que deseen viajar, existiendo
una tendencia mundial conocida como turismo accesible e inclusivo.

Se observa que las palabras accesibilidad e inclusién han ganado relevancia en el
turismo, inicialmente a partir del interés por abordar el tema en investigaciones
académicas e incluso en la literatura, reforzando la construccién de una conciencia de
empatia, comprension e insercién de practicas mas inclusivas (Oliveira, Silva & Costa,
2016). Por ello, es necesario diferenciar "accesibilidad e inclusion" de términos
comunmente utilizados como "personas con discapacidad", "portadores de deficiencias"
y "discapacitados", para referirse a las personas que tienen alguna necesidad inclusiva.
De esta manera, se evita estigmatizar a las personas al utilizar la discapacidad como su
caracteristica principal, limitandolas. Sassaki (2002) destaca que antes que su
discapacidad, es importante humanizar a la persona, valorandola como individuo
independientemente de sus condiciones fisicas, sensoriales e intelectuales.

En la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad proclamada por
la Organizaciéon de las Naciones Unidas (ONU) en 2006, para conmemorar el Dia
Internacional de los Derechos Humanos, se defini6 el término "personas con
discapacidad" como aquellas que tienen alguna limitacién a largo plazo de naturaleza
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fisica, mental, intelectual o sensorial, que puede dificultar su participaciéon plena y
efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas personas (Brasil,
2007).

De manera similar, segun el articulo 2 de la Ley 13.146, del 6 de julio de 2015 (Brasil,
2015), se considera persona con discapacidad a aquella que tiene una limitacién de largo
plazo que, en interaccién con una o mas barreras, puede obstruir su participaciéon plena
y efectiva en la sociedad, asegurando ademas, en su articulo 42, el derecho a la cultura,
el deporte, el turismo y el ocio en igualdad de oportunidades con el resto de la poblacion
(Brasil, 2015).

En Brasil, el estudio del Instituto Brasilefio de Geografia y Estadistica (IBGE, 2020), en
colaboracion con el Ministerio de Salud, senal6é que el 8,4% de la poblacién brasilena
mayor de 2 anos tiene algun tipo de discapacidad, siendo la mayoria personas mayores.
En la misma investigacién, se recogieron datos sobre los tipos de discapacidad,
informando que 7,8 millones (3,8%) de la poblacion mayor de dos afnos presenta
discapacidad fisica en las extremidades inferiores, mientras que el 2,7% tiene
discapacidad en las extremidades superiores. Ademas, el 3,4% de los brasilenos tiene
discapacidad visual; el 1,1%, discapacidad auditiva y el 1,2% discapacidad intelectual.
Por regién, el mayor porcentaje de personas con discapacidad se encontré en la region
Nordeste (9,9%) - IBGE, 2020).

La Guia del Censo 2010 sobre personas con discapacidad afirma que estas tienen los
mismos derechos que las personas sin discapacidad (Brasil, 2012). Sin embargo, no
siempre logran ser escuchadas y luchar por sus derechos en las mismas condiciones que
las personas sin discapacidad. Esto se debe a las desventajas impuestas por la
restriccién de funcionalidades y por la sociedad, que les impone barreras fisicas, legales
y de actitud; estas barreras son responsables de la distancia que existe en la realizacién
de los derechos de las personas con y sin discapacidad.

Segun Pereira, Desgasperie y Couto (2018, p. 5), es fundamental dejar atras la "idea de
incapacidad, culturalmente adoptada durante muchos siglos, en la que el abandono, la
clausura y la vergiienza hicieron que miles de personas vivieran al margen de la vida y
los eventos sociales". En palabras de Silva (2015, p. 16), "las personas con discapacidad
en general se estan volviendo cada vez mas exigentes y buscando su espacio, incluso en
actividades turisticas y recreativas".

En el turismo, la dificultad de inclusién no es diferente, a menudo considerado un
derecho lejano para las personas con discapacidad. Muchos establecimientos no brindan
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apoyo a personas con movilidad reducida, es decir, no son accesibles para todos los
turistas. Y cuando un lugar, cuyo principal objetivo es recibir personas, no esta
preparado para manejar la discapacidad con la que alguien lidia todos los dias,
automaticamente esta excluyendo a esas personas de la convivencia social y afirmando
que ese lugar no forma parte de su experiencia de vida.

A pesar de tantos derechos adquiridos, aun existen dificultades y luchas para lograr una
inclusiéon y accesibilidad plenas en los establecimientos turisticos (Sansivieiro & Moraes
Dias, 2005; Lattari, 2009; Gualberto Filho, 2013; Lima & Pereira Filho, 2018; Cardona,
Porto & de Sousa, 2022; Queiroz, 2023).

Turismo accesible y su relacion con la hospitalidad en los establecimientos
turisticos

Desde el concepto legal establecido en la legislacién brasilefia vigente, disponible en el
Estatuto de la Persona con Discapacidad (Senado Federal, 2019), queda claro que el
turismo es un derecho de las personas con discapacidad o movilidad reducida. Este
derecho, establecido en la legislacion brasilenia, deriva de la Convencién de la ONU sobre
los derechos de las personas con discapacidad y su protocolo especial, garantizando asi
un derecho universal al turismo y al ocio para las personas con discapacidad, lo que da
origen al segmento conocido como turismo accesible (Biddulph & Scheyvens, 2018).
Aunque se trate de un concepto nuevo, el turismo para personas con discapacidad es un
mercado mundial significativo en desarrollo (Jaremen, 2014; Williams et al., 2017),
mereciendo la atencion tanto del sector turistico como de los estudiosos del turismo.

La importancia de proporcionar accesibilidad a todos, independientemente de su
discapacidad, es un tema que se aborda en la actualidad en cursos sobre turismo y
hospedaje en el Servicio Brasilenio de Apoyo a las Micro y Pequenas Empresas (Sebrae).
Para estos cursos, accesibilidad significa asegurar que todos los ciudadanos con
discapacidad o movilidad reducida puedan utilizar servicios y equipos turisticos con
seguridad y autonomia (Sebrae, 2014). Esta accesibilidad también incluye a las
personas mayores que presentan restricciones de movilidad y necesitan mayor
seguridad, utilizando estructuras y equipos adaptados, ya que "con el paso de los anos,
las capacidades del cuerpo humano disminuyen (...) cuanto mas tiempo pasa, mas sufre
el aparato biolégico un proceso de degradacion" (Segalla et al., 2008, p. 1025).

Todos los establecimientos deben contar con adaptaciones para que los turistas con
discapacidad tengan independencia, autonomia y dignidad, de manera colectiva o
individual. Estas construcciones deben cumplir con las normativas de accesibilidad,
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permitiendo la igualdad en su uso, incluso para las personas con discapacidad. Segin
Mendes y Paula (2008), es necesario promover el respeto y no establecer barreras frente
a las diferencias.

Con base en lo presentado, es posible reflexionar que la relaciéon entre la movilidad en
entornos urbanos y la accesibilidad en entornos construidos es crucial para la calidad
de vida, ya que esta vinculada a la integridad fisica y al estado de salud mental de las
personas con discapacidad. Uno de los factores que afecta tanto la salud fisica como la
mental de las personas con discapacidad es el aislamiento social debido a las barreras
urbanas que obstaculizan su desplazamiento para cualquier tipo de viaje, como visitar
familiares y amigos, lo cual genera soledad.

En esta realidad, el turismo y la hospitalidad emergen como posibles vias para superar
el aislamiento y fomentar la socializacion en este segmento de la poblacién. Por lo tanto,
es imprescindible un turismo accesible que abarque una parte significativa del mercado
global de turismo, al tiempo que satisfaga una necesidad insatisfecha de las personas
con discapacidad.

Cambiaghi (2007) destaca la importancia de la hospitalidad en el contexto del turismo
accesible, subrayando que un espacio hospitalario, inclusivo y accesible va mas alla de
satisfacer solo las necesidades de las personas con discapacidad. El enfatiza que un
ambiente de este tipo debe proporcionar el uso y la circulaciéon sin restricciones para
todos, integrando y acogiendo la diversidad de personas.

En cuanto al turismo accesible, Duarte, Borda, Moura y Spezia (2015, p. 539) explican
que surge como un potencial impulsor de la inclusién social, con el objetivo de ampliar
la participacion de todos en esta actividad, ofreciendo a las personas la oportunidad de
acceder a actividades comunes y no estar en grupos aislados y estigmatizados.

Otro factor relevante a considerar es la cuestion de la hospitalidad, ya que el acto de
acoger es una de las principales caracteristicas de la hospitalidad; un buen acto de
acogida satisfara al turista y resultara en una promocién positiva del lugar visitado
(Camara & Fonseca Filho, 2019).

Existen varios factores y cambios que deben realizarse para lograr la accesibilidad e
inclusion en los establecimientos turisticos, y estos cambios deben buscarse, organizarse
y ponerse en practica lo antes posible. Debido a la falta de accesibilidad y preparacién
del personal, las personas con discapacidad sienten que no tienen derecho a utilizar
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estos espacios como lugares de ocio, lo que restringe cada vez mas su participacién en la
actividad turistica.

Dado que la accesibilidad en los establecimientos de alojamiento es un factor
determinante para la inclusién de personas con discapacidad o movilidad reducida en el
turismo, estos establecimientos deben esforzarse por estar debidamente adaptados para
recibir a este publico, tanto en la capacitacion de su personal como en su infraestructura,
ya que la falta de accesibilidad es un obstaculo para que las personas con discapacidad
puedan practicar el turismo (Duarte, Borda, Moura & Spexia, 2015). Atender a turistas
con discapacidad es una tendencia irreversible que sin duda genera una ventaja
competitiva para el turismo, garantizando derechos basicos para esta parte de la
poblacién, asi como inclusién social.

En este sentido, es fundamental que los profesionales que interactiian diariamente con
los turistas, como los empleados de los establecimientos de alojamiento, estén
capacitados y sensibilizados para proporcionar un servicio de calidad y un ambiente
acogedor para todos los visitantes. Esto implica no solo tener una infraestructura y
servicios adecuados, sino también una actitud y compromiso por parte de los
colaboradores para promover el bienestar y la satisfaccién de los turistas.

METODOLOGIA

Este articulo presenta una investigacién caracterizada como exploratoria descriptiva
(Gil, 1999; Andrade, 2002), con un enfoque cualitativo e interpretativo (Denzin &
Lincoln, 2006). Para la recopilacion de datos, se seleccionaron hoteles en las playas de
Ponta Negra y Via Costeira, donde se concentra la mayoria de los establecimientos de
hospedaje turisticos en la ciudad de Natal, la capital del estado de Rio Grande do Norte.
En total se seleccionaron ocho hoteles basados en la lista de los mejor evaluados por la
aplicaciéon Guia de Rodas, cubriendo diferentes categorias y tamanos, con el objetivo de
obtener un panorama representativo de los establecimientos de hospedaje. Guia de
Rodas es una aplicacion de accesibilidad desarrollada por una empresa tecnolégica que
prioriza la accesibilidad de los lugares para proporcionar una vida mas auténoma e
inclusiva para todos. La aplicaciéon busca informar, concienciar y certificar negocios que
ofrecen un espacio inclusivo para todos.

A partir de la lista mencionada de hoteles elaborada por la aplicacién Guia de Rodas a
principios de abril de 2023, se enviaron cartas de invitaciéon a los hoteles listados, de los
cuales solo cuatro confirmaron su participacion hasta principios de mayo y permitieron
la inclusién en la investigacion (se espero la respuesta de los hoteles durante un periodo
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de 30 dias). Es importante destacar que las evaluaciones que sirvieron de base para
crear la lista con los ocho hoteles fueron realizadas por los propios usuarios que han
visitado el hotel, lo cual otorga mayor credibilidad al proceso de seleccién.

A continuacion, se elaboré una guia de entrevista con preguntas pertinentes sobre el
tema de accesibilidad e inclusién en los establecimientos de hospedaje. Entre los meses
de mayo y junio, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con los sujetos de
investigacion utilizando dicha guia. Este instrumento de recolecciéon estaba compuesto
por preguntas destinadas a perfilar a los encuestados, explorar su comprensiéon sobre
las tematicas de accesibilidad e inclusién en su entorno social y laboral, asi como indagar
sobre sus percepciones y experiencias personales en relacién al tema y como se aplicaban
en su funcién.

Como se puede observar en el Cuadro 1, las entrevistas se realizaron con recepcionistas
y gerentes, roles que tienen un contacto directo mas frecuente con los huéspedes,
considerando su disponibilidad e interés en participar en la investigacion. Durante las
entrevistas, se registraron las respuestas de los entrevistados de manera sistematica e
imparcial para asegurar la fiabilidad de los datos. Una vez obtenidos los
consentimientos informados a través del Formulario de Consentimiento Informado
(FCI), las entrevistas fueron grabadas en audio para su posterior transcripciéon parcial
de los datos.

Cuadro 1

Caracterizacion de los sujetos de investigacion.

Hoteles Sujetos Género Codigo
investigados Identificacao
Hotele A Gerente Masculino Al
Recepcién
Recepcionista Masculino A2
Hotele B Recepcionista Femenino B1
Recepcionista Masculino B2
Gerente de ventas | Masculino B3
Hotele C Recepcionista Femenino C1l
Recepcionista Masculino C2
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Hotele D Concierge Masculino D1
Recepcionista Masculino D2
Recepcionista Masculino D3

Fuente: Datos de la investigacion (2023).

Ademas de las entrevistas, en la ocasion de la visita también se realizaron visitas
guiadas con empleados de cada hotel, buscando enfatizar la importancia de que los
hoteles estén equipados con rampas, ascensores y entradas de facil acceso y seguras a
todas las areas del establecimiento, incluyendo recepcion, habitaciones, restaurantes e
instalaciones de ocio. Ademads, las habitaciones deberian estar adaptadas para
acomodar a personas con movilidad reducida, con recursos como puertas anchas, barras
de apoyo en el bafio y duchas accesibles. Ademas de las adaptaciones estructurales, la
inclusion en los medios de hospedaje implica una adecuada capacitacion del personal
del hotel, para que estén sensibilizados y capacitados para atender las necesidades de
los huéspedes con discapacidad.

El analisis de los datos del estudio se realiz6 mediante el enfoque cualitativo,
denominado analisis de contenido, a partir de las entrevistas que se llevaron a cabo de
manera que permitieran a los participantes expresar sus experiencias, percepciones y
opiniones de manera libre y espontanea. Segin Bardin (2011), el uso del analisis de
contenido prevé tres fases fundamentales: preanalisis, exploracion del material y
tratamiento de los resultados: inferencia e interpretacién. Los datos fueron organizados,
identificando los principales temas y patrones de respuesta, permitiendo una
comprension mas profunda de los conceptos y las visiones de los sujetos investigados. El
papel de interpretacion de la realidad social configura al método de analisis de contenido
como una importante herramienta de analisis en la investigacién cualitativa.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En cumplimiento de los objetivos propuestos, este capitulo presenta los resultados de la
investigacion. El capitulo esta dividido en cuatro secciones, delimitadas para este
estudio en particular. Inicialmente se presentan los hoteles que tienen practicas de
inclusion y accesibilidad: adecuacion, preparaciéon y estructura; seguido por la
presentacion de la percepcion de los colaboradores sobre la accesibilidad en los hoteles
investigados. En la tercera seccidon, se aborda la preparacion de los colaboradores para
alcanzar la inclusion y accesibilidad en los hoteles, concluyendo con la cuarta secciéon
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sobre los beneficios de la inclusién y accesibilidad desde la perspectiva de los
colaboradores.

Practicas de inclusion y accesibilidad en los hoteles: adecuacion, preparacion
y estructura

El Hotel A esta ubicado en el barrio de Ponta Negra y, aunque no esta en primera linea
de playa, se encuentra cerca y es accesible a pie si se desea. Ofrece wifi y
estacionamiento gratuitos, asi como actividades disponibles para los huéspedes como
gimnasio, sauna, piscina al aire libre, restaurante y bar. Construido en 2015, es
relativamente nuevo en comparacion con otros hoteles analizados, y forma parte de una
cadena internacional. Con 144 habitaciones en total, cuenta con 34 habitaciones
exclusivas, de las cuales solo 2 son accesibles, aiin no cumpliendo completamente con la
normativa de accesibilidad para establecimientos de hospedaje, que establece que el
10% de las habitaciones deben ser accesibles: "Art. 4° - Los establecimientos ya
existentes, construidos hasta el 29 de junio de 2004, deberan cumplir, hasta el 3 de
diciembre de 2024, con un porcentaje minimo del diez por ciento de habitaciones
accesibles" (Decreto n° 11.303, del 22 de diciembre de 2022).

La recepcion del Hotel A es de facil acceso, sin escalones ni estructuras que dificulten la
movilidad, y cerca de la entrada se guarda una silla de ruedas en caso de necesidad.
También cuenta con banos accesibles con barras de apoyo, puertas accesibles de 80 cm,
aunque el bano en la recepcion no tiene tirador horizontal de hasta 40 cm que facilite el
acceso para personas en silla de ruedas; sin embargo, se observa que en el hotel los
banos accesibles no estan ubicados inicamente en las habitaciones accesibles. Cerca hay
ascensores con suelos tactiles y capacidad para muchas personas (Datos de la
observacion, 2023).

Los ascensores proporcionan acceso a todos los pisos y habitaciones, asi como al sétano,
que los huéspedes pueden utilizar si es necesario para estacionar y acceder al hotel. En
el s6tano también hay banos accesibles para uso de los colaboradores, aunque los
huéspedes pueden utilizarlos si es necesario. En estos bafios hay un tirador mas grande,
con un camino un poco mas estrecho, en un espacio mas amplio y con ducha disponible.
También se mostro la habitacién accesible, bastante amplia, con balecoén de facil apertura
y vista al mar, con bafio accesible exclusivo para el uso del huésped. "Lo que mas sucede
es que utilizamos mucho estas habitaciones para otros casos, como puedo decir?
Obesidad, porque las otras habitaciones son mas pequenas y tienen la caja de seguridad"
(Sic, Respondente A2, 2023).
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El Hotel B también esta ubicado en el mismo barrio de Ponta Negra, pero es un hotel de
playa, accesible para los huéspedes. Cuenta con un complejo de 5 piscinas, sauna, cine,
gimnasio y sala de juegos en las areas de recreo, siendo un hotel y resort tradicional
muy solicitado. Con estacionamiento incluido para los huéspedes, wifi, servicio de
habitaciones y restaurante las 24 horas, el hotel busca garantizar el confort, la
comodidad y una experiencia diferenciada. Con mas de 20 afios en el mercado, tiene 203
habitaciones en total, de las cuales solo 12 estan adaptadas para accesibilidad.

Durante la visita guiada se pudo verificar una de las habitaciones accesibles, amplia y
con vista al mar, equipada con un bafo accesible con barras y disenado en su totalidad.
Otro punto destacado es la puerta corrediza en el bafo, que facilita su apertura y, por
ende, su uso para los huéspedes.

En todos los espacios que presentaban desniveles como escaleras y ascensores, habia
pisos tactiles para alertar a las personas con discapacidad visual, y en las escaleras
habia pasamanos que contribuian al apoyo de personas con movilidad reducida, como
embarazadas y ancianos. "Este hotel fue construido considerando la accesibilidad desde
el principio, nuestro director ya penso en la accesibilidad al construirlo" (Respondente
B3, 2023).

Para el uso de los huéspedes, hay una piscina con rampa y pasamanos, y en todo el
recorrido se puede acceder mediante ascensor o rampa, aunque algunas bajadas son un
poco largas. Es importante mencionar el acceso a la playa, que se realiza a través de
una rampa larga, lo cual puede ser dificil para personas en silla de ruedas. A pesar de
esto, para las actividades de ocio existen piscinas accesibles para diferentes publicos,
con escalones espaciados y pasamanos.

El Hotel C esta ubicado cerca del Hotel B, formando parte de su cadena, en Ponta Negra.
Es una construccién mas sencilla y no tiene acceso directo a la playa, pero los huéspedes
pueden usar las areas comunes de otros hoteles. Ofrece piscina al aire libre, servicio de
habitaciones las 24 horas, restaurante y bar.

Con 75 habitaciones en total, solo 66 estaban disponibles y de estas, solo 2 son accesibles,
aunque el colaborador expresé su opiniéon de que no considera el hotel accesible, y la
atencion a personas con discapacidad se realiza solo s1 es necesario, siendo mas reciente
que el Hotel B: "Alojamos a personas con discapacidad, pero si quieren ir a la playa,
tendrian que ir al otro hotel. Pueden usarlo libremente." (Respondente C1, 2023).
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En el Hotel B no hay muchas opciones de ocio ademas de la piscina, que no es accesible.
Si un huésped tiene esa necesidad, puede usar las piscinas de la red cercana. En
comparacion con los hoteles cercanos, el Hotel B es mas sencillo y esta disefiado para
atender pocas demandas. Los entrevistados explicaron que el hotel recibe mas personas
en viaje de negocios y que generalmente se quedan poco tiempo: "Hay hoteles que son
mas accesibles, como aqui es un hotel pequeno, no recibe mucho." (Respondente C1,
2023).

No fue posible visitar el Hotel B debido al poco tiempo disponible y al hecho de que la
habitacién accesible estaba ocupada durante la investigacion.

El Hotel D se destaca por su ubicacion privilegiada en la Via Costeira (orilla maritima),
una zona turistica destacada de la ciudad que incorpora una significativa red hotelera.
Este establecimiento busca proporcionar una experiencia de relajaciéon y contacto con la
naturaleza, con varias piscinas, cinco restaurantes, tres bares, sauna y sala de juegos
abierta a sus huéspedes de todas las edades. Ofrece servicios de spa y gimnasio, ademas
de servicios exclusivos.

Con 366 habitaciones en total, solo 15 son accesibles. Tienen varias opciones de amplias
suites que pueden ser utilizadas segiin necesidades especificas. "Estas habitaciones son
utilizadas tanto por personas con discapacidad como por otros. Es libre, debido a la
cantidad razonable de habitaciones." (Respondente D1, 2023).

Todo el entorno del hotel tiene espacios amplios y suelos lisos, y cuando es necesario
también utilizan pisos tactiles. En la habitacién accesible, que es mas grande que las
habitaciones estandar, hay barras de apoyo y espacio que facilita la movilidad. En el
bano accesible, a pesar de contar con barras, boton de emergencia y otros equipos
necesarios, se ve limitado en el espacio libre alrededor del inodoro debido a un armario
cercano (Datos de la observacion, 2023).

Todas las areas de ocio son accesibles, con rampas y ascensores en todas las areas
comunes. El camino hacia la piscina es accesible, con rampas y ascensores, y cuenta con
pasamanos y escalones espaciados. Sin embargo, el acceso a la playa no es tan accesible
debido a una rampa estrecha y larga hasta la playa, lo cual, segiin Duarte, Borda, Moura
y Spexia (2015), puede limitar la libertad de circulacién de personas con discapacidad y
la inclusion.

En resumen, aunque estos hoteles estan clasificados como los mejores en accesibilidad
segun la aplicaciéon Guia de Rodas, algunos de ellos todavia presentan deficiencias en
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cuanto a la cantidad minima de habitaciones disponibles para personas con
discapacidad. Esto se debe a que, con el Decreto n° 9.296, publicado en marzo de 2018,
se modificé una ley para una normativa mas flexible que redujo el porcentaje minimo
obligatorio de habitaciones accesibles del 10% al 5% (AECWEB, 2018).

Sin embargo, en 2022, como se mencioné anteriormente, el Decreto n.° 11.303, del 22 de
diciembre de 2022, vuelve a establecer que el 10% de las habitaciones deben ser
accesibles obligatoriamente.

No obstante, dado que el decreto establece un plazo que abarca hasta finales de
diciembre de 2024, este estudio se basé en la ley anterior. Asi, al analizar la situacién
de los hoteles investigados, solo los hoteles A y D lograron cumplir con el porcentaje
minimo del 5%, siendo que en el hotel A, 2 de 34 habitaciones son accesibles, y en el
hotel D, de las 366 habitaciones, 18 cumplen con los criterios de accesibilidad. Por lo
tanto, se percibe que, incluso con la flexibilidad de la ley mencionada, todavia existe
dificultad para disponer de ambientes preparados para la inclusion y accesibilidad en
los establecimientos de hospedaje analizados.

La percepcion de los colaboradores sobre la accesibilidad en los hoteles
investigados

Con respecto a la percepcion de los colaboradores del Hotel A, el encuestado A1 menciond
que todos los espacios de acceso publico son accesibles, como la piscina al aire libre que
cuenta con una rampa de acceso y pasamanos para apoyo y acceso hasta llegar al area
de recreo. Sin embargo, no proporcioné muchos detalles, ya que indicé que el hotel ya
cuenta con un departamento de mantenimiento que trabaja y se preocupa por la
accesibilidad del hotel, principalmente por ser una construcciéon nueva. Se esfuerzan por
cumplir con todos los criterios de accesibilidad, aunque no hay un departamento
especifico para garantizar la accesibilidad total de este medio de hospedaje.

Por su parte, A2, quien present6 el hotel, mencioné y mostré que hay una silla de ruedas
disponible en recepcion, en caso de ser necesaria. También destaco la importancia de la
senalizacion para personas ciegas, como los pisos tactiles y la informacién traducida a
braille, que es un instrumento esencial para la escritura y lectura de personas ciegas en
todo el mundo (Sebrae, 2014). El entrevistado informé que de las areas comunes para el
ocio, solo la piscina es accesible, mientras que la academia no lo es. Sin embargo, segin
el recepcionista, raramente los huéspedes la utilizan: "la piscina tiene rampa y escalera,
principalmente eso, porque la academaia... no se utiliza mucho." (Encuestado A2, 2023).
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Respecto a la percepcion de los colaboradores del Hotel B, B1 afirmé que todo el hotel es
accesible para todos los tipos de discapacidad, ya sea fisica, visual o auditiva, con
apartamentos accesibles reservados, de los cuales hay dos apartamentos reservados
para este uso, y también mencionoé que los propios colaboradores estan sensibilizados en
caso de observar alguna necesidad.

El encuestado B3 también mencioné que estaba de acuerdo con las normas de
accesibilidad vigentes en el momento de la construccién, pero siempre buscan
actualizarlas. Durante la visita guiada, se pudo observar que el entorno era mas
espacioso, apto para sillas de ruedas o personas que necesitan apoyo para moverse. Las
puertas eran mas anchas, el asiento un poco mas bajo, en caso de necesitar una silla
para ducha. Se agregdé que si el huésped lo solicita, pueden dejar el equipo en el
apartamento para su uso personal.

Como mencioné B3, en los ascensores y habitaciones, toda la informacion esta disponible
en braille. Durante todo el recorrido, desde la recepcion hasta el restaurante y las areas
de recreo, hay pisos tactiles en cada escalera o descenso, rampas y ascensores con
espacio para sillas de ruedas, si fuera necesario, pudiendo elegir entre la rampa o los
ascensores, todos llevan a las areas comunes para los huéspedes. B3 mostré las rutas
posibles, con rampas no empinadas y de facil acceso, contribuyendo al confort y uso de
las areas. En el descenso hacia el acceso a la playa, la rampa es un poco empinada y es
un recorrido mas largo, pero incluso con esta observacion, B3 afirmé que es utilizada
por personas con discapacidad y, a veces, con la ayuda de los colaboradores, si es
necesario.

Sobre la percepcion de los colaboradores del Hotel C, el respondente C1 afirmé que el
hotel no es completamente accesible en todas las areas, como los otros hoteles, a pesar
de no ser tan antiguo. Hay banos y habitaciones accesibles, pero las areas comunes no
lo son, lo que puede ocasionar algin impedimento dependiendo de las necesidades del
huésped. Debido a esto, el huésped que se encuentre en este hotel puede disfrutar
libremente de las areas comunes de otros hoteles de la red, como la piscina y acceder a
la playa por los accesos de los hoteles frente al mar, aunque no sea muy conveniente.

Aunque no esta en primera linea de playa, el hotel C podria contar con areas de
recreacién mas accesibles. "Es porque tenemos ascensores y las areas comunes que se
pueden acceder, pero hay escaleras y no hay opcién para cambiar a rampas. Solo
ascensores." (Respondente C1, 2023).
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Sobre la percepciéon de los colaboradores del Hotel D, D2 considera que el hotel es
accesible para todos, pero opina que el acceso a la playa podria mejorarse y ya estan
trabajando en una reforma para hacerlo mas accesible. Informé que en una obra reciente
anadieron dos rampas en los extremos del hotel para acceder a la piscina, y también
recordaba que el hotel cuenta con 15 apartamentos accesibles, que no se utilizan mucho,
pero cumplen con la demanda. Todos ellos con bafios accesibles, cercanos a ascensores y
areas comunes como restaurante, piscina y recepciéon. Debido a ser un hotel de gran
tamano, los ascensores se construyeron en areas especificas.

La preparacién de los colaboradores para lograr la inclusién y accesibilidad en los
hoteles

Sobre la preparacion de los colaboradores del Hotel A, A1l informé que a pesar de toda
la accesibilidad en la estructura, no hay un entrenamiento especifico para sus
colaboradores; la gerencia utiliza charlas y cursos que abordan la accesibilidad e
inclusion a sus colaboradores, pero de manera mas general. También afirma que los
colaboradores estan capacitados para recibir bien a todos, independientemente de las
necesidades del huésped, haciendo todo lo posible para recibir a todos de manera
igualitaria: "directamente sobre este tema no, pero damos charlas que abordan este
aspecto, aunque un poco mas general. No es especifico." (Respondente Al, 2023).

El respondente A2 informdé que no recibié un entrenamiento especifico para atender a
personas con discapacidad, pero siempre intenta satisfacer todas sus necesidades,
especialmente cuando se informa en el check-in, lo que suele suceder. Entonces, los
colaboradores preparan la habitacion y, si es necesario, la modifican para convertirla en
una habitaciéon accesible para que no haya problemas ese dia: "no llegan muchos
huéspedes con discapacidad fisica. Cuando ya lo sabemos, en el check-in lo dejamos
preparado. Resolvemos rapido, el huésped ni se da cuenta, cambiamos las habitaciones
s1 es necesario." (Respondente A2, 2023).

Sobre la preparaciéon de los colaboradores del Hotel B, B1 destaca que cuanto mas
contacto tienen con personas con discapacidad, mas conocimiento adquieren, indicando
que siempre procuran hacer todo lo posible para el confort del huésped y ofrecer ayuda
durante su estancia en el hotel. Sin embargo, B1 sefiala que si perciben que no han
atendido bien, siempre buscan mejorar, ya sea hablando con el huésped o con otros
colaboradores. B1 también expresa su preocupacién por proporcionar un ambiente
cémodo, no solo en la estructura del lugar, sino también tratando a todos con respeto y
dignidad durante toda su estancia: "cuanto mas contacto tenemos, mas aprendemos. Y
cuando vemos que no estamos recibiendo al huésped correctamente, intentamos
mejorar." (Respondente B1, 2023).
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Sobre la preparacion de los colaboradores del Hotel C, 1a falta de experiencia previa en
la atencion a personas con discapacidad fue sennalada como un posible desafio para C1,
ya que no recibié un entrenamiento especifico en la contrataciéon. C1 destaca que podria
haber alguna dificultad en la atencién si no tienen experiencia previa y dependiendo del
grado de ayuda requerida. Sin embargo, se les orienta a llamar al personal de bomberos,
que esta de guardia en el hotel y tiene mas habilidad y preparacién para brindar una
ayuda efectiva, si fuera necesario: "No sabria como manejarlo. En estos casos, buscamos
a los bomberos que estan preparados para manejar estas situaciones, el personal de
porteria, seguridad, porque creo que ellos tienen mas preparacién que nosotros, {no?"
(Respondente C1, 2023).

Sobre la preparacion de los colaboradores del Hotel D, D1 afirma que esta cadena
hotelera busca desarrollar a sus colaboradores en la hospitalidad de sus servicios, y para
ser contratados, necesitan este perfil que forma parte de la filosofia de la empresa.
También revela que los gestores de recursos humanos y de procesos de selecciéon buscan
1dentificar este perfil y capacitarlos después de la contratacion.

Por otro lado, D2 afirma que la prioridad es tener la capacidad para atender la demanda
de huéspedes con necesidades especificas. D3 complementa que se aseguran de atender
a todos, independientemente de sus necesidades especificas, mostrando proactividad,
que aunque no tienen un entrenamiento especifico sobre el servicio a personas con
discapacidad, informa que el hotel ofrece charlas sobre cémo atender y se informan de
manera autonoma. Confirmando que actualmente se consideran capaces de atender a
todos y que, incluso con dudas, preguntarian como podrian ayudar en ese momento para
mejorar el confort del cliente y la acogida en el servicio.

En general, la capacitacion de los colaboradores fue sefialada como un aspecto relevante,
aunque no se ha logrado completamente con entrenamientos especificos, y aun asi, los
encuestados se esfuerzan por garantizar una estancia comoda e inclusiva, destacando el
factor humano y la disposicidbn para proporcionar una estancia inclusiva para
compensar, en la medida de lo posible, estas deficiencias y hacer que la experiencia del
huésped sea mas satisfactoria.

Beneficios de la inclusion y la accesibilidad desde la perspectiva de los
colaboradores

Desde la perspectiva de los colaboradores del Hotel A, en el momento de la entrevista,
A2 mencioné que no habia notado muchas infraestructuras de accesibilidad en el hotel
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ni su importancia, ya que, al trabajar durante mucho tiempo alli, es algo comun y forma
parte de su rutina, aunque no ha convivido con personas con discapacidad, reforzando
el principal objetivo de las Normas ABNT, NBR 950: 2020 (Brasil, 2023b, p.1):
proporcionar el uso auténomo, independiente y seguro del entorno, edificaciones,
mobiliario, equipamiento urbano y elementos a la mayor cantidad posible de personas,
independientemente de la edad, estatura o limitaciéon de movilidad o percepcion.

Se observa que, dado que todas las estructuras de su entorno laboral son accesibles,
incluidos los banos para colaboradores, esto no ha afectado su rutina, pero hace una
diferencia y contribuye diariamente para las personas con discapacidad que se hospedan
en el hotel.

Desde la perspectiva de los colaboradores del Hotel B, al recibir retroalimentacion
después de atender a personas con discapacidad, se destacdé que pocos hoteles tenian
todas las estructuras accesibles, incluidas las habitaciones. Observaron la importancia
de la directriz de la direccién de reservar habitaciones accesibles solo para personas con
discapacidad. Esta situacion refuerza el pensamiento de Cambiaghi (2007), que enfatiza
que un ambiente de este tipo debe proporcionar el uso y circulacion irrestricta a todos,
integrando y acogiendo la diversidad de personas.

Garantizar el uso de habitaciones accesibles solo cuando sea necesario, especialmente
cuando hay muchas habitaciones libres, es una forma de asegurar la inclusién en el
entorno y prevenir situaciones incomodas y embarazosas.

Segun la vision de B3 sobre el turista con necesidades especificas, mencioné que no hay
mucha demanda de habitaciones accesibles y cree que muchas personas con
discapacidad no viajan mucho debido al prejuicio y la preocupaciéon de no tener sus
necesidades satisfechas en otro estado o en otro hotel desconocido. Este pensamiento se
puede corroborar con los resultados de la investigacion "Turismo Accesible: Perfil del
Turista con Discapacidad", publicada en 2023 por el Ministerio de Turismo (MTur) en
colaboracion con la UNESCO, que reveléo que mas de la mitad de los turistas con
discapacidad (53,5%) dejaron de viajar a algiun destino en el pais por falta de
accesibilidad. También mostro6 la necesidad de trabajar la actitud o comportamiento de
las personas al comunicarse con una persona con discapacidad. Se atribuye la atencién
a un servicio inclusivo y acogedor, tratando a todas las personas con dignidad y respeto.

Desde la perspectiva de los colaboradores del Hotel D, D1 ejemplifica sobre las charlas
que a menudo son impartidas por personas con discapacidad, que el hotel organiza como
una forma de sensibilizar y generar un impacto positivo en los colaboradores, apoyando
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el pensamiento de Boff (2005) que destaca que la hospitalidad es una de las virtudes
necesarias para la construccién de otro mundo posible, desde el rescate del respeto, la
tolerancia, la convivencia, la comensalidad y la propia hospitalidad.

CONSIDERACIONES FINALES

Este estudio ha cumplido con el objetivo de analizar las practicas de inclusién y
accesibilidad vigentes en hoteles de Natal/RN desde la perspectiva de sus colaboradores.
Es destacable que los establecimientos de hospedaje donde se realiz6 la investigacién ya
promovian practicas de inclusién y accesibilidad, como se expuso en la Aplicaciéon Guia
de Ruedas. Es importante subrayar que la accesibilidad y la inclusién no se limitan
Unicamente a personas con discapacidad fisica, auditiva o visual, sino que también
deben considerarse en relaciéon con personas con otras necesidades, como adultos
mayores, mujeres embarazadas, personas con trastornos del espectro autista, entre
otros.

Las condiciones actuales de los hoteles analizados proporcionan una estructura de facil
acceso hasta la recepcién y las habitaciones accesibles, con rampas y ascensores,
evidenciando que estos establecimientos de hospedaje estan comprometidos en
mantenerse actualizados y adaptarse a los cambios para satisfacer las necesidades de
todos los huéspedes. Dependiendo de la normativa de accesibilidad vigente en cada
momento, sus estructuras estan adecuadas para ofrecer un mejor servicio. Sin embargo,
segun la percepcion de los sujetos de la investigacion, todavia hay espacio para mejorar
y concienciar sobre la importancia de la accesibilidad y la inclusién en la hoteleria.

A pesar de algunas limitaciones experimentadas por los huéspedes, los colaboradores de
los hoteles analizados afirmaron que procuran proporcionar un ambiente acogedor y
recreativo, especialmente en el uso de piscinas y el acceso a la playa, cuando es posible,
para garantizar el uso completo y comodo del hotel y sus areas por parte del
huésped/turista.

Como se mencion6 en las entrevistas, actualmente no hay una practica de
entrenamiento especifica para atender a personas con discapacidad, cuando en realidad
seria necesario prepararse mas alla de preocuparse solo por los aspectos estructurales,
centrando también en elementos de hospitalidad para recibir a estas personas.

Este estudio destaca la importancia de buscar constantemente la mejora y prestar
atencion a las practicas de servicio dirigidas a personas con discapacidad,
independientemente de sus necesidades especificas. Es fundamental que los hoteles
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inviertan en capacitaciones que aborden temas como accesibilidad, comunicacién
inclusiva y sensibilizacion sobre las necesidades y particularidades de las personas con
discapacidad. Reconociendo la necesidad de mejora, los hoteles pueden adoptar medidas
como la creaciéon de protocolos de atencidon inclusivos, la oferta de capacitaciones
regulares para los colaboradores y la evaluacién continua de las practicas
implementadas.

Ademas, se espera que este estudio fomente la reflexién sobre la accesibilidad y la
inclusion, contribuyendo a una experiencia inclusiva para todos los turistas,
independientemente de sus limitaciones o necesidades.

A partir de esta investigacién sobre accesibilidad e inclusién en la hoteleria desde la
perspectiva de sus colaboradores, existen varias areas que podrian explorarse en futuras
investigaciones. Algunas sugerencias incluyen el analisis de la percepcion y
experiencias de las personas con discapacidad en los establecimientos de hospedaje, asi
como el impacto en la hospitalidad para este publico. También se recomienda estudiar
la efectividad de las politicas de accesibilidad y las innovaciones en este campo. Por
ultimo, se destaca la importancia de valorar la diversidad y promover un turismo
receptivo e inclusivo para seguir mejorando estas practicas en el sector de hospedaje.
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